Universidad
Norbert Wiener

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
PROGRAMA ACADEMICO DE ENFERMERIA
SEGUNDA ESPECIALIDAD EN ENFERMERIA

ONCOLOGICA

Trabajo Académico

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del consultorio externo de

Oncologia del Hospital Regional Hermilio Valdizan, Huanuco 2025

Para optar el Titulo de

Especialista en Enfermeria Oncologica

Presentado por:
Autora: Jara Salas, Adderly
Cddigo ORCID: https://orcid.org/0009-0000-3190-8474

Asesora: Dra. Cruz Gonzales, Gloria Esperanza
Cddigo ORCID: https://orcid.org/0000-0003-1937-5446

Lima — Perd
2026



1 DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y DE ORIGINALIDAD DEL TRABAJO DE
© INVESTIGACION

Universidad . VERSION: 01

No,.fe'f,w;m, CODIGO: UPNW-GRA-FOR-033 REVISION: 01 FECHA: 08/11/2022

Yo, Adderly Jara Salas egresado de la Facultad de Ciencias de la Salud y Programa
Académico de Enfermeria, del programa Segunda especialidad en Enfermeria
Oncoldgica, de la Universidad privada Norbert Wiener declaro que el trabajo de
investigacion “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del consultorio externo
de Oncologia del Hospital Regional Hermilio Valdizan, Huanuco 2025” Asesorado
por el docente: Gloria Esperanza, Cruz Gonzales DNI 08466159 ORCID...0000-
0003-1937-5446 tiene un indice de similitud de (9) (NUEVE) % con cédigo OID:
:14912:587858684 verificable en el reporte de originalidad del software Turnitin.

Asi mismo:

1. Se ha mencionado todas las fuentes utilizadas, identificando correctamente las citas
textuales o parafrasis provenientes de otras fuentes.

2. No he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquella sefialada en el trabajo.

3. Se autoriza que el trabajo puede ser revisado en blsqueda de plagios.

4. El porcentaje sefialado es el mismo que arrojé al momento de indexar, grabar o hacer el
depoésito en el turnitin de la universidad vy,

5. Asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u
omision en la informacién aportada, por lo cual nos sometemos a lo dispuesto en las
normas del reglamento vigente de la universidad.

Firma de autor
Adderly Jara Salas
DNI: 45205760

Firma
Nombres y apellidos del Asesor: CRUZ GONZALES GLORIA ESPERANZA
DNI: 08466159

Lima, 16 de mayo de 2026




DEDICATORIA

A todos mis familiares por haberme alentado a
alcanzar este suefio y ser los cimientos de todo

lo que soy.



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios, por ser mi fortaleza y guia en cada
momento, ser quien tiene el control de mi vida, guia
mis pasos y me dio las fuerzas para superar los
obstaculos para alcanzar esta meta y a mi madre por
su infinito amor y por cada palabra de aliento en los

momentos dificiles.



Asesora: Dra. Gloria Esperanza Cruz Gonzales
Codigo ORCID: 0000-0003-1937-5446



JURADO
PRESIDENTE
SECRETARIO
VOCAL

Vi



vii

INDICE

DEDICATORIA L.ttt e e e e s s e e e e e e e e st e st e e e e et e e e e s s aanrE b e e e e e e e e e s aannrrrreaaeeennaas iii
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt e e e e s s st e e e e e e s s st b rr e e e e e e e s s s snnnnreeeeaeeessannnnnes iv
RESUMEN ..ottt e e e s s et e e e e e e s s e b b e e e e e e e e e s s s nnr b b e e e e e e e s s ssnnnnnnneeaaeeessans iX
N 1 I Y O PP TR TP X
L EL PROBLEMA ..ottt ettt e e e e s s b r e e e e e e s s e nnb e r e e e e e e e s s annrnrneeeaeens 11
1.1.  Planteamiento del ProbIEMaL...........ueieiiiiiie e 11
1.2, Formulacion del Problema.........cccuueiiiiiiiic e 14
70 T o o] o] =T 0 = o =14 V=T | PSR 14
1.2.2.  Problemas eSPECITICOS......uuiiiiiiiiee i e 14

1.3, Objetivos de INVESLIGACION........ciiiuiiie i e e e e e e e e e s s e e e e s anaeee s 15
I I @ o] 1= (A0 I =T -1 | ST 15
1.3.2.  ODbjetivos ESPECITICOS ......uviieeiiiiiie i e e e s 15

1.4, Justificacion de 1a INVESHIGACION ........ccciuviieiiiiiie e e e e e s eaaeee s 15
141, EN €l CONEXIO TEOMICO .uveueieiieiiieeiee ettt neas 15
I Y =1 (oo (o] oo [ o7 S SPPPR 16
R T o v (011 (o OO T TP T PR PP PUR PR 16

1.5.  Delimitaciones de 1a iINVEStIGACION .........ueveeiiiiiiii e e 17

2. MARCO TEORICO......coiiieieeeieteetetee ettt ettt ettt sttt et sesae b et etess st ese st ete st atessstenesaares 18
2.0, ANTECEUBNTES ...ttt ettt ettt ettt et ekttt e b et et e s he e e e b et bt e R e e nn e b e nnn e 18
P =T T (=T 14 [or: L T TS U RO P TR PPTR 23
P T o 11010 (XY S T=T 0T - | PSPPSRI 33
2.3.2.  HipOtESIS BSPECITICAS. . vveiirrrieiiieeiiieesiie ettt e e ae e e e e e 33

3. METODOLOGIA ..ottt ettt bbbt e bbb s e sttt s ettt sn s nane 35



viii

3.1, Método de 1a iNVESTIGACION .......eieiiiiiee e e et e e e e e e e e e e e s e e e e s e e e e e ennees 35
3.2.  Enfoque de 1a iINVEStIGACION ......cceiiiiiie e et s et e e e e e e e e s e e e e e ennees 35
3.3, Tip0 de INVESLIGACION .. .vvvieiiiiiee e ettt et e e et e e e e e e e s e e e et e e e e st e e e e snae e e e e annaeeeeennnees 35
3.4, DiSeN0 de INVESHIGACION. ....cciiuvieeeiiiieie e et e ettt e e e s e e e e s e e e s s e e e e e sabe e e e s snae e e e e anneeeeeennees 35
3.5.  Poblacion, MUESIIa Y MUESIIEO. ........uveeeeiiieee e et e e e et e e e e st e e e st e e e s e e e s st e e e e s nae e e e e ennees 36
3.6.  Variables y operacionalizacion de variables. ............coocciiiiiiie e 38
3.7.  Técnicas e instrumentos de recolecCion de datos ...........ccovvvrririiniiiiniiee e 39
KT8 T - Tot o RO PP PP PR PPR 39
3.7.2. DesCripCion de INSEIUMENTOS ... ..veeeeiuiieeeeiiteeeesittre e e s ettt e e e s sabeeeeeestaeeeesssreeeeessseeeesssneeeeanns 39
I RV 11 To 1ol To o BT OO TPP PR PR 40
3.7.4. CONFIADIIAAA ...t 40

3.8.  Plan para el procesamiento y analisis de 10S datos ..........cccueeeeeeeiiiiiiiiiieeiee e 41
T TR AN 1= o1 (013 [ o LSRR 42

4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS ....oeieeeeeiieiieeeieteteieieieteeeteteeeeesebeseberesesesssssessessereesnsesnesnnnnnnee 44
4.1.  Cronograma de aCtiVIQAOES.........ccoiiuriiieiiiiie e et e e e e e e s e e e e are e e e e enres 44
N o =0T T (o USRS 44

5. REFERENCIAS ... 46
AANEXOS .ttt E R R R R R R R R R R R R R R R R R R R R R R R e R e R R R e n e R e nnnnnn e 59
ANEXO 1. MALriZ 08 CONSISTENCIA. .....veeieeiiieiiie ettt sttt nneas 60
ANEXO 2. INSEIUMENTOS ...ttt ettt ekt ettt e e sb e e nb e e amb e e be e e b e e nnneebeeaenas 62

ANEX0 3. Consentimiento INFOIMATO ......oveeeee ettt e e e e e e e e e e e eeeeeeseeranseeeeseeeens 69



RESUMEN

Introduccion: La atencion de calidad constituye un eje trascendental en el abordaje terapéutico
de los pacientes oncoldgicos pues implica avalar que estos reciban la mayor excelencia en la
prestacion de servicios sanitarios que redunde en el incremento de sus niveles de satisfaccion con
este proceso con el minimo de riesgos en su estado de salud; por ello, El objetivo de esta
investigacion es relacionar la atencion con la satisfaccion usuaria del consultorio externo de
Oncologia del Nosocomio Regional Hermilio Valdizan de Hudnuco. Metodologia: Se desarrollara
siguiendo la metodologia hipotética deductiva, constituyéndose en un trabajo investigativo
aplicado, transversal, enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio no experimental. La
poblacion estara representada por 604 usuarios y la muestra por 235 usuarios del consultorio
externo de Oncologia de este nosocomio. Se aplicaran dos instrumentos: el cuestionario de calidad
de atencion y de satisfaccion del usuario. Los datos recolectados seran analizados y procesados
estadisticamente con el programa IBM SPSS 25.0; utilizando el estadistico no paramétricos de
correlacion de Spearman para efectuar el contraste de las hipotesis de estudio para establecer la

relacion existente entre estas variables.

Palabras claves: Calidad de atencién, Personal Sanitario, Satisfaccion Usuaria, Consulta

Externa, Oncologia.



ABSTRACT
Introduction: Quality care is a crucial axis in the therapeutic approach of cancer patients, as it
involves ensuring that they receive the highest excellence in the provision of health services that
result in increasing their levels of satisfaction with this process to the minimum of risks in their
state of health; Therefore, the objective of this research is to relate the quality of care with the
satisfaction of the user of the external oncology clinic of the Hermilio Valdizan Regional Hospital
in Huénuco.. Methodology: It will be developed following the deductive hypothetical
methodology, constituting an applied research work, transversal, quantitative approach,
correlational level and non-experimental design. The population will be represented by 604 users
and the sample by 235 users of the external office of Oncology of this hospital. Two instruments
will be used: the quality of care and user satisfaction questionnaire. The collected data will be
analyzed and processed statistically with the IBM SPSS 25.0 program; using Spearman’s
nonparametric correlation statistic to contrast the study hypotheses to establish the relationship

between these variables.

Keywords: Quality of care, Health Staff, User Satisfaction, Outpatient Clinic, Oncology
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1. EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema

El cancer es la principal causa de mortalidad a nivel mundial: que solo en el afio 2024 fue
responsable de méas de 10 millones decesos en todo el mundo; es decir, casi una de cada seis
personas que padecen de esta enfermedad, siendo los tipos de cancer mas comunes el de pulmon,

mama, colon, y prostata (1).

En este contexto, cifras estadisticas publicadas en el afio 2022 evidencian que en ese afio
hubo 20 millones de nuevos casos de cancer y 9,7 millones de muertes. EI nimero estimado de
personas que estaban vivas a los 5 afios siguientes a un diagnéstico de cancer era de 53,5 millones.
Alrededor de 1 de cada 5 personas desarrollara cancer a lo largo de su vida; aproximadamente 1
de cada 9 hombres y 1 de cada 12 mujeres mueren a causa de la enfermedad. La encuesta mundial
de la OMS sobre CSU y cancer muestra que solo el 39% de los paises participantes cubrian los
aspectos basicos del manejo del cancer como parte de sus servicios de salud basicos financiados
para todos los ciudadanos, es decir, los «paquetes de prestaciones de salud». Solo el 28% de los
paises participantes cubrian ademas la atencidn a las personas que necesitan cuidados paliativos,

incluido el alivio del dolor en general y no solo el relacionado con el cancer (2).

En América Latina y el Caribe, un estudio reciente revel6 que los tipos de cancer mas
comunes en la region son el de prostata con 225.985 casos (14,6% del total), seguido por el de
mama, con 220.124 diagnosticos (14,2%), colorrectal con 145.120 casos (9,4%) y pulmoén, que
afecta a 105.306 personas (6,8%). Se suma que, en la region la atencion de salud en general y la
oncoldgica en particular, se enfrenta a multiples desafios que rodean a cada paciente. Alli estaran

cifradas las expectativas de cuan virtuoso o no sera el camino para enfrentar el mal. Y aparecen
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dos conflictos dificiles de resolver en la actualidad, por un lado, las desigualdades y los problemas
de acceso frente al diagndstico temprano; y por el otro, la falta de acceso a los tratamientos (3).

En Peru el cancer de prostata, piel, estomago, colorrectal, linfomas fueron los tipos de
cancer mas frecuentes en el sexo masculino; mientras que, en el sexo femenino, las localizaciones
mas frecuentes fueron el cuello del uterino, mama, piel, colorrectal y estbmago. Segun los casos
registrados, la frecuencia de la presentacion de cancer en mujeres se incrementa a partir de los 25
afios y en los hombres a partir de los 50; siendo mas frecuente en los ciclos de vida adulto y adulto
mayor (4).

Durante el periodo 2024 en Huanuco del 100 % de tipos de cancer en Huanuco, el 26,1 %
correspondia a varones, y el 73,9 % a mujeres, segun el INEN. De acuerdo con el Gltimo tamizaje,
en la provincia de Leoncio Prado se registro un total de 172 casos; Huanuco (110); Pachitea (24);
Huamalies (21); y Ambo (14). Encabezando el cancer gastrico con 122 casos; cuello uterino (100);
mama (15); higado y colon (5).

Las células cancerosas se desarrollan a raiz de maltiples cambios en su genética, pudiendo
surgir a raiz de muchas causas diversas donde el estilo de vida y los antecedentes hereditarios, asi
como la exposicion a ciertos agentes cancerigenos contribuyen a que la incidencia de casos se esté
incrementando de modo alarmante en el mundo (6).

Este aumento en los casos de cancer conlleva a que los sistema de salud se preocupen por
dar una buena atencién a los pacientes oncoldgicos que cubra sus requerimientos sanitarios
enfocadas al cumplimiento del tratamiento, seguimiento médico y apoyo emocional para que
tengan un adecuado afrontamiento de su enfermedad y redunde en sus niveles de satisfaccion (7).

Pese a la importancia de este aspecto, ello no se cumple en la practica pues muchas veces

los pacientes diagnosticados con cancer experimentan dificultades para acceder a los servicios


https://www.cancer.org/es/cancer/prevencion-del-riesgo.html
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médicos y sanitarios debido a su manejo interdisciplinarios, falta de servicios especializados,
déficit de recursos y la complejidad del tratamiento que provoca que se muestran insatisfechos con
la calidad de atencion en las unidades externas de oncologia (8).

Ademas, factores como el desabastecimiento de medicamentos, inadecuada comunicacion
asertiva,, falta de personal especializado, escasa capacidad de respuesta y falta de oportunidad en
los servicios de salud contribuyen a que los pacientes oncoldgicos valoren inadecuadamente la
calidad de atencion sanitaria y se incrementen sus niveles de insatisfaccion (9).

En este sentido, estudios realizados en diversos paises reflejan que entre el 50% y 70% de
pacientes diagnosticados con cancer se muestran insatisfechos con la atencion que reciben en los
servicios de consulta externa de las entidades hospitalarias, siendo la fiabilidad y capacidad de
respuesta en la atencién las menos valorados por estos pacientes (10).

En el Perd, también existe una insatisfaccion generaliza en la atencidn en los pacientes
oncologicos bordeando el 65% en los consultorios externos atribuidas a la demora para la atencion
en servicios de salud, problemas burocraticos, desabastecimiento de medicamentos y retrasos en
la autorizacion para la realizacion de terapias oncologicas (11).

Esta situacion provoca como consecuencias que los pacientes oncoldgicos pierdan
confianza en el sistema de salud, no cumplan adecuadamente con su tratamiento, existe un manejo
inadecuado de los sintomas y retrasos en la atencion que ocasiona que se incrementen los periodos
de hospitalizacién y costos sanitarios afectando su calidad de vida e incrementando las tasas de
morbimortalidad en este grupo poblacional (12).

Frente a ello, en el Perd, el Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas ha
implementado una guia técnica orientada a fortalecer la atencién a los usuarios oncolégicos,

mediante su identificacion segura y precisa, incluyendo también el fortalecimiento de los servicios
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sanitarios que aun no evidencian resultados en el abordaje de este problema, ameritando continuar
su analisis en el marco de la salud publica (13).

Por ello surge la necesidad de investigar sobre los estandares de atencidn sanitaria en la
consulta externa de oncologia del nosocomio regional de Huanuco y cuyos resultados se vean
reflejados en la satisfaccion de los usuarios.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢Como se relaciona la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario del consultorio externo
de Oncologia del Hospital Hermilio Valdizan, Huanuco 2025?

1.2.2. Problemas especificos

¢Cual es la relacion entre la atencién en la dimension humana y la satisfaccién del

usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional Hermilio

Valdizan de Hudnuco?

e ;Cual es la relacion entre la atencion en la dimension técnica — cientifica y la
satisfaccion del usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan de Huanuco?

e ;Cual es la relacién entre la atencidn en la dimension interpersonal y la satisfaccion
del usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional Hermilio
Valdizan de Hudnuco?

e Cual es la relacion entre la atencion en la dimension entorno y la satisfaccion del

usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional Hermilio

Valdizan de Huanuco?
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1.3. Objetivos de investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion existente entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario del
consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional Hermilio Valdizan, Huanuco 2025.
1.3.2. Objetivos especificos

o Identificar la relacion entre la atencion en la dimension humana y la satisfaccion del
usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional Hermilio
Valdizan de Huénuco.

o Establecer la relacion entre la atencion en la dimension técnica — cientifica y la
satisfaccion del usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Hermilio
Valdizan.

e Analizar la relacién entre la atencion en el area interpersonal y la satisfaccion del
usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Hermilio Valdizan de
Huénuco.

e Evaluar la relacion entre la atencién en la dimension entorno y la satisfaccion del
usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Hermilio Valdizan de
Huénuco.

1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. En el contexto tedrico
La realizacion del proyecto investigativo permitira identificar la urgente necesidad de
abordar los vacios existentes en el conocimiento de la atencion que se proporciona a los
pacientes en el consultorio externo de Oncologia y como ello se relaciona con sus niveles de

satisfaccion con la prestacién de servicios de salud en esta unidad asistencial, destacando que
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los estudios sobre esta problematica son limitados en nuestros pais existiendo la necesidades
de tener una mejor perspectiva tedrica de este problema para la implementacion de politicas
que promuevan la atencion integral de los usuarios oncol6gicos para mejorar sus niveles de

satisfaccion en el ambito asistencial.

En esta perspectiva, en este estudio se aplicaran las premisas de los referentes tedricos
que analizan la atencion en la consulta externa de oncologia, contrastando las principales
premisas de cada uno de ellos con los resultados de este estudio, proceso que permitira brindar
nuevos aportes tedricas que aporten al conocimiento tedrico del problema de estudio y
permitan establecer politicas publicas orientadas a fortalecer la atencidén a las personas
usuarias oncoldgicas que tengan efectos positivos en sus niveles de satisfaccién con los

servicios proporcionados en el entorno hospitalario. (8).

1.4.2. Metodologica

Esta investigacion se vuelve trascendente debido a que permitira utilizar metodologias
afines al disefio correlacional del estudio, basandose en la aplicacién del método cientifico
para comprobar las hipotesis formuladas en el estudio, aplicando criterios rigurosos de
seleccion muestral, destacando que los pacientes oncoldgicos serdn evaluados con dos
cuestionarios que presentan valores aceptables de validez y confiabilidad para medir
idéneamente las variables de estudio.
1.4.3. Practica

La investigacion presente tiene un impacto directo en el ambito practico,
especialmente en la optimizacién de los servicios sanitarios en la atencion de los usuarios
oncologicos, destacandose que este grupo de usuarios enfrenta un contexto particularmente

sensible, debido a las complejidades fisicas, emocionales y sociales que acompafian a su
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enfermedad. Por ello, es fundamental que la atencion recibida no solo sea técnicamente
adecuada, sino que también cumpla con las expectativas de los pacientes y sus familias,

quienes demandan un trato humano y personalizado.

También se resalta que los resultados de este trabajo pueden servir de base para
implementar mejoras en las estrategias de atencién y politicas oncoldgicas, destacando que la
valoracion del cuidado otorgado a las personas oncolégicas permitira identificar brechas en el
trato que brinda el personal de salud en la atencion sanitaria favoreciendo la realizacién de
intervenciones que favorezcan la atencion integral de las personas usuarias de servicios
oncolégicos que tengan un impacto positivo en sus niveles de satisfaccion con la atencion

brindada en el entorno nosocomial (9).

Delimitaciones de la investigacion
1.5.1. Espacial

Se efectuard en los ambientes de sala de espera del consultorio de oncologia del
nosocomio regional de la ciudad de Huéanuco.
1.5.2. Temporal

Temporalmente este estudio investigativo se efectuara entre el periodo comprendido
entre el mes de noviembre y diciembre del 2025.
1.5.3. Poblacion

Personas usuarias del consultorio externo de Oncologia del nosocomio anteriormente

referido.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Internacionales

Duque et al (14) en Colombia, 2023, desarrollaron una investigacion buscando

identificar las satisfaccion de las personas usuarias atendidas en la unidad de urgencias de una
institucion oncologica; siendo una investigacion descriptiva, transversal, de enfoque
cuantitativo realizado en 334 usuarios oncologicos evaluados con la aplicacion de un
instrumento tipo Lickert de satisfaccion usuaria con la calidad de atencion sanitaria; sus
reportes mostraron que 74,1% de usuarios oncologicos se mostraron conformes con el trato
que le brindaron en el area de urgencias y 25,9% estuvieron insatisfechos con la prestacién
de servicios sanitarios, concluyendo que se encontraron altos niveles de satisfaccién en los
pacientes oncoldgicos pero que es importante mejorar los tiempos de espera para

proporcionarles un mejor servicio o actividad prestacional sanitaria.

Tristan et al (15) en México en el afio 2022 efectuaron una investigacion descriptiva
comparativa buscando identificar la calidad de atencidn en pacientes con cancer de prostata y
sin seguridad social en dos nosocomios de oncologia; realizando una tesis descriptiva
comparativa, transversal en 307 pacientes oncologicos, empleando como instrumento un
cuestionario; sus reportes mostraron que 80,3% de pacientes oncologicos manifestaron que la
atencion sanitaria fue oportuna, 88,9% sefialaron que hubo claridad en la informacion, 23,9%
manifestaron que los trabajadores sanitarios prestaban atencion a la satisfaccion de las
necesidades biopsicosociales, 96,3% manifestaron que recibieron una atencion coordinada y

respetuosa durante la prestacion sanitaria; concluyendo que, en general, la mayoria de
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pacientes con cancer de prostata percibieron que hubo una buena atencion en los servicios

que les brindaron en el contexto sanitario.

Finalmente, Burguefio et al (16) en el pais de Ecuador en el 2021 realizaron una
investigacion con el proposito de valorar la percepcion que tienen los usuarios oncoldgicos
sobre la atencion de Enfermeria; efectuando una investigacion prospectiva transeccional en
216 usuarios que acudieron a recibir tratamiento farmacologico, aplicando como instrumento
una escala Lickert de valoracion de la percepcion usuaria sobre la calidad de los cuidados
enfermeros en el area de oncologia; reflejando los reportes de su investigacion que,
globalmente, 65,3% de personas usuarias percibieron positivamente la calidad de cuidados
enfermeros que se brinda en el consultorio oncolégico, 19,9% mostraron percepcion neutra 'y
14,9% tuvieron percepcion negativa sobre la calidad de cuidados enfermeros en esta unidad
asistencial; concluyendo que predominaron los usuarios oncologicos que percibieron de modo
positivo la atencion de Enfermeria en la consulta externa que estuvieron influenciados por el

grupo etario y la escolaridad de los usuarios oncolégicos que formaron parte del estudio.

2.1.2. A nivel nacional

Tacunan (17), en el Callao, durante el 2023, desarroll6 un trabajo investigativo
proponiéndose relacionar la atencion sanitaria y los niveles de conformidad de las personas
atendidas en medicina oncoldgica perteneciente al Instituto Regional de Enfermedades
Neoplésicas (IREN) del Centro, desarrollando un estudio no experimental, descriptivo en 76
usuarios oncoldgicos, en sus hallazgos mencionan que, en general, 55.3% de personas con
diagnostico oncol6gico encuestadas valoraron una excelente calidad de atencién en la
prestacion de servicios asistenciales en el area de medicina oncoldgica; 47,4% mostraron

excelente satisfaccion; evidenciando también que 61% manifestd haber recibido siempre la
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visita del personal sanitario; 59% afirmo que el personal de salud no cumpli6 con presentarse
ante ellos; 68,4% opind que el personal de salud mantuvo la asepsia al realizar las
intervenciones y procedimientos durante la hospitalizacion y 61% manifestaron que sus
familiares fueron adecuadamente informados sobre los cuidados que les debian proporcionar
en el abordaje de su enfermedad; concluyendo que hubo relacion estadistica entre la atencion
percibida y la conformidad de las personas internadas en los ambientes de medicina

oncologica del nosocomio evaluado.

Altamiza et al. (18) en el 2023 en Huancayo desarrollaron un trabajo de investigacion
buscando relacionar la atencion enfermera y la conformidad usuaria en la unidad externa de
quimioterapia perteneciente al IREN de Concepcidn; su tesis fue de tipo analitica, prospectiva
desarrollado en 196 pacientes oncoldgicos, empleando como instrumentos dos cuestionario
para la valoracion de las variables; reflejando sus reportes que 81,1% de pacientes
oncologicos valoraron una atencién media por parte del personal de Enfermeria, seguido de
10,7% de personas hospitalizadas que percibieron una calidad de atencién alta y 8,2%
valoraron una baja calidad de atencion; al analizar la satisfaccion o grado de conformidad de
los pacientes, 80,6% percibieron satisfaccién media seguido de una proporcién importante de
11,2% que tuvieron alta satisfaccion y 8,2% de ellos presentaron una baja satisfaccion con el
cuidado enfermero; concluyendo que el cuidado que proporciona el profesional enfermero
tiene incidencia significativa en la conformidad de las personas oncoldgicas con los cuidados

brindados en el entorno nosocomial.

Zevallos (19) en la ciudad de Arequipa, en el 2023, efectué una investigacién
buscando relacionar la atencién brindada por las enfermeras y la conformidad de las personas

diagnosticadas con cancer atendidas en la unidad asistencial de emergencia del IREN del Sur,
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desarrollando una investigacion analitica, transeccional, prospectivo en 152 usuarios
oncologicos evaluados con dos cuestionarios; sus reportes mostraron que, en términos
generales, 64.5% de personas encuestadas valord de alta calidad la atencion de Enfermeria,
31,6% manifestaron que este tipo de atencidn fue de mediana calidad y 3,9% percibieron que
la prestacion asistencial de Enfermeria fue de baja calidad; con relacion a la valoracion de los
niveles de satisfaccion de los pacientes, 66,4% mostraron satisfaccion alta, 30,9% satisfaccion
media y 2,7% satisfaccion baja; identificando como conclusion que la atencion enfermera se

correlaciono significativamente con la conformidad en pacientes oncolégicos.

Celis (20) en la ciudad de Cajamarca, en el afio 2022, realizaron un estudio
proponiéndose relacionar la atencién y el grado de complacencia percibido por las personas
usuarias de consultorio externo de oncologia, desarrollando un estudio basico, transversal,
correlacional en 130 usuarios, los instrumentos que se aplicaron fueron un cuestionario para
realizar la medicion de las variables de analisis, los reportes de su estudio reflejaron que
93,1% de personas usuarias encuestadas valoraron una calidad media en la atencion brindada
en la unidad oncologica y 6,9% valoraron una atencion alta; respecto a la satisfaccion usuaria,
86,2% se mostraron medianamente satisfechos, 12,3% satisfechos y 1,5% insatisfechos;
concluyendo que la calidad de la prestacion de servicios sanitarios en el consultorio externo
tiene incidencia positiva en la conformidad de las personas usuarias de la unidad oncol6gica

en el contexto asistencial.

Mullisaca y Cruz (21) en el Callao, durante el 2022, efectuaron un estudio
investigativo para relacionar la calidad percibida y la conformidad de las personas usuarias
del consultorio externo de oncologia médica del Hospital Alberto Sabogal Sologuren de

EsSalud; desarrollando una tesis analitica, de enfoque cuantitativo en 316 pacientes
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oncologicos, aplicando como instrumentos un cuestionario modelo Servqual para la medicion
de las dos variables de andlisis; sus reportes evidenciaron que 86,7% de personas usuarias
valoraron que la atencion proporcionada en el consultorio de oncologia fue de buena calidad
y 13,3% percibieron que se presento una atencion de muy buena calidad; en cuanto al analisis
del grado de satisfaccion del usuario, 64,2% estuvieron poco satisfechos, 32,3% satisfechos
y 3,5% insatisfechos; su conclusion fue que hubo relacion significativa entre estas variables

evaluadas en los usuarios oncolégicos.
2.1.3. A nivel regional

Rivera (22) en Huanuco en el 2024 presentd un estudio para identificar la
complacencia de las personas usuarias con el cuidado que proporciona el personal sanitario
en la unidad externa de cirugia, realizando un estudio de naturaleza cuantitativa, prospectiva,
transversal en 164 usuarios evaluados con una escala de satisfaccion; identificando que 48,2%
de usuarios percibieron mediana satisfaccion con la atencidn sanitaria, 34,1% estuvieron
satisfechos y 17,7% insatisfechos. Ademas, 54,9% estuvieron medianamente satisfechos con
los aspectos relacionados a la fiabilidad de la atencion asistencial, 45,1% se mostraron
satisfechos con la capacidad para dar respuesta a los requerimientos sanitarios de los usuarios;
53,7% se sintieron medianamente satisfechos con los aspectos relacionados a la seguridad en
la atencion sanitaria; 57,3% estuvieron medianamente satisfechos con la empatia y 54,9%
estuvieron satisfechos con la tangibilidad de la atencion; sobresaliendo las personas
medianamente satisfechas con la prestacidn asistencial del personal de salud en el consultorio

externo evaluado.

Reynoso (23) en Huanuco, 2021, hizo una investigacion para evaluar la percepcion

usuaria sobre el estandar de calidad en la prestacién de atencion sanitaria en las areas de
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consulta externa del C.S. Potracancha; mostrando que 53,1% de usuarios valoré una regular
calidad de atencion, ademas 63,9% distinguié una regular atencion en los elementos de
fiabilidad, 47,8% consider6 como buena la capacidad de respuesta, 61,6% evaluaron como
regular la seguridad de la atencion, 53,6% percibiéo como buena la empatia y 52,3% tuvo
valoracion regular del area tangible; concluyendo que prevalecieron las personas usuarias que

valoraron regular calidad de atencidn en el area de consulta externa.

Bases teoricas
2.2.1. Teoria de Donabedian de calidad de atencion

Llinas (24) expresa que el postulado principal de esta teoria estandariza que la
prestacion de servicios sanitarios, en aspectos propios de la calidad, se basa en la entrega de
servicios de salud que llenen las expectativas de la poblacion usuaria con la atencién en el
ambito sanitario para que consigan el bienestar maximo en este proceso con el minimo de

riesgos iatrogenicos en su condicién de salud fisica y emocional.

Cabello (25) indica que para lograr el cumplimiento de este aspecto es primordial la
delimitacion adecuadas de los objetivos y metas de la institucion asi como de los medios y
materiales que se emplearan en ello, estableciendo que una atencién de calidad en el sector
salud debe orientarse al uso de los recursos de los recursos disponibles para fortalecer el
estado de salud y lograr cubrir las necesidades referidas por las personas usuarias en la

dotacién o entrega de servicios sanitarios.

Chavez et al. (26) consideran que existen tres elementos relevantes en este aspecto,
siendo el elemento técnico — cientifico que, se fundamenta en el uso préactico de los aspectos
relacionados al area de la tecnologia y la ciencia en el marco de la prestacién de servicios

sanitarios; luego esta el componente interpersonal, que incluye la interaccion entre el
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trabajador asistencial y la poblacién usuaria; y al final el componente de confort, la cual se
encuentra asociada a los aspectos propios del lugar donde se procede a proporcionar las

actividades sanitarias.

Este modelo ayuda a conocer los componentes que influyen en la satisfaccion o

conformidad usuaria respecto a la atencion otorgada en la unidad de consulta externa

2.2.2. Teoria de confirmacién — desconfirmacion de expectativas

En esta teoria, Huerta (27) sostiene que la satisfaccion usuaria emerge de realizar la
comparacion de las perspectivas de la poblacidn usuaria respecto a la prestacion de servicios
sanitarios en el &mbito nosocomial y la atencidn que reciben considerando la conformidad o

disconformidad en el cuidado sanitario en los diversos niveles de atencion.

En este contexto Sanchez (28) considera que se produce la conformacion de
expectativas, cuando las personas usuarias se muestran conformes con la atencion de salud en
el ambito nosocomial; y se produce la desconfirmacion de expectativas, cuando no se llegan
a cubrir los requerimientos que estos tienen y se tiene una valoracion negativa de la atencion

en el contexto sanitario.

La contribucion de este enfoque tedrico a nuestro estudio fue que hizo posible que se
reconozca como se produce la satisfaccion o insatisfaccion percibida por la poblacion usuaria
durante la prestacion de servicios e intervenciones sanitarias en el consultorio externo de

oncologia del nosocomio evaluado

2.2.3. Teoria de Ida Orlando del proceso de Enfermeria
Reina (29), pondera que este modelo analiza la relacion entre el personal sanitario y la

poblacién usuaria es un eje esencial para fortalecer la calidad de la prestacion de servicios
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sanitarios en el area nosocomial, sefialando que la actitud que muestran los usuarios, el

desempefio de los trabajadores sanitarios y los cuidados brindados en este proceso.

Por ello, Reyes et al. (30) indican que este enfoque establece que es importante que los
trabajadores asistenciales del area de la salud prioricen las necesidades, requerimientos y los
problemas de salud de la poblacion que tendra efectos positivos en la conformidad que estos

tengan con la atencion asistencial.

El aporte de este modelo es que permite identificar los componentes que inciden en la

satisfaccion de las personas usuarias en la unidad oncolégica del nocomio evaluado.

2.3.4. Calidad de atencion
Definicion de calidad de atencion
Segun la OMS (31) este término hace referencia al grado o nivel en que la
prestacion de intervenciones y servicios sanitarios cubre las expectativas de los usuarios
0 pacientes, cumpliendo con los objetivos deseados en el proceso de atencion en el area

asistencial.

Febres y Mercado (32) afirman que representa el grado mas alto de excelencia
qgue muestra el personal de salud en la dotacion de atencion sanitaria, garantizando el
uso eficiente de materiales y recursos para conseguir que la poblacién usuaria alcance
el mas alto nivel de satisfaccion minimizando la presencia de riesgos iatrogénicos en su

condicion de salud.

Arce y Aliaga (33) indican que constituye la aplicacion de la tecnologia médica

y el conocimiento para maximizar los beneficios de las prestaciones sanitarias,
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garantizando que cada usuario pueda recibir los intervenciones terapéutica y

asistenciales para conseguir una mejora significativa en su salud biopsicosocial.

Calidad de atencion en consultorio externo de Oncologia

Urgell et al. (34) sefialan que este componente puede ser catalogado como la
diversidad de actividades, servicios y medios terapéuticos que el equipo de salud
(médico, enfermeras, técnicos, etc.) realiza en el consultorio externo de oncologia para
proporcionar la méxima calidad en la atencién a los pacientes oncoldgicos con el
objetivo de garantizar un adecuado abordaje terapéutico asi como el acceso

intervenciones que retrasen el progreso de la enfermedad y evitar complicaciones.

Lira (35) sostiene que son los procedimientos e intervenciones ejecutados por
los trabajadores asistenciales de salud en la consulta externa de oncologia con el
proposito de velar por el bienestar y seguridad de los usuarios oncoldgicos garantizando
la administracion de terapia ambulatoria y un adecuado seguimiento del proceso

patolégico.

Diaz (36) afirma que representa el nivel en que las intervenciones que efectian
los integrantes del equipo de salud en el consultorio externo de oncologia llegan a cubrir
las necesidades de salud y requerimientos de la poblacion usuaria oncoldgica.
Dimensiones de calidad de atencién en consultorio externo de oncologia

Las dimensiones que abarca el andlisis de la calidad de prestacion asistencial en
el area de consulta externa de Oncologia son basicamente las siguientes:

a) Dimension humana
Mora et al. (37) sostienen que esta dimension hace referencia a las actividades e

intervenciones que realiza los integrantes del equipo de salud en el marco de la atencién
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en la consulta externa oncoldgica basada en la aplicacion de preceptos deontolégicos y
humanisticos en la atencion de los usuarios oncologicos, incluyendo también el respeto
al aspecto sociocultural asi como el trato cordial, perspicaz y empatico en la prestacion

sanitaria.

Paravic y Lagos (38) indican que la dimension hace referencia al caracter
humano en la prestacion de actividades asistenciales que por parte de los integrantes del
equipo de salud a los usuarios oncologicos haciendo referencia al proceso de interaccion
que se produce entre ellos, implicando el buen trato, respeto a los derechos humanos,
caracteristicas personales, aspectos socioculturales de los usuarios y la aplicacion de la
amabilidad, calidez, cordialidad y buen trato en la prestacion de servicios sanitarios para
garantizar el bienestar biopsicosocial de los usuarios durante este proceso.

b) Dimension técnica - cientifica

Segun sostienen Fabian et al. (39) este componente de la prestacion de servicios
asistenciales hace referencia a la habilidad del personal sanitario de aplicar los aspectos
relacionados al area tecnoldgica y cientifica en las intervenciones que realizan en los
usuarios oncologicos para conseguir mayores beneficios en su condicion de salud,
minimizando los riesgos en este proceso para lograr que alcancen el bienestar
biopsicosocial.

Al respecto, Luna et al. (40) indican que esta dimension se enmarca en el analisis
de la habilidad del personal sanitario de aplicar sus conocimientos, habilidades,
aptitudes y destrezas en las intervenciones que realizan en los usuarios del consultorio
externo de Oncologia para cubrir los requerimientos y necesidades que estos presentan

en el marco de la prestacion de servicios sanitarios.
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¢) Dimensidn interpersonal

Urquiaga (41) sefiala que este aspecto de la atencion en las unidades sanitarias
hace referencia a la interaccion que tiende a suscitarse entre los trabajadores
asistenciales de salud y los pacientes oncoldgicos durante el desarrollo de actividades e
intervenciones asistenciales en el consultorio externo de Oncologia; siendo los
indicadores de este proceso el trato cordial, respetuoso asi como la atencién humanizada
y la aplicacién cortesia y confianza en la prestacion de servicios asistenciales en el
marco de la consulta externa en el area oncoldgica.

Munera (42) manifiesta que en este aspecto se consideran todas las
intervenciones que se efecttan durante la interrelacion entre los integrantes del equipo
de salud y los usuarios oncologicos para brindar una atencion que satisfaga sus
requerimientos en el area de consulta externa, basandose en la aplicacién de la empatia,
cordialidad, comunicacion asertiva y respeto en la prestacién de servicios e
intervenciones asistenciales en el contexto sanitario.

d) Dimension entorno

Del Carmen (43) manifiesta que este componente alude a todas las
caracteristicas inherentes al lugar o espacio fisico donde los integrantes del equipo de
salud brindan atencidn sanitaria a los usuarios oncoldgicos; abarcando basicamente los
aspectos relacionados al orden, limpieza, privacidad, ventilacién, iluminacién, confort
y las condiciones en las que se encuentran los mobiliarios y equipos empleados durante
la prestacidn de servicios sanitarios en la poblacion usuaria del area de oncologia.

En este sentido, Reyes (44) sostiene que esta dimension de analisis abarca la

evaluacion del lugar o ambiente donde se realiza la prestacidn de servicios sanitarios e
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intervenciones asistenciales en los usuarios oncologicos; considerandose en este
contexto las caracteristicas esenciales que deben tener las instalaciones del consultorio
externo de Oncologia para que la poblacion usuaria pueda sentirse comoda, protegida y
cuenten con las condiciones de privacidad en la consulta respectiva.
Satisfaccion del usuario
Definicion

El Ministerio de Salud (45) considera a este término como el indicador que
permite evaluar la valoracion que realiza la poblacion usuaria de los cuidados,
intervenciones y prestacion de servicios en el proceso de atencion asistencial.

Rojas y Yataco (46) sefialan que es el rango de conformidad que las personas
usuarias refieren de los servicios de salud en sus diversos niveles de atencion.

Julcamoro et al. (47) hacen referencia a que representa la valoracion intrinseca
que la poblacién usuaria del trato del personal asistencial de salud en los diversos

niveles de atencion.

Finalmente, Gomez et al. (48) menciona que el estado emocional que
experimentan los usuarios respecto al cumplimiento de sus expectativas y necesidades
en el marco del proceso de atencion sanitaria.

Elementos de la satisfaccion del usuario

Segun Yupanqui (49) los aspectos que inciden en la conformidad de la poblacion
usuaria se relacionan con la disposicion de recursos en el sector sanitario, que abarca
los materiales requeridos estén accesibles cuando los pacientes lo requieran; y

posteriormente se encuentra la accesibilidad, que representa la percepcion que tienen



30

las personas de recibir la atencion en el instante oportuno segun sus requerimientos en
la prestacion asistencial.

Ademas, Gonzalez et al- (50) mencionan que otros elementos de la conformidad
usuaria incluyen la aplicacion de la comunicacion asertiva, responsabilidad, empatia y
cortesia en la atencion que proporcionan los integrantes del equipo de salud a las
personas usuarias del consultorio externo de Oncologia.

Helga (51) indica que a ello se le suma la aplicacion de la habilidad cognoscitiva
y destreza practica del personal sanitario para cubrir los requerimientos de las personas
usuarias internas y externas en la atencion sanitaria.

Satisfaccion del usuario del consultorio externo de Oncologia

Greenwich (52) manifiesta que representa la complacencia que muestran los
pacientes oncologicos con las intervenciones y servicios sanitarios que proporcionan
los integrantes del equipo asistencial de salud en los ambientes del consultorio externo

de oncologia de las entidades nosocomiales.

Carpio (53) sefiala que constituye el nivel o grado en que las intervenciones
asistenciales que realiza el personal sanitario en las instalaciones donde se desarrolla la
consulta externa de oncologia cumple con las expectativas y requerimientos de la
poblacién usuaria oncoldgica en la realizacion de intervenciones sanitarias que
fortalezcan su bienestar psicosocial.

Soriano (54) sostiene que representa la medida en que los servicios e
intervenciones realizadas por los integrantes del equipo sanitario en el consultorio
externo de Oncologia cubren los requerimientos de salud y expectativas de los usuarios

oncologicos.
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Dimensiones satisfaccion del usuario en consulta externa de Oncologia
En la evaluacion de la satisfaccion del usuario se considera la valoracion

analiticas de las siguientes dimensiones;
a) Dimension fiabilidad

Huaman y Rojas (55) consideran que representa la habilidad del personal sanitario
para dotar exitosamente los cuidados y servicios asistenciales, garantizando que se
cubra adecuadamente los requerimientos de los usuarios y mejore la atencion en salud.

Carrasco y Sanchez (56) afirman que es la competencia que muestran los
trabajadores asistenciales sanitarios para proporcionar una atencion integral, fiable,
concretas y veraz segun la condicion de las personas usuarias.
b) Dimension capacidad de respuesta

Diaz y Leiva (57) definen a este componente como el grado de propension de los
trabajadores sanitarios para atender a las personas usuarias, realizando las
intervenciones en el instante oportuno y adecuado para cubrir sus expectativas y sus
necesidades de cuidado sanitario, asi como la asequibilidad para responder sus dudas e
inquietudes en el instante preciso y resolver sus problemas en menor tiempo posible.

Arce y Aliaga (58) manifiestan que es el grado de disposicion que evidencian los
integrantes del equipo sanitario para brindar una atencién adecuada a los usuarios
dandoles un cuidado seguro, rapido y oportuno en el ambito asistencial para que estos
mejoren su condicidn de salud en el entorno biopsicosocial.
c) Dimensién seguridad.

Guevara (59) lo define como la conviccidn que los trabajadores sanitarios de dar

cuidados sanitarios de excelencia en la unidad de consulta externa de oncologia,
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incluyendo los elementos propios de la confianza, privacidad, probidad y comunicacién
asertiva en la dotacion de servicios sanitarios.

Herndndez et al. (60) hace referencia que la seguridad alude al grado de
confianza y conviccion que tienen los usuarios de que las intervenciones realizadas por
los trabajadores asistenciales cubriran sus necesidades en la recuperacion y tratamiento
de su proceso patoldgico o necesidad de salud.

d) Dimension empatia

Aguilar et al. (61) afirman que es la habilidad manifestada por los integrantes del
equipo sanitario para entender las necesidades de la poblacidn usuaria, comprendiendo
sus necesidades fisicas y emocionales en el proceso de atencion asistencial, poniéndose
en su lugar para entender como se siente y empleando la comunicacién empatica para
brindar una atencion de calidad a los pacientes oncoldgicos.

Diaz (62) refiere que es la habilidad del personal sanitario para comprender las
necesidades de los usuarios del consultorio externo de Oncologia, mostrando interés por
y dar una solucidon idénea acorde a sus problemas y necesidades de atencion integral.
e) Dimension aspectos tangibles

Piedra y Lipa (63) afirman que este concepto hace alusién a las caracteristicas
asociadas al lugar o ambiente donde se efecta la prestacion de servicios de salud,
incluyendo los materiales, equipos, insumos, instalaciones, limpieza y recursos
necesarios para una adecuada dotacion de servicios de salud.

Quesquén (64) sostiene que también incluye garantizar que los equipos se
encuentren disponibles y operativos para proporcionar una atencion adecuada a los

usuarios del consultorio de Oncologia.
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2.2.3. Formulacién de la hipotesis
2.3.1. Hipotesis general

Hi: Existe relacion directa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario del
consultorio externo de Oncologia del Hospital Hermilio Valdizan Medrano, Huanuco 2025.
Ho: No existe relacion directa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario del
consultorio externo de Oncologia del Hospital Hermilio Valdizan Medrano, Huanuco 2025.

2.3.2. Hipotesis especificas

Hi1: Existe relacion directa entre la atencion en la dimension humana y la satisfaccion del
usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional Hermilio Valdizan.
Hoz: No existe relacion directa entre la atencion en la dimension humana y la satisfaccion del
usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional Hermilio Valdizan.

Hiz: Existe relacion directa entre la atencion en la dimension técnica — cientifica y la
satisfaccion del usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional Hermilio
Valdizan.

Hoz: No existe relacion directa entre la atencion en la dimension técnica — cientifica y la
satisfaccion del usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional Hermilio
Valdizan.

His: Existe relacion directa entre la atencion en la dimension interpersonal y la satisfaccion
del usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional Hermilio Valdizan.
Hos: No existe relacion directa entre la atencion en la dimension interpersonal y la
satisfaccion del usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional Hermilio

Valdizan.
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His: Existe relacion directa entre la atencion en la dimension entorno y la satisfaccion del
usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional Hermilio Valdizan.
Hoa: No existe relacion directa entre la atencion en la dimension entorno y la satisfaccion del

usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional Hermilio Valdizan.
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3. METODOLOGIA
3.1. Método de la investigacion
Se empleard la metodologia hipotética — deductiva, partiendo de la formulacion de
hipdtesis susceptibles de ser comprobadas cientificamente para generalizar resultados y

establecer las conclusiones del estudio.

3.2. Enfoque de la investigacion
Seré de tipo cuantitativo porque aplicara la estadistica en el proceso de medicion y

procesamiento de los reportes de la investigacion y contraste de las hipétesis.

3.3. Tipo de investigacion
Seré de naturaleza aplicada, empleando conocimientos tedricos para establecer medidas
que mejoren la prestacion de servicios asistenciales en los consultorios de Oncologia para
conseguir el maximo grado de complacencia en las personas usuarias de los servicios

oncologicos en el area sanitaria.

3.4. Disefio de investigacion
El disefio que se aplicara en este estudio sera de tipo no experimental correlacional,
debido a que se buscara analizar de modo independiente cada una de las variables de analisis

para establecer una relacion de correspondencia entre ellas. Esquematizandose de este modo:

7

N r

Ox

Donde:

n X Usuarios del consultorio externo de Oncologia.
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Ox : Descripcion de variable 1
Oy : Descripcion de variable 2
r X Relacion.

3.5. Poblacion, muestra y muestreo.
3.5.1. Poblacién
Estara constituida por 604 personas con diagnostico de cancer usuarias del area
de consulta externa de oncologia del nosocomio regional publico de la ciudad de
Huénuco.
3.5.2. Muestra
El tamafio muestral de investigacion se obtendra aplicando la férmula de tamafio

muestral para poblacién conocida como se muestra a continuacion:

n= _ Z?PQN
e2(N-1)+2%P Q

Reemplazando:

n = (1.96) 2 (0.5) (0.5) (604)
(0.05) 2 (603) + (1.96) 2(0.5) (0.5)

n = 235.05

n = 235 usuarios oncoldgicos.

En este sentido, el tamafio de la muestra de estudio sera de 235 personas usuarias
del consultorio externo de oncologia del nosocomio en estudio en quienes se cumplira

con aplicar estos criterios:

Criterios de inclusion: Se incluiréd en este proyecto a los usuarios que:
v Hayan sido diagnosticados con algun tipo de cancer.
v" Se encuentren registrados en el padrén de usuarios oncolégicos y tengan asistencia

regular al consultorio de Oncologia del nosocomio en estudio.
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v Reciban asistencia médica ambulatoria en el hospital
v Acepten participar voluntariamente de la investigacion.
Criterios de exclusion: Se excluira de participar en el estudio a los usuarios que:
v" Sean referidos de otras instituciones o establecimientos de salud.
v" Tengan una edad menor a 18 afios.
v Tengan bajos grados de escolaridad.
v No deseen formar parte de la aplicacion de las encuestas.
v No firmen las hojas de consentimiento informado.
3.5.3. Muestreo
El muestreo que se aplicard en este estudio sera el muestreo probabilistico

aleatorio simple.
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Variable Definicion Definicién operacional Dimensiones Indicadores Esca_la_ Qe Escala valorativa
conceptual medicion
Representa el grado en  Constituye el rango en que
V1 el cual la dotacion de las intervenciones dadas H %ﬁwgfapm?mal%&4§y
los servicios  por el personal sanitario en umana eysT??SOEwgpmmn
asistenciales y el consultorio externo de € calldad de atencion Alta
Calidad de atencion sanitario_s cubre las oncologi_a cubren  las Respuesta a los items 20 2 104 purtos
e_Xpectatlvas que expectgtlyas Técnica - 7,8,9,10,11,12 y 13 del p
tienen las personas requerimientos de !a Cientifica cuestionario de calidad de )
usuarias de  este poblacion usuaria atencién Media
proceso, aumentando oncolégica con el minimo Ordina 53 a 78 puntos
la posibilidad de lograr  de riesgos en su salud, Respuesta a los items 14,
los resultados  dividida operacionalmente Int | 15,16,17, 18, 19 y 20 del Baja
esperados con el uso en cuatro areas, evaluadas nterpersona cuestionario de calidad de 26 a 52 puntos
eficiente de recursos y con una escala y medido atencion
menos riesgos para la como calidad de atencion
salud de la poblacién alta, media y baja. Respuesta a los items 21, 22, 23
usuaria .(23). Entorno 24, 25'y 26 del cuestionario de
calidad de atencion
Respuesta a los items 1,2,3,4y 5
L Fiabilidad de la escala de satisfaccion del
V2 Representa la  opinién usuario
. » . subjetiva o grado de _
Satisfaccion del Constituye ~ la complacencia que muestra Capacidad de Respuesta a los items 6,7,8,9 y 10
usuario valoracion  subjetiva | blacié i de la escala de satisfaccion del
i | a poblacion  usuaria respuesta 1
que realizan  10S - gneolggica  sobre  los usuario Satisfech
usuarios  sobre las e i atisfecho
intervenciones SPIVICIOs Y actlvu_jades Respuesta a los items 11,12,13, 14 762100 puntos
o Y asistenciales que realiza el . p oSt .
a::tlwdadesI que reall_za; equipo de salud en el Seguridad y 15 de la escala de_satlsfaccwn Medle_mamente
€ perslona asistencial - conqyltorio  externo  de del usuario Ordinal satisfecho
sanitarios segn las Q00 del - Hospitl “Incatitecho
. 3 nsati
necesidades y Regional ) ) Respuesta a los items 16,17,18, 19 25 S%E)S ecno
exectativas dividido en 5 dimensiones Empatia y 20 de la escala de satisfaccion a 50 puntos.
p evaluadas con una escala y del usuario
planteadas en este | .4ido COmo
proceso(15). insatisfecho,
medianamente satisfecho Aspectos Respuesta a los items 21,22,23, 24
y satisfecho tanpgibles y 25 de la escala de satisfaccion

del usuario
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnica
Se aplicara la encuesta para conseguir informacion relevante sobre las variables

de estudio en los usuarios oncologicos participantes de esta investigacion.

3.7.2. Descripcion de instrumentos
Cuestionario de atencion en consultorio externo de Oncologia

Este instrumento fue elaborado por Rubén Celis Silva en la ciudad de Trujillo —
Per0 en el afio 2022 para su aplicacion en la atencién de usuarios oncoldgicos y en esta
investigacion sera utilizada para evaluar la atencion sanitarias en las personas usuarias del
consultorio externo de Oncologia del nosocomio en estudio, tiene 26 items clasificados
estructuralmente en 4 areas: componente de atencién humana (6 items); area técnica
cientifica (7 items); interpersonal (7 items) y dimension correspondiente al entorno (6
items), cuyas respuestas tienen valores de 1, 2, 3 y 4, con una escala valorativa ordinal
situada entre 26 y 184 puntos; realizdndose su medicion en base a estas puntuaciones:
calidad baja de atencion = 26 a 52 puntos, calidad media de atencion = 53 a 78 puntos y
calidad alta de atencién = 79 a 104 puntos
Cuestionario de satisfaccion del usuario de consultorio externo de Oncologia.

Este instrumento fue elaborado Sandra Altamiza, Elizabeth Balbin y Rocio
Lizarraga en Junin — Peru en el 2023 y en este estudio se empleara para valorar la
satisfaccion de las personas usuarias del consultorio externo de oncologia del nosocomio
en estudio, siendo una escala de 25 reactivos consolidados en 5 componentes: fiabilidad,
capacidad para dar respuesta en este proceso, seguridad de la atencion, empatia y
caracteristicas de los aspectos tangibles con cinco items cada uno; con respuestas

puntuadas entre 1 a 4 con una escala de valoracion ordinal situada entre 25 y 100 puntos,
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realizandose la medicion de esta variable asi = 25 a 50 puntos; seguido de medianamente
satisfecho = 51 a 75 puntos y finalmente usuario satisfecho = 76 a 100 puntos.
3.7.3. Validacion
Cuestionario de calidad de atencion en consulta externa de Oncologia

La validacion de este instrumento fue realizada por Rubén Celis Silva en su tesis
desarrollada en la ciudad de Trujillo en el 2022 a través de la consulta de 4 jueces expertos
con experticia comprobada en la valoracion de la variable de analisis, evidenciando un
coeficiente de Aiken global de 0,82 puntos con un indice de concordancia del 100% en la
opinion de los jueces expertos que acreditd que se continue con el proceso de
determinacion de confiabilidad de este instrumento.
Cuestionario de satisfaccion del usuario de consulta externa de Oncologia

La validez de este instrumento fue realizada por Sandra Altamiza, Elizabeth
Balbin y Rocio Lizarraga en la ciudad de Junin en el afio 2023, siendo este proceso por 5
jueces expertos quienes realizaron a validacion de cada uno de los items comprendidos
en este cuestionario, reflejando un coeficiente de Aiken global de 0,87 puntos que
demostro la existencia de una alta validez de contenido en este instrumento y avalando la

continuacion de la siguiente etapa de la investigacion.

3.7.4. Confiabilidad
Cuestionario de calidad de atencion en consulta externa de Oncologia

El proceso de confiabilidad de este cuestionario fue establecida en el estudio
realizado por Rubén Celis Silva en la ciudad de Trujillo en el 2022 que fue establecida a
través de la realizacion de una prueba piloto previa, cuya informacion fue procesada
estadisticamente con el Alfa de Cronbach teniendo un coeficiente de 0,911 puntos que

acreditaban que este cuestionario presenta una alta confiabilidad avalando su utilizacion
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en estudios que evallen la calidad de prestacion de atencidn y servicios sanitarios en los

usuarios oncologicos.

Cuestionario de satisfaccion del usuario de consulta externa de Oncologia

Su confiabilidad se establecio en la investigacion efectuada por Sandra Altamiza,
Elizabeth Balbin y Rocio Lizarraga en la ciudad de Junin en el afio 2023, que fue
establecida con la ejecucion de un estudio piloto, con cuyas respuestas de la aplicacion
de instrumentos aplicados en este proceso determinaron su valor de confiabilidad con el
Alfa de Cronbach encontrando un coeficiente de 0,979 puntos que muestra una seguridad
alta, avalando su utilizacion préactica en estudios relacionados a la satisfaccion usuaria con
la atencion en el consultorio externo de Oncologia de las entidades hospitalarias.

3.8. Plan para el procesamiento y analisis de los datos

Se efectuara pidiendo la autorizacion para realizar el estudio a la direccion ejecutiva
del nosocomio; y luego se efectuaran las coordinaciones correspondientes con la jefatura
del servicio de consultorio externo para identificar los participantes asi como el
cronograma de actividades y los momentos de recojo de datos,

Luego, los encuestadores ingresaran a las instalaciones del nosocomio situandose
en las salas de espera del consultorio externo de oncologia donde iran abordando a los
usuarios que reciban atencion en este consultorio invitandolos a participar cordialmente
del estudio y previa firma correspondiente de las hojas de consentimiento informado
aplicar los cuestionarios en un tiempo aproximado de 35 minutos por cada usuario
encuestado, estimandose un tiempo aproximado de dos meses para encuestar a la muestra
de usuarios establecidos en este proyecto investigativo.

Luego de culminar la recoleccion de la informacion, se efectuara la evaluacion o
control de calidad de todos los instrumentos aplicados la fase previa, codificando

numéricamente los datos brindados por los usuarios en los instrumentos de medicién que
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posteriormente se consolidara en la tabla matriz de datos, que a su vez sera trasladada a
una hoja del software estadistico SPSS 25,0 donde se procesard estadisticamente la
informacidn recolectada en esta investigacion, elaborandose luego tablas de frecuencias y
porcentajes para el analisis de las variables evaluadas en esta investigacion con su

respectiva interpretacion.

El proceso de comprobacion de las hipotesis de estudio se realizara con el
estadistico de correlacion de Spearman (Rho) que es empleada para asociar variables
ordinales cualitativas, teniendo en consideracion el valor de significancia p<0,05 como
criterio estandarizado para determinar el grado de relacion existente entre las variables
analizadas en los usuarios del consultorio externo de Oncologia del nosocomio en estudio.

3.9. Aspectos éticos

En este trabajo investigativo se aplicaran los preceptos deontoldgicos
comprendidos en la Declaracion de Helsinki que fundamenta la importancia del respeto a
la dignidad de las personas en el ambito cientifico, evitando también causar dafios
afectaciones en el aspecto fisico o emocional de los usuarios en estudio.

Ademas, se considerard el uso practico de las prerrogativas establecidas en el
comité ético de la Universidad Privada Norbert Wiener y la aplicacion de preceptos

bioéticos estandarizados en el reporte de Belmont como se detallan a continuacion:

a) Principio de beneficencia: Se aplicara este principio promoviendo el bienestar y
confort de los usuarios oncoldgicos, informandoles sobre la trascendencia del estudio
y que los resultados de su ejecucion permitiran implementar medidas que fortalezcan
la atencion sanitario en la unidad de consulta externa de Oncologia en este nosocomio
y mejoren los indices de conformidad o satisfaccion usuaria en el marco de la atencion

nosocomial.
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Principio de no maleficencia: Este principio se aplicara explicando a cada uno de los
usuarios del consultorio externo de Oncologia que no habra ninguna afectacion en su
aspecto biopsicosocial, garantizando el manejo anonimo y confidencial de la
informacidn que brinden en este proceso.

Principio de autonomia: Se aplicara brindando a cada uno de los usuarios oncologicos
encuesta la potestad de aceptar o rechazar forma parte del estudio con la rubrica del
consentimiento informado.

Principio de justicia: Se aplicara proporcionando una atencion equitativa a las
personas usuarias del consultorio externo de Oncologia participantes de este trabajo

investigativo.



4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de actividades
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2025
; Febrero Marzo Abril Mayo
DESCRIPCION
213 2134|123 2134
Identificacion del dilema de
investigacion
Busqueda de data bibliografica
Descripcion y formulacion del
problema investigativo.
Elaboracion de los objetivos y
justificacion de la investigacion.
Elaboracion del capitulo del
marco teorico del proyecto y
planteamiento de hipotesis.
Redaccién de metodologia del
estudio
Redaccion del plan de ejecucion,
tabulacion y analisis de resultados.
Redaccion de  componentes
deontoldgicos del proyecto
Elaboracion del capitulo de
aspectos administrativos y anexos.
Revision de proyecto por jurados
Aprobacién  del trabajo de
investigacion
Sustentaciéon del trabajo de
investigacion
4.2. Presupuesto
Potenciales Humanos Recursos Humanos
Asesoria metodologica 1 800,00
Especialista en 1 130,00
Digitaciones
Personal encargado de 2 70
encuestas
Asesoria estadistica 1 400
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Recursos Materiales Materiales Bibliograficos
Textos Unidad 240
Uso de internet Horas 100
Otros Unidad 250
Materiales de Impresion
Servicio de impresion 1 Unidad 300
y fotocopiado
Encuadernado 3 unidades 90
USB 1 Unidad 10,00
Materiales del area de escritorio
Papel 2 Millares 55,00
Papelote Cuadriculado | 10 Unidades 5,00
Servicios SERVICIOS
De comunicacion Unidad 75,00
Movilidad y Viaticos Unidad 220,00
Impresiones Unidad 320,00
TOTAL DE COSTOS 3429,00
Recursos Financieros Este trabajo de investigacion sera autofinanciado
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivo Hipotesis Variables Disefio/Metodoldgico
Problema general: Obijetivo general: Hipotesis general: Método de
¢Cudl es la relacion entre la calidad de Determinar la relacion entre la calidad Hi: Existe relacién directa entre la investigacion
atencion y la satisfaccion del usuario del  de atencion y la satisfaccion del usuario . L - i Hipotético deductivo
) . . . calidad de atencion y la satisfaccion ,
consultorio externo de Oncologia del del consultorio externo de Oncologia del V1 Enfoque sera

Hospital Regional Hermilio Valdizan,
Huénuco 2025?

Hospital Regional Hermilio Valdizéan,
Huénuco 2025.

del usuario del consultorio externo de

Oncologia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Medrano,
Huéanuco 2025

HO: No existe relacion directa entre la
calidad de atencién y la satisfaccion
del usuario del consultorio externo de
Oncologia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Medrano, Huanuco
2025.

Calidad de Atencion

Problemas especificos:

¢Cual es la relacion entre la calidad de
atencioén en la dimension humana y la
satisfaccion del usuario del consultorio

externo de Oncologia del Hospital
Regional Hermilio Valdizan de
Huanuco?

¢Cual es la relacion entre la calidad de
atenciéon en la dimension técnica —
cientificay la satisfaccion del usuario del
consultorio externo de Oncologia del

Objetivos especificos:

Identificar la relacién entre la calidad de
atencion en la dimension humana y la
satisfaccion del usuario del consultorio

externo de Oncologia del Hospital
Regional Hermilio Valdizan de
Huénuco.

Establecer la relacion entre la calidad de
atencion en la dimension técnica —
cientifica y la satisfaccion del usuario
del consultorio externo de Oncologia del

Hipotesis especificas:

Hil: Existe relacion directa entre la
calidad de atencion en la dimension
humana y la satisfaccion del usuario
del consultorio externo de Oncologia
del Hospital Regional Hermilio
Valdizan de Huanuco.

Hol: No existe relacion directa entre
la calidad de atencion en la
dimensién humana y la satisfaccion
del usuario del consultorio externo de
Oncologia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan de Huanuco.

Hi2: Existe relacion directa entre la
calidad de atencién en la dimension
técnica — cientifica y la satisfaccion
del usuario del consultorio externo de

V2

Satisfaccién del usuario

cuantitativo

Tipo de investigacion
Aplicada

Disefio de la
investigacion

No experimental,

Corte transversal
Correlacional
Poblacién y muestra
La poblacién estara
conformada por 604
usuarios del consultorio
externo de oncologia
del Hospital Regional
Hermilio Valdizan
Medrano, y la muestra
estarad conformada por
235 usuarios de este
consultorio externo.

Técnica e
Instrumentos:

La técnica que se
aplicara en este estudio
seré la encuesta; y como
instrumentos se
emplearan el
cuestionario de calidad
de atencion y el
cuestionario de
satisfaccion del usuario
de oncologia..
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Hospital Regional Hermilio Valdizan de
Huénuco?

¢Cual es la relacion entre la calidad de
atencion en la dimension interpersonal y
la satisfaccion del usuario del consultorio
externo de Oncologia del Hospital
Regional Hermilio Valdizan de
Huénuco?

¢Cual es la relacion entre la calidad de
atencién en la dimension entorno y la
satisfaccion del usuario del consultorio
externo de Oncologia del Hospital
Regional Hermilio Valdizan de Huanuco?

Hospital Regional Hermilio Valdizan de
Huéanuco.

Analizar la relacion entre la calidad de
atencion en la dimension interpersonal y
la satisfaccion del usuario del
consultorio externo de Oncologia del
Hospital Regional Hermilio Valdizan de
Huénuco.

Evaluar entre la calidad de atencion en
la dimension entorno y la satisfaccion
del usuario del consultorio externo de
Oncologia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan de Huanuco

Oncologia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan de Huéanuco.

Ho2: No existe relacion directa entre
la calidad de atencion en la
dimension técnica — cientifica y la
satisfaccion ~ del ~ usuario  del
consultorio externo de Oncologia del
Hospital Regional Hermilio Valdizan
de Huéanuco.

Hi3: Existe relacion directa entre la
calidad de atencién en la dimension
interpersonal y la satisfaccion del
usuario del consultorio externo de
Oncologia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan de Huanuco.

Ho3: No existe relacion directa entre
la calidad de atencion en la
dimensiéon interpersonal 'y la
satisfaccion ~ del  usuario  del
consultorio externo de Oncologia del
Hospital Regional Hermilio Valdizan
de Huanuco.

Hi4: Existe relacion directa entre la
calidad de atencion en la dimension
entorno y la satisfaccion del usuario
del consultorio externo de Oncologia
del Hospital Regional Hermilio
Valdizan de Huanuco.

Ho4: No existe relacion directa entre
la calidad de atencion en la
dimensién entorno y la satisfaccion
del usuario del consultorio externo de
Oncologia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan de Huanuco

61



TITULO: Calidad de atencién y satisfaccion del usuario del consultorio externo de Oncologia
del Hospital Regional Hermilio Valdizan, Huanuco 2025

INSTRUCCIONES: Estimado(a) usuario(a); este cuestionario forma parte de un estudio
orientado a recoger informacion sobre la calidad de atencion que se brinda a los usuarios del
consultorio externo de oncologia de este hospital, por lo que a continuacion se le presentan
algunos items relacionados a esta tematica que deberds leer detenidamente y responder
marcando con un aspa (X) en la opcion de respuesta correspondiente, se garantiza que la
informacién que brinde serd tratada de manera anonima y con fines exclusivos de

Anexo 2. Instrumentos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION EN EL

CONSULTORIO EXTERNO DE ONCOLOGIA

investigacion, se agradece tu gentil colaboracion.

DATOS GENERALES
Edad:

anos.

Género:
a) Masculino
b) Femenino

Estado civil:

| a) Soltero(a).

b) Casado(a).
c) Conviviente.
d) Separado(a).
e) Viudo(a).

Grado de escolaridad

a) Primaria completa.

b) Secundaria incompleta.
c) Secundaria completa.
d) Superior incompleta.
e) Superior completa.

Condicion de usuario

a) SIS

b) Particular

DATOS DE CALIDAD DE
ONCOLOGIA

ATENCION EN CONSULTORIO DE

NO

REACTIVOS

Nunca

A veces

Casi
siempre

Siempre

DIMENSION HUMANA




El personal de salud lo saluda
cordialmente, llamandote por tu nombre
y apellido cuando ingresas al consultorio.

El personal de salud le brinda confianza
para expresar el problema por el que
acude a consulta externa.

El personal de salud aplica la empatia al
brindar la atencion en este consultorio
externo.

Consideras que el médico que te atiende
te examina segun tu problema de salud.

El personal de salud que lo atiende en
este consultorio externo utiliza palabras
sencillas de facil comprension.

El personal de salud lo trata con
amabilidad y respeto durante la atencion
en este consultorio externo.

DIMENSION TECNICA
CIENTIFICA

El personal de salud lo atiende
respetando el orden de llegada al
consultorio oncoldgico.

Obtienes con facilidad las citas para ser
atendido(a) en el consultorio externo de
Oncologia.

El tiempo que brinda el médico y
personal de salud para la atencion en este
consultorio externo es suficiente.

10

Las indicaciones que te brinda el médico
en sus recetas son claras y entendibles.

11

El personal de salud le explica los
procedimientos que realiza en la consulta
externa y la duracion de cada uno de
ellos.

12

El personal de salud respeta tu privacidad
durante la atencion que brinda en el
consultorio externo.

13

El personal de salud brinda informacion
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adecuada sobre el tratamiento y los
cuidados que debe realizar en el hogar
para el control de su enfermedad.

DIMENSION INTERPERSONAL

14

El personal de salud que le atiende en el
consultorio externo de Oncologia le
inspira confianza

15

El médico que lo atiende en el
consultorio externo muestra interés por
solucionar tus problemas de salud.

16

El médico te brinda el tiempo necesario
para contestar tus dudas e interrogantes
sobre tu problema de salud.

17

El personal de salud lo trata con
amabilidad, respeto y paciencia durante
la atencion en este consultorio externo.

18

El médico y personal de salud del
consultorio le indicaron con palabras
sencillas de entender el tratamiento y
cuidados que deben realizar en el hogar
para el control de tu enfermedad.

19

El personal de salud le brinda sesiones
educativas  sobre  los  cuidados,
tratamiento, complicaciones y efectos
secundarios de tu enfermedad.

20

El personal de salud respeta sus creencias
y costumbres cuando recibe atencién en
este consultorio externo.

DIMENSION ENTORNO

21

La sefializacion del consultorio externo
de Oncologia es adecuada para orientar a
los usuarios oncoldgicos y sus familiares.

22

El consultorio externo de Oncologia se
encuentra limpio, ventilado e iluminado
durante la atencion sanitaria.

23

El consultorio externo de Oncologia
cuenta con equipos y materiales
necesarios para su atencion

64



24

La sala de espera del consultorio de
Oncologia se encuentra limpia, ventilada
e iluminada.

25

El ambiente donde se administra
tratamiento oncol6gico es agradable,
iluminado y de temperatura calida

26

Los servicios higiénicos se encuentran en
lugares limpios, ventilados y de fécil
acceso en el hospital.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL
CONSULTORIO EXTERNO DE ONCOLOGIA

TITULO: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del consultorio externo de Oncologia
del Hospital Regional Hermilio Valdizan, Huanuco 2025

INSTRUCCIONES: Estimado(a) usuario(a); este cuestionario se aplica buscando el nivel de
satisfaccion de los usuarios que acuden al consultorio externo de oncologia de este nosocomio,
por lo cual se le presentan algunos items sobre esta tematica que deberas leer detenidamente y
responder marcando con un aspa (x) en la opcion de respuesta correspondiente, se garantiza
que la informacién que brinde serd tratada de manera anénima y con fines exclusivos de
investigacion, agradezco su colaboracion.

N° REACTIVOS Nunca | A veces _Ca5| Siempre
siempre

I. | DIMENSION FIABILIDAD

1 | ¢(El personal de salud lo atiende sin
diferencia alguna en relacion con otros
usuarios?

2 | ¢El personal lo atiende respetando el
orden de llegada al consultorio externo?

3 | ¢El personal de salud lo atiende
respetando el horario establecido para la
atencion en el consultorio externo.

4 ¢El consultorio externo cuenta con los
mecanismos necesarios para presentar
alguna queja o reclamo sobre la atencion
sanitaria?

5 | ¢La farmacia del hospital cuenta con los
“farmacos o medicamentos que receta el
médico durante la atencion en el
consultorio externo?

Il. | DIMENSION CAPACIDAD DE
RESPUESTA

6 ¢La atencién en el area de admision del
hospital fue rapida?




¢El tiempo que tiene que esperar para ser
atendido en el consultorio externo de
Oncologia es corto?

¢La atencion en el consultorio externo de
Oncologia fue rapida?

¢Los analisis de laboratorio solicitados
por el médico tratante

10

¢Cuando presentaste alguna dificultad en
tu salud el personal de consultorio
externo lo resolvio rapidamente?

DIMENSION SEGURIDAD

11

¢El personal de salud respeta la
privacidad durante la atencion en el
consultorio externo?

12

¢El médico encargado de la atencion le
realiza un examen fisico minuciosa para
identificar problemas de salud en la
consulta externa?

13

¢El personal de salud le brind6 el tiempo
necesario para que realizar sus dudas y
preguntas sobre su enfermedad?

14

¢El personal de salud le inspira seguridad
y confianza durante el proceso de
atencion en el consultorio externo?

15

¢El  personal de salud realiza
intervenciones seguras y adecuada en la
atencion de los pacientes en el proceso de
consulta externa?

DIMENSION EMPATIA

16

¢El personal de salud lo trata con respeto
y paciencia cuando brinda atencién en la
consulta externa?

17

¢El personal de salud brinda un trato
amable, célido y respetuoso a los
usuarios del consultorio externo de
Oncologia?
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18

¢El personal de salud mostré interés en
dar solucion a los problemas por los que
acudio al consultorio externo de
Oncologia?

19

¢ Te sientes satisfecho(a) con la atencién
que brinda el personal de salud en el
consultorio externo de Oncologia?

20

¢El personal de salud de consulta externa
le informa sobre las medidas que debe
realizar en el hogar para tener una buena
condicion de salud?

V. | DIMENSION ASPECTOS
TANGIBLES

21 | ¢Te sientes satisfecho(a) con la
comodidad en la atencién que se brinda
en los ambientes de consulta externa
oncologica?

22 | (Te sientes satisfecho(a) con la
iluminacién del ambiente durante la
atencion en el consultorio externo de
Oncologia?

23 | ¢Te sientes satisfecho(a) con la
disponibilidad de equipos y materiales
durante la atencién en el consultorio
externo de Oncologia?

24 | ;Te sientes satisfecho(a) con la
ventilacion y comodidad de asientos en
la sala de espera de la consulta externa de
Oncologia?

25 | ¢El consultorio externo de Oncologia

cuenta con materiales e insumos que
permiten brindar una buena calidad de
atencion a los usuarios oncolégicos?
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Anexo 3. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION DEL CIE-VRI

Instituciones : Universidad Privada Norbert Wiener
Investigador : Adderly Jara Salas
Titulo : “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del consultorio externo de Oncologia del

Hospital Regional Hermilio Valdizan, Huanuco 2025

Propésito del estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado: “Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario del consultorio externo de Oncologia del Hospital Regional Hermilio Valdizdn, Huédnuco
2025”. Este es un estudio desarrollado por la investigadora de la Universidad Privada Norbert Wiener El proposito
es: establecer la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario del consultorio externo de
Oncologia de este nosocomio

Procedimientos:

Si usted decide participar en este estudio se le solicitara lo siguiente:

- Leer detenidamente todo el documento y participar voluntariamente
- Responder todas las preguntas formuladas en la encuesta

- Firmar el consentimiento informado

La encuesta puede demorar unos 20 a 30 minutos y los resultados se le entregaran a usted en forma individual o
almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario.
Su participacion en el estudio es completamente voluntaria y puede retirarse en cualquier momento.

Beneficios: Usted se beneficiard con conocer los resultados de la investigacion por los medios mas adecuados
(de manera individual o grupal) que le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.

Costos e incentivos
Usted no debera pagar nada por la participacion. Igualmente, no recibird ningin incentivo econdémico ni
medicamentos a cambio de su participacion.

Confidencialidad:

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

Derechos del participante:

Si usted se siente incomodo durante el llenado del cuestionario, podra retirarse de este en cualquier momento, o
no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud y/o molestia, no dude en
preguntar al personal del estudio. Puede comunicarse con el Lic. Adderly Jara Salas al 964850010 y/o al Comité
que valido el presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta del Comité de Etica de la Universidad
Norbert Wiener, para la investigacion de la Universidad Norbert Wiener, telf. 7065555 anexo 328S.
comité.etica@uwiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO

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

Participante Tesista

Nombres:
DNI:

Nombre:
DNI:
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