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RESUMEN

El estudio se realizo en el Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente
de la ciudad de Huancayo con la finalidad de determinar la relacion que existe entre
planificacion anticipada de citas y satisfaccion de atencion en pacientes del Centro
de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 2021, en una muestra de 208
usuarios que acudieron a los consultorios externos, la metodologia fue el método
cientifico, tipo aplicada, nivel correlacional. Se encontré con la aplicacion de una
ficha de cotejo que, la planificacion anticipada de citas es efectivo 96,39%, y de los
pacientes encuestados con la encuesta SERVQUAL modificada, 89,9% quedaron
satisfechos con la atencion e insatisfechos 10,38%, asimismo sobre la eficacia la
institucion alcanz6 98,60% siendo muy eficaz y la eficiencia al ser calculada la
planificacion anticipada de citas fue eficiente 94,19% y ambas dimensiones en
relacién a la atencion los pacientes quedaron satisfechos. Se concluye que hay una
relacion buena entre ambas variables; al igual que las dimensiones segun el baremo
de estimacién del Rho de Spearman siendo 0,830. 0,918 y 0671. Se recomienda a
la gerencia alcanzar la efectividad al 100 % en planificacion de citas ya que es de
suma importancia para la mejoria de la salud, de igual modo lograr la satisfaccion
de atencion al mismo porcentaje, de esta manera se obtendra un resultado del

elevamiento de la competitividad de la institucion.

PALABRAS CLAVE: Planificacion anticipada, citas, satisfaccion de atencion,

pacientes.
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ABSTRACT

The study was carried out in the Excellently Psychology and Psychiatry
Center of the city of Huancayo in order to determine the relationship between
advance planning of appointments and satisfaction of care in patients of the
Excellently Psychology and Psychiatric Center, Huancayo 2021, sample of 208
users who attended outpatient clinics, the methodology was the scientific method,
applied type, correlational level. It was found with the application of a check sheet
that anticipated appointment planning is effective 96,39%, and of the patients
surveyed with the modified SERVQUAL survey, 89.9% were satisfied with the care
and 10.38% dissatisfied, Likewise, regarding the effectiveness, the institution
reached 98.60%, being very effective and the efficiency, when the advance planning
of appointments was calculated, was efficient, 94.19% and both dimensions in
relation to patient care were satisfied. It is concluded that there is a good
relationship between both variables; as well as the dimensions according to the
Spearman Rho estimation scale being 0.830. 0.918 and 0671. Management is
recommended to achieve 100% effectiveness in appointment planning since it is of
utmost importance for the improvement of health, in the same way to achieve the
satisfaction of care at the same percentage, in this way obtaining a result of raising

the competitiveness of the institution.

KEY WORD: Advance planning, appointments, satisfaction of care, patients.
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INTRODUCCION

Acceder a una atencién médica obviando largas colas en los establecimientos
y demoras en la linea telefénica es uno de los derechos del ser humano que sigue
sin ser reconocido en muchos paises. Por lo cual la planificacidn anticipada de citas
nos autoriza anticiparnos a los acontecimientos e introducir légica y precaucion en
la formulacion y gestion de la intervencion; al considerar los elementos tedricos
como eficacia y eficiencia, determinan la correcta planificacion, de esta forma
permite que la gestion sea eficiente y eficaz, permitiendo adaptarse a los cambios
del entorno caracterizado actualmente por la pandemia, como los cambios politicos,
sociales, tecnoldgico, entre otros, y que de igual forma la lleven alcanzar una
satisfaccion de la atencion recibida de la poblacién dirigida® .

La presente tesis sostiene como objetivo general: Determinar la relacion que
existe entre planificacion anticipada de citas y la satisfaccion de atencion en
pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 2021.
Y como objetivos especificos determinar la relacién que existe entre las
dimensiones de la planificacion anticipada de citas (eficacia y eficiencia) y
satisfaccion de atencién en pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria
Excelentemente, Huancayo 2021.

Se us6 el método de investigacion cientifico, tipo basica, transversal,
prospectivo, observacional con un nivel correlacional y un disefio no experimental
— transeccional correlacional. La poblacion fue de 449 usuarios y la muestra de 208
pacientes que se atendieron en los consultorios externos de psicologia y psiquiatria
en el primer trimestre (enero, febrero y marzo) del afio 2021.

La tesis estuvo compuesta de cinco capitulos, asimismo, se incluyd analisis y
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discusion de los resultados, conclusiones, recomendaciones, bibliografia y los
anexos.

El capitulo I, abarcé la descripcion de la realidad problemaética; delimitacion
y formulacién del problema, justificacion social, practica y metodologica, objetivo
general y especificos.

El capitulo II, tratd del marco tedrico; antecedentes, bases tedricas y marco
conceptuales de planificacion anticipa de citas y satisfaccion de atencion.

El capitulo 111, comprendio la hipétesis general y las especificas.

El capitulo IV, abord6 la metodologia; método, tipo, nivel y disefio de la
investigacion; poblacidon y muestra; técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,

analisis de datos y los aspectos éticos de la investigacion.

El capitulo V, presento los resultados de la ficha de evaluacion de eficacia y
eficiencia empleado por Excelentemente y los resultados de la encuesta
SERVQUAL modificada por el Ministerio de Salud, donde se pudo medir
cualitativamente la planificacion anticipada de citas y la satisfaccion de atencion en

consultorios externos y de esta forma se respondid al problema general.

En razon de lo antes expuesto, pongo en consideracion el informe final; donde
proporcione datos a la plana administrativa del Centro de Psicologia y Psiquiatria y de
esta manera mejorar y ser muy efectiva la planificacion anticipada de citas en

relacion a la satisfaccion de atencion en pacientes.

La autora.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica:

La programacion de cita para recibir una atencién, es un elemento clave
de la administracion y la satisfaccion que se puede alcanzar es uno de los
derechos irreemplazable del ser humano que sigue sin ser reconocido en
muchos paises ya que es mucho mas que la ausencia de enfermedad, fijar una
cita con horario o tener el acceso a la atencion médica. V) La salud publica tiene
el propdsito de lograr para la sociedad el més alto nivel de bienestar fisico,
mental y social, de acorde con los conocimientos y bienes disponibles en

definido tiempo y lugar. @

En todo el mundo la depresion es una enfermedad habitual que perjudica
a méas de 300 millones de habitantes ) representando un 4,3% de la carga
mundial y se predice que para el afio 2030 sera la primera causa de morbilidad,
por otro lado, el suicidio es la 2 % causa mas frecuente de deceso en los jovenes
@ y la presente crisis econémica es un espléndido modelo de factor
macroeconomico ya que la salud mental va ir al incremento manifestando
nuevos grupos como los jovenes desempleados hallandose en medio de las

principales causas de discapacidad sobre todo el género femenino. @

Mientras en los paises de ingreso financiero bajo y medio se encuentra
de 76 a 85% de individuos con trastornos mentales graves y entre 35 a un 50%

en los paises de ingresos altos ® y mas de la mitad de los afectados en todo el
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mundo no reciben tratamiento (aunque hay tratamientos eficaces para la
depresion) por la ausencia de recursos, de equipo sanitario instruidos y sumado
a estos inconvenientes para una atencion eficaz esta: La apreciacion clinica
inadecuada, el examen erréneo ©® | la baja calidad de atencion al querer
conseguir una cita, el estrechez de recursos de los paises para asistir a las
exigencias de salud mental, la reparticién imparcial, la utilidad ineficiente de
estos, entre otros. Y dentro del factor economico el coste mundial destinado a
la salud mental es 1 billén de ddlares al afio, por término medio solo el 3% del
presupuesto sanitarios de los gobiernos esta dirigido para esta area, siendo US$

2 por persona y US$ 0,25 por persona en paises de ingreso bajo.

La Organizacion Panamericana de la salud, “No hay salud sin salud
mental”, manifiesta la exigencia de un abordaje integral de la salud, ya que, en
las américas mas de 65 mil personas fallecen por suicidios, la tasa segun edad
es 7.3% por 100.000 habitantes., siendo la 3" causa de defuncion entre 20 a 24
afos, la 4 entre las edades de 10 a 19 y 25 a 44., la poblacion mayor a 70 afios

es la tasa mas alta 12.4%. ©

En Pert la morbilidad neuropsiquiatrica representa el 17,5% de la
totalidad de la carga de patologias (tomando el 1* lugar), existiendo hasta el
momento doscientos noventa y cinco mil personas con delimitaciones estables
para socializarse por contrariedad en su pensamiento, sentimiento y emociones
® De ellos el 15% (4 514 781) tienen problemas mentales en el que, ocho de
cada diez personas no reciben el tratamiento adecuado y oportuno;
proyectandose para este afio un aumento de un 3.2% de la poblacion (' a causa

de la actual emergencia sanitaria generada por el virus SARS Co V-2 mas la
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crisis economica y el alejamiento social para impedir su propagacion. Segun el
Ministerio de salud a lo que va del afio se atendio a doscientos setenta y tres
mil casos de ansiedad, ciento cuarenta y un mil casos de depresion, treinta y
nueve mil casos de consumo de sustancias psicoticas y alcohol y més de setenta

y ocho mil casos de violencia. ©

El presupuesto invertido por el estado peruano para la Salud Mental es el
uno por ciento del presupuesto del sector salud y el cero punto uno por ciento

del presupuesto nacional. ©

En nuestra region Junin en solo 9 meses del afio 2020 a consecuencia de
la pandemia se incrementd un 25% la ansiedad, la depresion y el estrés.
Afectando a un total de 3, 554 personas que fueron atendidos en los centros de
salud mental comunitarios. ¥ Por otro lado en el EsSalud estas enfermedades
alcanzaron la tercera categoria de dafio en los asegurados, siendo el 9.4% de la
carga de la enfermedad total, por ende, es una de las prioridades sanitarias de
la organizacién. Representando el 94.6% de discapacidad y el 5,4% de

mortalidad.

Actualmente en los hospitales se suspendieron las atenciones en
consultorios externos a fin de prevenir las concentraciones de personas y
propagar el virus, en la cual se activo los consultorios de atencidon inmediata
para que la poblacion asegurada reciba una atencion oportuna y eficaz, que
presentan problemas de salud ajenos al coronavirus. Con respecto a las citas
fueron reprogramadas y atendidas si solo eran de urgencia. En tanto para los

otros por medidas de bioseguridad, no se atendieron.
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Por lo cual se evaluo la correlacion entre planificacion anticipada de citas
(eficacia y eficiencia) y satisfaccion de atencion en los pacientes de un centro

de psicologia y Psiquiatria.

1.2. Delimitacién del problema:

1.2.1. Delimitacion espacial: La presente tesis se ejecutd en el Centro de
Psicologia y Psiquiatria Excelentemente (empresa lider innovadora en la
ensefianza de temas de desarrollo personal, emocionales y sociales) del

distrito del Tambo, provincia de Huancayo y departamento de Junin.

1.2.2. Delimitacion social: El grupo social fueron los pacientes que acudieron

a la consulta externa de Psicologia y Psiquiatria en Excelentemente.

1.2.3. Delimitacion temporal: Se realizé en los meses de enero, febrero y

marzo del afio 2021.

1.2.4. Delimitacion conceptual: Respecto a planificacién anticipada de citas,
se tomo en cuenta los datos recolectados con la ficha de cotejo donde se
evalud la realizacion de propdsitos identificando el nivel de eficacia y
con la evaluacién fisico - financiera se identifico la eficiencia en el area
de estadistica y gerencial, con los cuales se calcul6 la efectividad de la

planificacion anticipada de citas de la institucion.

En relacion al tema de satisfaccion de atencion, se tomd en cuenta
la evaluacion del servicio dada por los usuarios de la atencién recibida
en consultorios externos, por la cual se identifico el grado de satisfaccion

e insatisfaccion.
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Por lo tanto, en la investigacion se analizé los datos obtenidos por
la lista de cotejo y la encuesta SERVQUAL modificada que facilitaron
obtener informacion para su posterior analisis estadistico y resolver la

relacién que existe entre ambas variables.

1.3. Formulacion del problema
1.3.1.Problema general

¢Cual es la relacion que existe entre planificacion anticipada de
citas y satisfaccion de atencion en pacientes del Centro de Psicologia y

Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 20217

1.3.2. Problemas especificos

- ¢ Cuél es la relacién que existe entre eficacia y satisfaccion de atencion
en pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente,

Huancayo 20217

- (Cuél es la relacion que existe entre eficiencia y satisfaccion de
atencion en pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria

Excelentemente, Huancayo 2021?

1.4. Justificacion.
1.4.1.Social:
Mediante esta investigacion se logré establecer la relacion entre la

planificacion anticipada de citas y la satisfaccion de atencion en
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pacientes; puesto que continta siendo un asunto de gestion en salud. Esta
conexion es de suma importancia ya que los pacientes deben acceder a
una cita con facilidad, rapidez y sin tiempos de esperas prolongados,
causando una satisfaccion en la atencion recibida, procurando mejorar en
la salud del usuario y apoyandoles a integrarse al circulo social. En la cual
debemos eliminar barreras obteniendo una planificacion anticipada de
citas efectiva anla suma de la eficacia y eficiencia y una satisfaccion de
atencion con el calculo de la diferencia de las percepciones y expectativas

dadas por cada usuario.

1.4.2. Tebrica:

La actual tesis generd nuevos conceptos sobre la planificacion
anticipada de citas efectiva que tiene la gerencia del Centro de Psicologia
y Psiquiatria Excelentemente y su relacion con la satisfaccion de atencion
de los pacientes, ya que mediante el mejoramiento del entorno como tal,
se pudo lograr tener mejor empatia por los usuarios, puesto que al resultado
de una pésima atencion, afiadido el tiempo de espera para acceder a una
cita, se traduce no solo como una insatisfaccion del paciente, sino que si
el usuario evita acudir al consultorio podria agravar su salud mental,
afectandole negativamente y provocando antipatia hacia si mismo;
ademas de tener que gastar mas recursos tanto a nivel personal como
institucional (tener que tratar enfermedades mentales cronicas e
internarlas). Cabe resaltar ademas que al concluir la investigacion se

pudo obtener los resultados para usarlos como evidencia de lo que se vive
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y hacer generalizaciones contrastando con otros estudios a nivel regional,

ya que la realidad social no es diversa.

1.4.3. Metodologica:

Se utilizd la técnica de recoleccion de informacién, como
instrumentos la lista de cotejo y el cuestionario para obtener mayor
informacion, los cuales cumplieron con las mas estrictas medidas de
validez y confiabilidad en su elaboracion, y se pudo medir y establecer
la planificacién anticipada de citas y su relacion con la variable
satisfaccion de atencion. Dichos instrumentos ofrecieron una generosa
cantidad de recursos que estudios posteriores lograran adoptar y adaptar
a su panorama investigativo, con la facil y concreta forma de realizar una
pregunta, la claridad con la que se detalla, evitando errores y/ 0 sesgos en

su interpretacion.

1.5. Objetivos.

1.5.1. Objetivo general:

Determinar la relacién que existe entre planificacién anticipada de
citas y satisfaccion de atencién en pacientes del Centro de Psicologia y

Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 2021.
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1.5.2. Objetivos especificos:

e Determinar la relacién que existe entre eficacia y satisfaccion de
atencion en pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria

Excelentemente, Huancayo 2021.

e Determinar la relacién que existe entre eficiencia y satisfaccion de
atencion en pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria

Excelentemente, Huancayo 2021.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes:
2.1.1.Nacionales:

Espinoza, G @3, en su investigacion tuvo como objetivo
determinar un nivel de satisfaccion del usuario respecto a la calidad de
atencion que recibe por parte del equipo de salud en el programa de
diabetes en un establecimiento de salud lima- Per(, mediante el disefio
correlacional, la poblacién fue de 60 usuarios del programa, determino
que: “ El usuario del programa de Diabetes del Hospital Nacional Dos de
Mayo , se encuentra con un nivel medio de satisfaccion con respecto a la
atencion que recibe, encontrando que la dimension humana presenta

mayor influencia”.

Becerra, B ¥, efectud un estudio con el objetivo de conocer el
nivel de satisfaccion de los usuarias de consultorios externos de cuatros
Hospitales publicos de la Region Ica luego de la implementacion del plan
cero colas, mediante el tipo de estudio transversal, la muestra fue de 1067
, determind que: “Se encontré un nivel de satisfaccion global , muy
satisfecho y satisfecho , ya que la implementacion del plan cero colas ,
mejoro el nivel de satisfaccion global , el buen trato, el cumplimiento del
horario de atencion médica y la claridad de informacién brindados por

encima del estandar esperado”.
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Ayala, 1 #, elabord un estudio con el objetivo de determinar el
nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en los consultorios
externos de Pediatria del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion,
noviembre, 2018, mediante el estudio descriptivo, sobre una muestra de
87 usuarios, determind que: “ El nivel de insatisfaccion fue el 64,79% y
de acuerdo a las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y
aspectos tangibles se determind un nivel de insatisfaccion del 71.03%,
71,55% y 76,44% respectivamente, del mismo modo, las dimensiones de
seguridad y empatia del 53,16% y 56, 19% respectivamente., teniendo un
nivel de insatisfaccion del 64.79%., las condiciones con mayor
insatisfaccion fueron la atencion en caja o0 médulo del Seguro Integral de
Salud, los equipos y materiales disponibles y la sefializacion de para

orientar a los pacientes”.

Najar, E. 19 en su trabajo de investigacion con la intencién de
determinar la relacién entre la simplificacién administrativa y la
satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros
EsSalud, Piura 2019, mediante un disefio correlacional — No
experimental; la muestra fue 355 usuarios, determiné que “la relacion es

directa y buena, quedando el 50,1 % satisfechos”.

Valdiviezo, A.(7) realizd un estudio con el objetivo de determinar
el nivel de satisfaccion del usuario en relacion de la calidad de su atencion
en el Hospital Regional Docente “ Las Mercedes Nivel II- 2 Chiclayo
2017”7, mediante el nivel correlacional, siendo la muestra 246 usuarios,

determind que: “ del total de participantes el 66.7% quedaron
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insatisfechos con el servicio y el 50.4% consideraron que el servicio es
de baja calidad , con respecto a la calidad las dimensiones de efectividad
fue 48,9%. Concluyendo que si hay una relacién significativa entre

ambas variables.”

Infante, R.(1® En su investigacion con el propdsito de determinar
la relacion entre el acceso a la Salud bucal y la eficacia del servicio de
Odontologia en el Centro de Salud de Chazuta, San Martin, 2018,
mediante el estudio de tipo basica, nivel correlacional y se desarrollé
sobre la base del disefio no experimental de corte transversal , empleando
una muestra de 298 historias clinicas atendidas, determind que: “existe
relacion entre las variables de estudio, con una correlacion de Rho de
Spearman de 0.312. Indicando que existe un nivel de acceso regular al

servicio de salud bucal; sin embargo, la eficacia de este servicio es baja”

Cardenas, J.19 en su investigacion “Nivel de eficacia y eficiencia
del servicio de Odontoestomatologia del Hospital Regional Manuel
NUfez Butrdn y su relacion con el nivel de satisfaccion del usuario Puno-
2014, con el objetivo de establecer la relacion entre nivel de eficacia y
eficiencia del servicio de Odontoestomatologia y la satisfaccion de sus
usuario, mediante el estudio explicativo_ correlacional, de corte
transversal, sobre la muestra de 253 individuos, determind que: “El
servicio es eficaz — eficiente y ello esta directamente relacionado con la

satisfaccion positiva percibida por el usuario”.
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2.1.2. Internacionales:

Torres, M 20, elaboré un estudio con el objetivo de determinar la
relacion existente entre el tiempo que esperan los pacientes para obtener
una cita, con la calidad percibida de los séricos que brinda actualmente
el Centro de Salud San Cristébal, mediante el tipo de investigacion
correlacional siendo la muestra 318 usuarios, determind que: “El 70% de
insatisfaccion en relacion con el agendamiento de citas, tomando en
cuenta que la calidad en la salud es un derecho de los ecuatorianos, la
calidad percibida por los usuarios fue satisfactoria a un 62% no

guardando relacion entre ambas variables”.

Moran, G @I, en la investigacién “Analisis del sistema
informéatico para el agendamiento de citas médicas, la bldsqueda de
historial clinico y registro de pacientes en el Hospital Maternidad
Babahoyo”, con el objetivo de analizar el sistema informatico del
Hospital Maternidad Babahoyo, mediante el nivel de investigacion
descriptivo, método inductivo, técnica observacion, sobre una muestra de
20 pacientes, se determind que: “Del total de los usuarios, el 75%
considera que la atencion es buena por otro lado el 70% indica estar
satisfechos con el sistema para las citas médicas y el 100% indica que las

citas deben hacerse de manera rapida y eficaz”.

Vasquez E, et al @, en la tesis “Satisfaccion del paciente en el
primer nivel de atencion medica- México.”, con el objetivo de determinar

la satisfaccion percibida por los usuarios en cuanto a la presentacion de
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los servicios en una unidad de primer nivel de atencion médica, mediante
el estudio descriptivo, la poblacion fue 980 pacientes, con una muestra
de 395, determino que: ““ El 65% mostraron satisfaccion con la atencion
brindada por el médico familiar; 82% por elementos tangibles como
instalaciones , el orden y la limpieza, 65% por el rubro de accesibilidad
y organizacion que involucra facilidad de tramites , horarios, facilidad de
acceso a los recursos , 49% por el tiempo de espera satisfechos y el 51%
insatisfechos. Las mujeres 64.4% mostraron mas satisfaccion que los

hombres 64.9%”.

Barreto, A 3, ejecuté un estudio con el objetivo de evaluar la
percepcion de la satisfaccion que tienen los pacientes del servicio de
consulta externa del Hospital Santa Rosa de Tenjo, mediante un estudio
descriptivo, la muestra fue 188 pacientes atendidos, determind que: “La
proporcion de satisfaccidn de los usuarios fue el 71%., el 15% del total
dijeron estar muy satisfechos con la atencion ofrecida y dieron la mas alta
estimulacion a las siguientes variables; el trato del personal en salud dada
por 15 usuarios, los cuidados en casa dada por 14 personas y la dificultad
de tramite referida por 12 personas, solo e1% de los pacientes refirio
sentir insatisfaccion debido principalmente al trato del personal

administrativo, al igual que lacomodidad o no de los muebles y enseres”.
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2.2. Bases teoricas:
2.2.1. Conceptualizacion de la variable 1: Planificacion anticipada de citas.
e Planificacion estratégica y administracion:

La planificacion constituye en el reconocimiento del area de
participacién y la creacion de un plan de tarea que incorpora un
calendario con responsabilidad y tiempo 4. Siendo un modelo teérico
para desempefiarse en el porvenir y es la primera funcién
administrativa que ejerce de base para las otras funciones.,
determinando precozmente cuales son los objetivos que deben llevar a
cabo @)y obrar en el presente con una visualizacion, solicitando los

bienes reales para conseguir los transformaciones deseadas y posibles.

(26)

* Planificacion anticipada de citas:

Procedimiento por el cual se dispone la atencidn que se tomara
a lo posterior la cual ofrece tranquilidad a quien lo solicite®”, ya que
no siempre se puede prevenir las emergencias, siendo esta una
herramienta de gestion que establece estrategias que permiten a la
organizacion el desarrollo de actividades de forma eficaz y eficiente
para el logro de los objetivos institucionales por medio de
procedimientos delegados @® y a la vez favorece el avance de
adjudicacion, suspension y asistencia a las citas solicitadas tanto para
el profesional como para pacientes, obviando largas colas en

consultorios y demora en la linea telefonica.?®
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Instrumento de gestion que favorece a la toma de
determinaciones de la organizacion y el medio que deben atravesar a
lo proximo para adaptarse a las modificaciones y peticiones que exige
el medio para obtener la mejor eficiencia y eficacia ?® Pero, estos
elementos no siempre van de la mano; una organizacion alcanza ser
eficiente en sus operaciones y no eficaz, o a la inversa, de igual forma
consigue no ser eficiente ni eficaz, lo ideal es una compafiia eficiente
y eficaz. ?®@") Después de todo, quien logra ser eficiente y eficaz, por
naturaleza es efectivo. Visto que, en el fondo, todos aspiramos para

nuestras empresas, la efectividad G?.

La efectividad incluye la eficiencia y la eficacia, en otras
palabras, es la obtencion de resultados planeados en el tiempo y con
los costos més apropiados posibles. Presume ser perfecto con gran

precision y sin ningun derroche de dinero y tiempo. ¢

Regla a fin de evaluar el nivel de efectividad: G

Efectividad = (Puntaje eficacia + Puntaje eficiencia)
(2 x Maximo puntaje)

Se califica de la siguiente forma: ¢?

Rangos Calificacion
0<-<80% Inefectivo

80 < - <100% Efectivo
=100% Muy efectivo

Fuente: Planning Consultores Gerenciales. Publicacion periodistica coleccionable. Autor: Mejia C A.
2007.

31



2.2.2. Dimensiones de la variable 1: Planificacion anticipada de citas.
A. Planificacion Eficaz:

Es la ejecucion de las acciones para lograr metas y objetivos

con todos los recursos utilizables. ¢
v" Planificacién anticipada de citas eficaz:

La planificacion de citas es una programacién de una
consulta médica mediante un sistema, para una determinada fecha
y hora, @") esta para que sea eficaz el servicio debe cumplir con

aquellos factores que el cliente realmente valora. ¢

Como: @9
- Realce en resultados y fines.
- Hacer las cosas acertadas.
- Conseguir objetivos.
- Optimar la utilizacién de los recursos.
- Conquistar resultados e incorporar valor.
- Proveer eficacia a los subordinados.
- Magquinas disponibles.
- Préacticas de valores religiosos.
- Ganarse el cielo.
- Ganar el campeonato.

Con la finalidad de obtener los objetivos organizacionales.

(34)
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La eficacia es una medida normativa de la obtencion de
resultados. En término financiero se vincula a la capacidad de
complacer un requisito de la sociedad a traves de los productos

que provee alcanzando los objetivos previstos. ¢4

Regla para evaluar la: @

Eficacia = Resultados alcanzados
Resultados esperados

Se califica de la siguiente forma: 2

Rangos Calificacion
0-80% Ineficaz

81 - 90% Moderadamente Eficaz
> 91% Muy eficaz

Fuente: Planning Consultores Gerenciales. Publicacion periodistica coleccionable.

Autor: Mejia C A. 2007.

B. Planificacién eficiente:

Consta de obtener buenos resultados con el minimo
financiamiento de recursos. G%
' Planificacion anticipada de citas eficiente:

Conjunto de herramientas, por la cual se podra apartar las
citas médicas de manera mas facil, rapida y comoda por lo que no
sera necesario que el paciente se movilice a ningln
establecimiento para hacerlo, teniendo un uso Optimo de los

recursos. ©¢?
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Como: ©3
~ Hincapié en los medios.
~ Realizar bien las cosas.
- Resumir problemas.
- Proteger los recursos.
- Realizar tareas y responsabilidades.
* Cualidad a los subordinados.
- costear las maquinas.

Con el fin de optimizar los recursos disponibles. G%

La eficiencia es el uso de los recursos en las evoluciones. En
términos econdmicos es una asociacion en medio de entradas y
salidas o costos y beneficios; de igual manera se relaciona a la
mejor forma de llevar a cabo las cosas a fin que los recursos se
empleen de la forma més I6gico posible, también se encarga de los
medios y métodos mas convenientes que deben proyectarse y
coordinarse apropiadamente con el objeto de fijar el empleo
optimo de los recursos posibles. No se preocupa de los fines, sino
solo de los medios. ¢:32:33)

Regla para evaluar la: G

Eficiencia = Resultados alcanzados. / costos A * tiempo
Resultados esperados/ costos E * tiempo

Se califica de la siguiente forma: ¢?
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Rangos Calificacion

0<-<80% Ineficiente
80 <-<100% Eficiente
=100% Muy eficiente

Fuente: Planning Consultores Gerenciales. Publicacion periodistica coleccionable.
Autor: Mejia C A. 2007.

C. Costos:

Se califica al conjunto de indicativos que autorizan valorar la
eficiencia de la labor de una entidad. En ello se reflecta el grado de
eficiencia con que se usan los fondos y la 6ptima utilizacion de los
recursos. Representando los recursos gastados y aplicados a las

actividades de un tiempo definido. ¢4 3%

v" Costo total:
Producto de la aglomeracién global de los costos en el cual
ha sido importante incidir para la prestacién de servicios; por lo

cual (36, 37):

Costo total = Costo Fijo + Costo Variable

v" Costos fijos:

Son valores que no varian, manteniendose constantes en el
nivel de la actividad ejecutada ©”; son independientes a la
produccion y se repiten periédicamente. Ejemplo: Suministros,
alquiler, seguros, gastos de administracion, impuestos, mano de

obra, entre otros. 8
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v" Costos variables:

Son aquellos que varian, que incrementan o reducen en
correlacion con el mayor o menor nimero de pacientes atendidos.
(39 E| coste esta rectamente asociado al nivel de actividad, como
pueden ser los gastos que se provocan Ejemplo: Materia prima,
comisiones de agentes comerciales, gastos de envid, entre otros

gastos. “9)

2.2.3. Conceptualizacion de la variable 2: Satisfaccion del paciente.
e Satisfaccion:

Son resultados positivos que restablecen el equilibrio del sujeto
con su medio circulante “Y, razén con que se serena y responde

enteramente una queja o sentimiento contraria. 42

e Satisfaccion del paciente:

Vinculada con la definicion de excelencia de la atencion, siendo
un nivel de la situacion de animo de una persona por efecto al
diferenciar la atencion percibida con sus expectativas, *® siendo un
indicativo clave para apreciar el rendimiento de la institucion y
estudiarla, apoyando a concebir una cultura de mejora, logrando
superioridad en las prestaciones excluyendo errores y optimizando el

rendimiento. 3
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e Niveles de satisfaccion del paciente:
a) Insatisfecho:

Se crea siempre que el rendimiento captado del servicio no

consigue las expectativas de quien lo solicite. *®

b) Satisfecho:

El rendimiento recaudado del servicio retne las expectativas

del paciente. )

2.2.4. Dimensiones de la variable 2: Satisfaccion del paciente.

En el modelo Parasuraman propone cinco elementos de la
excelencia del servicio, creada para exigir la satisfaccion en empresas
privados. %)

- Elementos tangibles: Apariencia del establecimiento, de los
colaboradores, sefializacion y equipamiento. ¢4

- Confiabilidad: Capacidad de presentar un servicio de acuerdo a lo
prometido. 3

- Capacidad de respuesta: Trato de los empleados al interactuar con los
usuarios, demostrar que en realidad quieren ayudar. “3¢4

- Garantia: Nivel de cordialidad del empleado al usuario. ¢4

- Empatia: La empresa y los trabajadores entienden las aspiraciones y

exigencias del usuario. “¥
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En este ambito el Ministerio de Salud ha reconocido la estrategia

con pequefios cambios, absteniendo el instrumento SERVQUAL

modificada definiendo a la calidad de atencién como la diferencia entre

las percepciones y expectativas de los usuarios, ejecutdndose en los

servicios de salud del Per(. 49

(48)

Percepcion del usuario: Es como la organizacidn otorga el servicio de
salud ofertado, de acuerdo a cobmo valora el usuario lo que percibe.
(46)

Expectativas del cliente: Es lo que el usuario aspira que sea el servicio
que rinde la institucion de salud. A partir de aqui puede salir una
realimentacion para el sistema en el momento en que el usuario

expresa un juicio. “6)

Las cinco dimensiones de la encuesta SERVQUAL modificada; "

Fiabilidad: Cualidad para ejecutar exitosamente con el servicio que
promete. Valora la atencion rapida, causando el equilibrio de la salud,
sin tener en cuenta la situacion socioecondmica, la farmacia disponga
los medicamentos esenciales, ser escuchado por el profesional y la
conexion con el usuario y familiares. "

Capacidad de respuesta: Asistir a los usuarios y entregar un servicio
veloz y apropiado frente a un requerimiento con una respuesta de
calidad y en un tiempo tolerable. 7

Seguridad: Valora la confianza que ocasiona la actitud del personal

que proporciona la prestacion de salud manifestando conocimientos,
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privacidad, cortesia, examen fisico e informe que el profesional da al
paciente, momento apropiado para resolver dudas, arte para
comunicarse y enardecer confianza, si la razén de la consulta se
solucione. 8
- Empatia: Condicién que posee un individuo para colocarse en el lugar
de la otra, comprender y observar apropiadamente las exigencias. 7
- Aspectos tangibles: Apariencia fisica que el usuario capta del

establecimiento. “®

Para cada dimension hay un grupo de caracteristicas de la calidad
del servicio, con 22 fundamentos que utilizan la escala de Likert de 7
puntos, apreciando como satisfechos a los valores (+), adquirido por la
resta entre las P y las E y los insatisfechos a los (-) *® priorizando al
resultado por colores conforme al porcentaje de insatisfaccion de > a <,

para la matriz de mejora: “®)

Mayor del 60 % Por mejorar -

Entre 40 a 60 % En proceso

Menor del 40 % Aceptable

Fuente: RM N° 527-2011/ MINSA

Las respuestas incorporadas a la insatisfaccion deben
conceptuarse como opcion de mejora para tomar las decisiones

correspondientes priorizando los de color rojo. ¢
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2.3. Marco conceptual:

- Calidad ©®: La calidad es una herramienta basica para una propiedad
inherente de cualquier cosa que permite que esta sea comparada con
cualquier otra de su misma especie. La palabra calidad tiene multiples
significados. De forma bésica, se refiere al conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas. Por otro lado, la calidad de un producto o servicio es
la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del
consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la

capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

- Competencia @Y: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y

aptitudes.

- Conformidad @Y: Cumplimiento de un requisito.

- Eficacia ?®: Operatividad en la que se realizan las actividades planificadas

y se alcanzan los resultados planificados.

- Eficiencia (7: Conexion entre el resultado alcanzado y los recursos

utilizados.

- Efectividad 1®): La efectividad es la capacidad de lograr un efecto deseado,
esperado o anhelado. En cambio, eficiencia es la capacidad de lograr el

efecto en cuestion con el minimo de recursos posibles viable.

- Estructura de la organizacion @9): Decision de responsabilidades,

autoridades y relaciones entre el personal.
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- Evidencia de la auditoria @®): Declaraciones de informacion que son

pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

- Gestion  @0):  Actividades coordinadas para dirigir y controla una

organizacion.

- Gestion de la calidad ??: Actividades coordinadas para dirigir y control

una organizacion en lo relativo a la calidad.

- Incumplimiento de un requisito @: Asociado a un uso previsto o

especificado.

- Informacion 19): Documento que poseen significado.

- Infraestructura ?: Sistema de instalaciones, equipos Yy servicios

necesarios para el funcionamiento de una organizacion.

- Inspeccion @®: Evaluacion de la conformidad por medio de observacion y
dictamen, acompafiada cuando sea apropiado por medicion, ensayo/prueba

0 comparacién con patrones.

- Manual de calidad ?9): Referencia que especifica el sistema de gestion de

la calidad de una organizacion.

- Mejora continua @®): Trabajo repetitivo para incrementar la capacidad para

alcanzar los requisitos.

- Mejora de la calidad @): Parte de gestion de la calidad orientada a

aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.
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3.1.

3.2.

CAPITULO 111

HIPOTESIS

Hipdtesis General:

Hi:  Existe relacion entre planificacion anticipada de citas y satisfaccion de
atencion en pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria

Excelentemente, Huancayo 2021.

HO:  No existe relacion entre planificacion anticipada de citas y satisfaccion
de atencién en pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria

Excelentemente, Huancayo 2021.

Hipotesis Especificos

Hi:  Existe relacion entre eficacia y satisfaccion de atencion en pacientes del

Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 2021.

HO: No existe relacién entre eficacia y satisfaccion de atencion en pacientes

del Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 2021.

Hi: Existe relacién entre eficiencia y satisfaccion de atencion en pacientes del

Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 2021.

HO: No existe relacion entre eficiencia y satisfaccion de atencion en pacientes

del Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 2021.
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3.3.  Variables
Variable Concepto | Dimensid Indicador Indice Escal | Tip
n a 0
Es actuar 0-80 %
Variable (X) enel NUmero de citas Ineficaz
presente atendidas en el
con una primer trimestre. 81 90%
vision, Eficacia Eficaz
Planificaci6 | buscando NUmero de citas
n los medios program_adas en > 91$%
agtm_pada Ipara Io%r_ar el primer Muy eficaz <
e citas. cci):scezrcri]o S|c;ls trimestre. | O
3 =
posibles, Costos 0<-<80 | 2 %
asegurando alcanzados en la % o =
la 3 programacion Ineficiente % 61
u,tlll_zauon Eficiencia de citas a
Optima de 80< -<
los _ 100%
recursos; Costos Eficiente
siendo esperados en la
efectiva. programacion =100%
Ruth de citas Muy
2aaveo!ra eficiente
uzman.
e Profesionalis
Variable (Y) | Nivel del | Fiabilidad mo
estado de e Probidad. Diferencia
animo de e Tiempo de P-E,
una Capacidad respuesta. valores
Satisfaccion | persona de e Rapidez. positivos
de atencion. | que (rjeesulta respuesta | o Oportunidad Satisfecho
comparar el “geq rigad | o Credibilidad.
rendimient .
- e Confianza. . i <
0 percibido o Diferencia | _, O
de un o Prlva.czl_dad: P-E, < S
servicio * ldentificacio valores % O
n. : .
con sus ) o negativos % =
expectativa | EMPatia | e Cordialidad. | |nsatisfecho | © 5
. e Atencion ol
Philip individualiza
Kotler. da. 40-60%
e Infraestructu | (en proceso)
Aspectos ra. <40%
tangibles | o Equipamient || (aceptable)
0.
e Biosegurida
d.

e Informacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1. Método de investigacion:

Cientifica, porgue el proceso describid, comprobo y explicé el escenario.

(50)

4.2. Tipo de investigacion:

Segun la intencion: Investigacion béasica, porque se genero

conocimientos cientificos 0

Segun la secuencia en el tiempo: Transversal, el informe se obtuvo sola

una vez en el tiempo. 6V

Segun la cronologia del estudio: Prospectivo, se registrd datos que adn

no ocurren. ©9

Segun control de las variables: Observacional, se realizé sin alterar las

variables. 1

4.3. Nivel de investigacion

Correlacional, midio la relacion de las dos variables de investigacion 2
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4.4. Disefio de la investigacion:

Investigacion no experimental — transeccional correlacional, se
describid relaciéon entre las dos variables en un momento determinado sin

manipular las variables.

Simplificandose:

4.5. Poblaciéon y muestra:
4.5.1. Poblacion:

Constituido por 449 pacientes que acudieron o se enlazaron a la
consulta externa de psicologia o psiquiatria en el periodo de enero a

marzo del presente afio.

4.5.1.1. Criterios de inclusién:

- Pacientes que se atendieron en el consultorio externo de
Psiquiatria y/o Psicologia.
- Pacientes que aceptaron ingresar al link de la encuesta (

http://bit.ly/encuestaGreysEstrella)

- Pacientes que firmaron el consentimiento informado-
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- Pacientes que aceptaron rellenar la primera y segunda parte
del cuestionario.

- Compariias de los usuarios que se atendieron en los
consultorios de Excelentemente y que aceptaron firmar el

consentimiento informado.

4.5.1.2. Criterios de exclusion:

- Pacientes que no se atendieron en los consultorios externos
de Psiquiatria y Psicologia.
- Pacientes que no aceptaron ingresar al link de la encuesta

(http://bit.ly/encuestaGreysEstrella).

- Pacientes que no firmaron el consentimiento informado.

- Pacientes que no aceptaron rellenar la primera, ni la segunda
parte del cuestionario.

- Pacientes que tuvieron sintomas psicéticos activos.

- Pacientes con retardo mental.

- Paciente con deterioro cognitivo.

4.5.2. Muestra:

Se sefiald la muestra, usando la férmula probabilistica aleatorio

simple, para un nivel de confianza del 95%.

~ Z2N.P.Q
"= 72p.0.+(N— 1) E?
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Reemplazando:

B 1962 * 449 % 0.95 * 0.05
" = 1962 # 0.95 = 0.05 + (449 — 1) 0.052

n =208

El tamafio de muestra fue 208 usuarios gque se atendieron en el

centro de psicologia y psiquiatria Excelentemente.

4.5.3. Muestreo:

Probabilistico aleatorio simple para poblaciones finitas.

4.6. Técnicas e instrumento de recoleccién de datos:

4.6.1. Técnica:
- La encuesta, permitié obtener y elaborar datos de modo rapido y
eficaz, usada para la variable satisfaccion de atencion.
- Para la variable planificacion anticipada de citas se usé como técnica

la observacion.

4.6.2. Instrumento:
- Seaplico el cuestionario virtual SERVQUAL modificada (ANEXO 3)

validado por el Dr. Emilio Cabello Morales y el Ministerio de Salud,
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para valorar la satisfaccion de los usuarios en el primer nivel de
atencion en el marco del COVID 19, 478),

Se elabord de la siguiente manera:

- Veintidds preguntas de expectativas y la misma cantidad de las
percepciones, divididas en 5 dimensiones de apreciacion de la

calidad como se muestra a continuacion:

Fiabilidad : Del uno al cinco.
Capacidad de respuesta: Del seis al nueve.
Seguridad : Del diez al trece.
Empatia : Del catorce al dieciocho.
Aspectos tranquiles:  Del diecinueve al vendidos.
- Para cada pregunta se usaron los respectivos items de la escala

numérica del uno (menor calificacion) al siete (como la mayor).

- Y para el estudio estadistico y definir la calidad de atencion se
calcul6 la diferencia entre las percepciones y las expectativas y se
considero a los usuarios satisfechos e insatisfechos de acuerdo al

resultado

- El siguiente instrumento fue una lista de cotejo para la valoracion
de la eficacia y eficiencia utilizado por el Centro Excelentemente
para sus estimaciones trimestrales por servicios, con el cual se
calculo la eficacia en relacion entre la meta y el avance y la
eficiencia en relacion entre el presupuesto de la institucién mensual
Yy su ejecucién, la suma de ambas dimensiones nos dio el resultado
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de la efectividad y de esta manera se respondio al problema y se
alcanzo el objetivo de la investigacion. Dicho instrumento para su
aplicacion en relacion a la satisfaccion de atencion conté con una

validacion por juicio de 3 expertos maestros en el area:

Dra. Cifuentes Fuente, Martha Jesica: Doctor en salud publica,

Maestro en salud publica y licenciada en obstétrica. (ANEXO 7)

Dr. Barzola Huaman, Wilbert Tomas: Magister en Geriatria y

Gerontologia y médico especialista en Psiquiatria. (ANEXO 7)

Magister Maldonado GOomez, Cesar Augusto: Magister en

administracion y gerencia de salud, Obstetra asistente. (ANEXO 7)

Una confiabilidad con el coeficiente de Alfa de Cronbach

de 0,820 sin modificacion de los 81 items. (ANEXO 5).

Para poder aplicar el instrumento se siguid los siguientes

pasos de forma online:

Se coordind con el gerente del Centro de Psicologia y Psiquiatria
Excelentemente por correo electronico, videollamada y via
telefénica, obteniendo las facilidades para la aplicacion de la

encuesta. (ANEXO 10)

Una vez obtenida la autorizacion, se solicité al area de estadistica

mediante un correo electrénico la relacion de pacientes atendidos
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durante el periodo de enero a marzo y se selecciond a los usuarios

externos. (ANEXO 11).

Se elaboro el link del instrumento de recoleccion de datos en
relacion al marco del COVID 19. (generada por la plataforma de la
direccion regional de Salud Junin - Direccion de Calidad, validada

por las redes de salud.) ®¥ (ANEXO 4).

Posteriormente me comuniqué con los usuarios atendidos en
consultorios externos de Psicologia y Psiquiatria mediante una
Ilamada telefdnica, se les brindé la informacion acerca de los
objetivos de la investigacion, los alcances del trabajo para la mejora
del servicio, de su salud mental y de la poblacion en general. Para
el cual se les orientd acerca de la encuesta (aclarando que es de
forma andnima y confidencial para cuidar su integridad) y la
valoraciéon numérica que daran, calificando a las expectativas de la
atencion que desean recibir y a las percepciones de la atencién

recibida.

En el caso de pacientes menores de edad, el titular fue quien opino
por él o ella, previa firma del consentimiento informado y se les
brindo las mismas indicaciones de evaluacion del instrumento.

(ANEXO 18).

Se procedio a enviar el link a los usuarios para el rellenado de la

encuesta. (ANEXO 17).
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4.7.

- Una vez aplicada la encuesta y obtenidos los datos necesarios, se
procedio a tabularlos de acuerdo a la escala de numeracion y de

esta forma se alcanzo los objetivos planteados. (ANEXO 18).

Técnicas de procesamiento y andlisis de datos:

Se empleo la estadistica cuantitativa, correlacional, el Rho de Spearman
para valorar la correlacion de las variables de acuerdo al baremo.

Se insertd los datos en el SPSS Vers. 26, obteniendo cuadros personalizados
y tablas de frecuencia para la variable de satisfaccion de atencion. (ANEXO
8).

Obtenidos estos resultados se traslado al programa Excel 2015 y se elabor6
los cuadros estadisticos y asi mismo se obtuvo los graficos para su excelente
andlisis.

En relacion a la variable eficacia y eficiencia, se llen6 con los documentos
de la gerencia de Excelentemente correspondientes al primer trimestre del
afio 2021.

La eficacia se consiguid del calculo del total de citas atendidas sobre el
numero total de citas programadas durante el primer trimestre.

Mientras la eficiencia se obtuvo calculando los gastos presupuestales
gjecutados en nuevos soles para la generacion de una cita sobre el
presupuesto institucional asignado por el area de economia durante el

mismo periodo.
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- Y la efectividad de la planificacion anticipada de citas se obtuvo de la
sumatoria de los resultados de ambas dimensiones (eficacia y eficiencia).
(ANEXO 9).

- Finalmente, una vez logrado los resultados de ambas variables se definio la
relacion entre ellas y de esta forma se respondio al problema general, se
alcanzd los objetivos, se rechazd y se aceptd la hipdtesis, se sacd las
conclusiones y se dieron las recomendaciones correspondientes a la

institucion.

4.8. Aspectos éticos de la investigacion:

Esta tesis considerd los principios basicos del articulo 19°: ¢

a. Proteccidn de la persona y de diferentes grupos étnicos y socio cultural: El
estudio se desarrollé en los pacientes que acudieron a los consultorios
externos del centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente, se respeto
su opinion, pensamientos y actitudes sin ser expuestos ante las autoridades.
No existio favoritismo por ningn encuestado y se respetd los criterios de

exclusién e inclusion. ©°

b. Consentimiento informado: La tesis contdé con la expresion voluntaria
informada, libre, inequivoca y especifica, por medio de la cual los usuarios

consintieron la utilizacion de la informaciéon para los fines fijados. ©°

c. Beneficencia El fruto del estudio sirvié como evidencia social acerca del
tema y logré ser fundamento y saberes para los investigadores en la presente

circunstancia. ¢
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d. No maleficencia: De ningin modo se obré de forma en que algun proceder,

produjo maleficio a los usuarios y su medio.

Proteccion al medio ambiente: Segun el decreto de urgencia N° 055-2020
TR: “Que dictan medidas complementarias para reforzar los sistemas de
prevencion, control, vigilancia y respuesta sanitaria para la atencién de la
emergencia producida por el COVID 19”. Se evitd acciones lesivas a la
naturaleza, ya que todos los tramites fueron via online juntamente con la
aplicacién de la encuesta en fin de evitar la aglomeracion de personas y de

esta forma se redujo el uso de hojas bond al 90%. 5

Responsabilidad: Se actué con compromiso en relacion con la pertinencia,
los alcances y las repercusiones de la investigacion tanto a nivel personal,

institucional y social. ©®

g. Veracidad: Se garantizé la autenticidad del trabajo en todas las etapas del

avance, desde la formulacion del problema hasta el analisis y el anuncio de

los resultados. ©°

Y normas de los Arts. 27° y 28° de la normativa de investigacion de la

Universidad Peruana los Andes: ¢

El presente trabajo estuvo estructurado en conformidad al articulo 30° del

reglamento, como menciona el articulo 27°. 9

De la misma forma su ejecuciéon tuvo una duracién minima de un afo
partiendo de la aprobacion de la resolucién en concordancia con el articulo

24° indice “c”. Respetando la norma del articulo 28° del reglamento. %
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1. Descripcion de resultados de la lista de cotejo:
5.1.1. Eficacia:

Tabla N°1: Eficacia de la planificacion anticipada de citas del Centro

de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 2021.

INDICADOR DE EFICACIA
EFICACIA
PRIMER TRIMESTRE 2021
CITAS _ENERO FEBRERO MARZO TOTAL
- RA/RE
Itas 0
o 302 264 352 918 98.60%
_ MUY
Citas 305 266 360 931 EFICAZ
programadas

Fuente: Unidad de estadistica de la pagina web de citas de Excelentemente.

Interpretacion: El Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente,
segn norma técnica (NTS N° 021- MINSA/DGPSP-V.03) es un
establecimiento de salud de categoria -2 que no cuenta con una
poblacion asignada, por lo tanto, se atiende a demanda. En el primer
trimestre del afio 2021 se programoé un total de 931 citas (en el mes de
enero 305, febrero 266 y en marzo 360) mediante una pagina web de citas
virtuales, en la cual se atendio 918 citas (en enero 302, febrero 264 y en
marzo 352) y al emplear la formula se obtuvo como resultado 98,60%.
Por consiguiente, se califica como muy eficaz a la planificacion

anticipada de citas.
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5.1.2. Eficiencia:

Tabla N°2: Eficiencia de la planificacion anticipada de citas Centro de

Psicologia y Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 2021.

COSTOS

PRIMER
TRIMESTRE

Enero

Febrero

Marzo

Presupuesto
institucional
mensual

EFICIENCIA

Costos fijos

RA/CA* TA
(RE/ CE * TE)

Honorarios de los profesionales de salud.

Honorarios del personal de recepcion.

Honorarios contables.

Honorarios del personal de limpieza

Gastos administrativos.

Cuentas basicas (electricidad, agua 'y
desague).

Telefonia e internet.

Pago de seguros.

S/ 8 000,00

S/ 4 850,00

S/7876,90

80%

Total, costos fijos por mes.

S/ 20 726,90

S/ 8000

Costos variables

Impuestos a la renta

Publicidad

Materiales de bioseguridad

Materiales de limpieza

Materiales de escritorio

Bienes patrimoniales

S/'5 354,20

S/1 036,00

754,4k0

20%

Total, costos variables por cada mes.

(2]
\
\l
|_\
w
ol
(o2}
o

S/2 000

Total, costos mensuales

S/13 354, 2

S/'5 886,00

S/8631,30

S/10 00,00
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Total, costos S/ 27 862,50

Presupuesto institucional trimestral S/30 000, 00

Fuente: Oficina de administracién de Excelentemente.

Interpretacion: En esta tabla N°2 notaremos que el mayor gasto
presupuestal de la institucion va dirigido a los costos fijos siendo el 80%
(8 000, 00 nuevos soles por cada mes) y el 20% (2 000 nuevos soles) en
los variables. Del presupuesto total asignado para el primer trimestre (30
000 nuevos soles), se gasto un total de 27 862.50 soles en la generacion
de citas y atencion al paciente; donde el nivel de eficiencia al ser
calculada segun férmula alcanzo el 94.19% la que califica a la institucion

como eficiente.

5.1.3. Efectividad:

Tabla N°3: Efectividad de la planificacion anticipada de citas Centro

de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 2021.

PLANIFICACION ANTICIPADA DE CITAS

Eficacia Eficiencia Efectividad
RA T%'A/‘ (/RCE'?EE {(Puntaje eficaci,a + Puntaje gficiencia)
E— *TE) 12} | Méximo puntaje
RE
98.60% 94.19% 96.39%
Muy eficaz Eficiente Efectivo

Fuente: Unidad de estadistica de la pagina web de citas. / Oficina de administracién de Excelentemente.
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Interpretacion: En esta tabla N°3 muestra los resultados del nivel de
eficacia (citas alcanzadas /citas programadas) y eficiencia ((citas
alcanzadas/costo alcanzado) / (citas programadas/costo esperado)
alcanzada segun formula por la instituciéon; calificando como muy eficaz
y eficiente a la planificacion de citas. Ambos valores para determinar la
efectividad ((puntaje de la eficacia + puntaje de la eficiencia) /2 sobre el
méaximo puntaje) del Centro de Psicologia y Psiquiatria fueron sumados
y se obtuvo como resultado el 96,39%, demostrando que se obtiene el
propdsito planteado con la atribucion presupuestaria existiendo una
magnifica estrategia en Excelentemente, en otros términos, la institucion

es efectivo.

5.1.4. Pacientes atendidos:

Tabla N°4: Total de pacientes atendidos en los consultorios externos
en el primer trimestre del Centro de Psicologia y Psiquiatria

Excelentemente, Huancayo 2021.

Consultorio externo SEXO
atendido Masculino Femenino TOTAL
Psiquiatria N 118 171 289
% 26.3% 38.1% 64.4%
Psicologia N 37 42 7
% 8.2% 9.4% 17.6%
Ambas N 30 51 81
% 6.7% 11.4% 18.0%
N 185 264 449
TOTAL % 41.2% 58.8% 100.0%
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Figura N°1: Total de pacientes atendidos en los consultorios externos
en el primer trimestre del Centro de Psicologia y Psiquiatria

Excelentemente, Huancayo 2021.

SEXO

E mMASCULING
E FEMENING

50

PSIQUIATRIA PSICOLOGIA AMBAS

CONSULTORIO EXTERNO ATENDIDO
Fuente: Tabla N°1

Interpretacion: En la tabla N° 4 y figura N° 1 se aprecia que en los
meses de enero, febrero y marzo se atendieron un total de 449 pacientes,
de ellos el 64.4% (289) por la especialidad de psiquiatria, el 17.6% (79)
por psicologia y el 18% (80) por ambas. Siendo del total el 58.8% (264)

de sexo femenino y el 41.2% (185) masculino.
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Descripcion de resultados de la encuesta:

> Por variable de control:

Figura N°2:
Edad.

Figura N°3:
Condicién del encuestado.

soiosames | 154
v-suies | 1135
ssies [

EDAD

12-18Af08 . 9,62%
6-11 A0 [— 6,25%

0 5 1o 15 20 B 30 3% 4 &

= USUARIO

ACOMPARANTE

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada.

Fuente: Encuesta SERVQUAL modifica.

Figura N°4: Figura N°5:
Sexo Nivel de estudios
//
- ;i  ——— )8,85%
/ SUP. UNIVERSITARIO !
i 5 § SUP.TECNICO | 28,37%
E SECUNDARIA e 28 37%
Qo
/ 58,17% g PRGN NN 9,13%
/ SINESTUDIOS il 5,29%
W

B4 FEMENINO @ MASCULINO

0 5

10

15 20 25 30 35
%

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada.

Figura N°6:
Tipo de usuario

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada.

Figura N°7:
Consultorio externo

CONTINUADOR
42%

NUEVO (PRIMERA
ATENCION)
58%

= PSICOLOGIA

= PSIQUIATRIA

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada.
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Interpretacion: De los 449 pacientes atendidos en Excelentemente, 208
respondieron las encuestas; de ellos en la figura N°2 se observa que
existe un mayor nimero de encuestados entre 27 a 59 afios siendo el
41,3% (86), seguidamente el 31,3% (65) corresponde al rango de edad
de 16 a 26 afios, el 11.5% (24) fueron de los 60 afios a mas y finalmente
como menor nimero de encuestados en el rango de 6 a 11 afios siendo el
6,3% (13). Los datos de la figura N°3 muestra la condicién del
encuestado, donde el 71,6% (149) fueron los usuarios que respondieron
la encuesta y el 28,4% (59) los acompafiantes. En la figura N°4, el sexo
femenino es el predominante en este grupo representado el 58,17% (121)
y del sexo masculino fueron el 41,83% (87). Por otra parte, en la figura
N°5 se puede observar que un porcentaje considerable el 28,8% (60) de
este grupo tienen un nivel de educacion superior universitario, el 28,4%
(59) un nivel superior técnico y un nivel secundario, el 9.1% (19) un nivel
de primaria y el 5,3% (11) no tienen estudios. A continuacion, en la
figura N°6 muestra que el 58% (120) fueron pacientes nuevos que
recibieron su primera atencion en los consultorios externos y el 42% (88)
continuadores. Finalmente, en la figura N°7 revela que el 58,17% (121)
de los pacientes se atendieron en el consultorio externo de psiquiatria y

41,83% (87) por el consultorio de psicologia de Excelentemente.
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» Dimensiones / Preguntas:
Figura N°8

Dimensién fiabilidad

Dimension: Fiabilidad

100 92.3
90 &7 82.2
80 76 755
70 60.1
60
50 39.9
40
24 245
30 178
20 13 .
10 '
0
P1 P2 P3 P4 P5 TOTAL
FIABILIDAD

INSATISFECHO(-) = SATISFECHO(+)

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada, aplicada en pacientes del centro de psicologia y psiquiatria
Excelentemente.

Interpretacion: En la figura N2 8 muestra los resultados de la dimensién
fiabilidad de la encuesta SERVQUAL modificada, relacionada con la
habilidad, capacidad y cuidado del servicio brindado en forma tal como
se ofreci6 y pactd; donde: las preguntas que mostraron mayor
satisfaccion fueron la P1 (87%), P2 (76%), P4 (82.2%) y P5(92.3%) en
excepcion de la P3 (39.9%) indicando que la percepcion de los pacientes
en relacion a la atencion por el médico u otro profesional no se realizd
segun el horario publicado en el establecimiento de salud, alcanzando un
60.1% de insatisfaccion. En total de la dimension fiabilidad se encontr

un 75.5 % de satisfaccion y un 24.5% de insatisfaccion.
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Figura N°9

Dimension capacidad de respuesta

Dimensioén: Capacidad de respuesta

94.2 94.2
100 856 84.97

30

o 65.9

30

0 34,

30

144 15.03
20
58 5.8
0
P6 P7 P8 P9 TOTAL
CAPACIDAD
DE

RESPUESTA

INSATISFECHO(-) = SATISFECHO(+)

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada, aplicada en pacientes del centro de psicologia y psiquiatria

Excelentemente.

Interpretacion: En la figura N2 9 que esta relacionada a la disposicién y
buena voluntad de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio
rapido y oportuno; se observa las preguntas que mostraron mayor
satisfaccion y alcanzaron el mismo porcentaje fueron la pregunta 6
(94.2%) indicando que la atencidn en el area de caja/farmacia fue rapida
y la pregunta 9 (94.2%) indicando que al presentar algin problema o
dificultad se resolvié inmediatamente respetando su privacidad. En total
en la dimensién capacidad de respuesta se encontré un 84.97% de

satisfaccion y un 15.03 % de insatisfaccion.
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Figura N°10

Dimension seguridad
Dimensién: Seguridad

120
100

93.3 971 94.7
83.2
80
60
40
16.8
200 g7 29 5.3
P10 P11 P12 P13

INSATISFECHO() = SATISFECHO(+)

921

7.9

o

TOTAL
SEGURIDAD

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada, aplicada en pacientes del centro de psicologia y psiquiatria

Excelentemente.

Interpretacion: En el figura N2 10 concerniente a la cortesia y habilidad
para transmitir credibilidad, confianza y confidencia en la atencidn con
inexistencia de peligros, riesgos o dudas; se evidencia que en todas las
preguntas existe mayormente satisfaccion y la pregunta que alcanzo6 un
mayor porcentaje fue la P12 (97.1%) indicando que el médico u otro
profesional que le atendid, le brindo el tiempo suficientemente para
contestar sus dudas y preguntas sobre su salud; y solo el 2.9% indicaron lo
contrario. La satisfaccion total de la dimension seguridad fue 92.1% vy la

insatisfaccion 7.9%.
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Figura N°11: Dimension empatia

Dimensién: Empatia
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Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada, aplicada en pacientes del centro de psicologia y psiquiatria

Excelentemente.

Interpretacion: En la figura N2 11 es referente a la disponibilidad para
ponerse en el otro lado, pensar primero en el paciente y atender segun
caracteristicas 'y situaciones particulares, cuidado y atencién
individualizada; se observa que para todas las preguntas existe
mayormente satisfaccién y las preguntas que mostraron el 100% de
satisfaccion fueron la P17 indicando que comprendieron la explicacion
que le brindo el médico u otro profesional sobre su salud o resultado de
su atencion y la P18 indicando que también comprendieron la explicacion
que el médico u otro profesional le brindo sobre el tratamiento que
recibird y los cuidados de su salud. En general la dimension empatia

alcanz6 un 97.78% de satisfaccion y un 2.22% de insatisfacian.
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Figura N°12

Dimensidn aspectos tangibles

Dimension: Aspectos tangibles
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Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada, aplicada en pacientes del centro de psicologia y psiquiatria

Excelentemente.

Interpretacion: En la figura N2 12 es relativo a la apariencia de las

instalaciones fisicas, equipamiento, apariencia del personal y materiales

de comunicacion; se observa que la pregunta que alcanz6 el maximo

porcentaje de satisfaccion fue la P20 (100%) indicando que los

consultorios y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con

mobiliarios (bancas o sillas) para la comodidad de los pacientes. El total

de la dimensidon de aspectos tangibles fue el 99.28% de satisfaccion y el

0.72% de insatisfaccion.
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Figura N°13

Satisfaccion global de las dimensiones

Satisfaccion global
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Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada, aplicada en pacientes del centro de psicologia y psiquiatria

Excelentemente.

Figura N°14

Satisfaccion global de las preguntas

Preguntas
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Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada, aplicada en pacientes del centro de psicologia y psiquiatria

Excelentemente.

Interpretacion: En la figura N® 13 y N° 14 se muestra en general la

encuesta de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios atendidos en el

servicio de consulta externa del Centro de Psicologia y Psiquiatria

Excelentemente, en todas sus dimensiones ha manifestado mayormente



una satisfaccién alcanzando un 89.62% y un 10.38% de insatisfaccion, a
la vez se observa las 22 preguntas revelando el mismo porcentaje de

satisfaccion e insatisfaccion como resultado total.

Tabla N°5
Total de resultados_ matriz de mejora.
N ° Preguntas Satisfecho (+) INSATISFECHO (-)
n % n %

1 P01 181 87 27 13 %
2 P02 158 76 50 24 %
3 P03 83 39.9 125

4 P04 171 82.2 37 17.8 %
5 P05 192 92.3 16 7.7%
6 P06 196 94.2 12 5.8 %
7 P07 178 85.6 30 14.4 %
8 P08 137 65.9 71 34.1%
9 P09 196 94.2 12 5.8 %
10 P10 194 93.3 14 6.7 %
11 P11 173 83.2 35 16.8 %
12 P12 202 97.1 6 2.9 %
13 P13 197 94.7 11 5.3%
14 P14 190 91.3 18 8.7 %
15 P15 207 99.5 1 0.5%
16 P16 204 98.1 4 1.9%
17 P17 208 100 0 0 %
18 P18 208 100 0 0%
19 P19 207 99.5 1 0.5%
0 P20 208 100 0 0%
21 P21 205 98.6 3 1.4 %
22 P22 206 99 2 1%

Porcentaje total 89.62 10.38 %

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada, aplicada en pacientes del centro de psicologia y psiquiatria
Excelentemente.

Interpretacion: En la tabla N° 5 se especifica el porcentaje total de
resultados de satisfaccion e insatisfaccion en el servicio, la cual se ordené
y priorizo las preguntas por colores segun el porcentaje de insatisfaccion.
Para este primer trimestre del afio, la P03 (¢ Su atencion se realizd segun

el horario publicado en el establecimiento de salud?) alcanzé el 60.1% y
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es resaltada de color rojo siendo una causa por mejorar en
Excelentemente. El porcentaje de los 21 item restantes fueron < 40% vy

son resaltados de color verde siendo aceptables.

Relaciéon de variables:

Tabla N°6: Relacion entre planificacion anticipada de citas y
satisfaccion de atencién en pacientes del Centro de Psicologia y

Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 2021.

PLANIFICACION SATISFACCION DE ATENCION
ANTICIPADA DE TOTAL
CITAS INSATISFECHO  SATISFECHO
EFECTIVIDAD ) (+)
N 21 187 96,39%,
EFECTIVO
% 10.38% 89.62% 100.0%
N 21 187 96,39%,
TOTAL
% 10.38% 89.62% 100.0%

%

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada, aplicada en pacientes del centro de psicologia y psiquiatria
Excelentemente/lista de cotejo de eficacia.

Figura N°15: Relacién entre planificacion anticipada de citas y
satisfaccion de atencion en pacientes del Centro de Psicologia y

Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 2021.
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EFECTIVO
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Fuente: Tabla N° 6
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Interpretacion: En la tabla N° 6 y figura N° 15 se evidencia que la
planificacién anticipada de citas es efectiva al 96,39%, con una diferencia
de 7.13% para ser muy efectiva al 100% y de los 208 pacientes que se
atendieron en Excelentemente, el 89.62% (187) quedaron satisfechos con

la atencion y el 10,38% (21) insatisfechos.

Tabla N°7: Relacion entre eficacia y satisfaccién de atencion en
pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente,

Huancayo 2021.

PLANIFICACION SATISFACCION DE ATENCION
ANTICIPADA DE SATISFECHO TOTAL

CITAS INSATISFECHO (-) )
EFICACIA
N 21 187 98.60%
MUY EFICAZ 10.38% 89.62% 100.0%
N 21 187 98.60%
TOTAL  — 10.38% 89.62% 100.0%

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada, aplicada en pacientes del centro de psicologia y psiquiatria
Excelentemente/lista de cotejo de eficacia.

Figura N°16: Relacién entre eficacia y satisfaccion de atencion en
pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente,

Huancayo 2021.
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Fuente: Tabla N° 7
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INTERPRETACION: En la tabla N° 7 y figura N° 16 se logra
evidenciar que la planificacion anticipada de citas es muy eficaz al
98.60% (dentro del rango de 91 100%) y de los pacientes que se
atendieron en el Centro de Psicologia y Psiquiatria, 187 quedaron

satisfechos con la atencién y 21 insatisfechos.

Tabla N°8: Relacion entre eficiencia y satisfaccion de atencion en
pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente,

Huancayo 2021.

PLANIFICACION SATISFACCION DE ATENCION
ANTICIPADA DE INSATISFECHO  SATISFECHO  TOTAL

CITAS
EFICIENCIA ) (+)
N 21 187 94.19%
EFICIENTE
% 10.38% 89.62% 100.0%
N 21 187 94.19%
TOTAL
% 10.38% 89.62% 100.0%

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada, aplicada en pacientes del centro de psicologia y psiquiatria
Excelentemente/lista de cotejo de eficacia.

Figura N°17: Relacion entre eficiencia y satisfaccion de atencién en
pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente,

Huancayo 2021.
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Fuente: Tabla N° 8
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Interpretacion: En la tabla N° 8 y figura N° 17 se muestra que la
planificacion anticipada de citas es eficiente al 94,19% y en relacion a
la satisfaccion de atencion, el 89,62% quedaron satisfechos con la

atencion recibida en consultorios externos y el 10,38% insatisfechos.

5.2. Contrastacion de hipotesis:
5.2.1. Contraste de hipétesis general
Hi:  Existe relacion entre planificacién anticipada de citas y
satisfaccion de atencién en pacientes del Centro de Psicologia y
Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 2021.
HO:  No existe relacion entre planificacién anticipada de citas y
satisfaccion de atencién en pacientes del Centro de Psicologia y

Psiquiatria Excelentemente, Huancayo 2021.

Rho de Spearman
1 anticipada de
citas

)n de atencion

Coeficiente

de 1.000 ,830™
Planificacion correlacion
anticipada de citas Sig.

(bilateral) 0.000

N 208 208

Coeficiente

de ,830™ 1.000
Satisfaccion de correlacion
atencion Sig.

(bilateral) 0.000

N 208 208

Icion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS version 25
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Interpretacion: Como el Rho de Spearrman es 0, 830 y en conformidad

al baremo de estimacion de la correlacion de Spearman, existe una

correlacion buena entre las variables. Ademas, se esta utilizando un

coeficiente de confianza del 95%, por lo que el nivel de significancia es

5%; como la significacion asintotica (bilateral) es 0,000 < 0,05, entonces

se acepta la Hi existiendo una relacion estadisticamente significativa.

5.2.2. Contraste de hipétesis especificos:

Hipdtesis especifico N°1:

Hi: Existe relacién entre eficacia y satisfaccion de atencion en pacientes

del Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente, Huancayo

2021.

HO: No existe relacion entre eficacia y satisfaccion de atencion en

pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente,

Huancayo 2021.

Rho de Spearman

Satisfaccion de

Eficacia atencion
Coeficiente de 1.000 918™
correlacion ' '
Eficacia Sig. (bilateral) 0.000
N 208 208
Coeficiente de 918 1.000
Satisfaccion de correlacion
atencion Sig. (bilateral) 0.000
N 208 208

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS version 25
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Interpretacion: El Rho de Spearman es 0, 918 y de acuerdo al baremo
de estimacion de la correlacion de Spearman, existe una correlacion
entre fuerte y perfecta entre las variables. Ademas, el nivel de
significancia es 0,000 < 0,05, la que indica que la planificacion
anticipada de citas muy eficaz se relaciona significativamente con la
satisfaccion de atencidn en los pacientes del Centro de Psicologia y

Psiquiatria Excelentemente.

Hipétesis especifico N°02

Hi: Existe relacion entre eficiencia y satisfaccion de atencién en
pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente,
Huancayo 2021.

HO: No existe relacion entre eficiencia y satisfaccion de atencién en

pacientes del Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente,

Huancayo 2021.
Rho de Spearman
L Satisfaccion de
Eficiencia .
atencion
Coeﬁmgqte de 1.000 671
Eficiencia correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 208 208
_ 3 Coef|C|e_r]te de 671" 1.000
Satisfaccion de correlacion
atencion Sig. (bilateral) 0.000
N 208 208

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS version 25
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Interpretacion: Siendo el Rho de Spearrman 0, 671 y de acuerdo al
baremo de estimacion de la correlacion de Spearman, existe una
correlacion entre moderada y fuerte. Ademas, el nivel de significancia
es 0,000 < 0,05, esto indica que existe relacion entre las variables,
concluyendo que la planificacion anticipada de citas eficiente se
relaciona significativamente con la satisfaccion de atencidn en pacientes

del Centro de Psicologia y Psiquiatria. Se rechaza la hipotesis nula.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En el Peru se vienen realizando diversos trabajos orientados a la evaluacion
de la calidad de los servicios de salud, desde las expectativas y percepciones del
usuario externo, pero no muchos de ellos se enfocan en la planificacion de la
organizacion para alcanzar el objetivo esperado. En el presente estudio, se recolecto
informacidn con una lista de cotejo para calcular la efectividad de la planificacién
anticipada de citas y se encuestd a 208 personas que recibieron atencion en los
consultorios externos del Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente para
determinar la satisfaccion de atencion. Los resultados fueron validados mediante el
juicio de experto, con una confiabilidad por Alfa de Cronbach y para contrastar las

hipétesis la prueba estadistica Rho de Spearman.

El método més comun para medir la satisfaccion de atencién del usuario son
las encuestas, una herramienta es el instrumento SERVQUAL modificada y
validada por el Ministerio de Salud. Utilizare como referencia fundamental los

estudios que utilizaron el instrumento a nivel nacional e internacional.

En la investigacion, la planificacion anticipada de citas es efectiva al 96,39%,
en relacion a la satisfaccion de atencion el 89,62% quedaron satisfechos con la
atencion. En tanto Najar, E ®® en su trabajo de investigacion “Simplificacion
administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la oficina de
seguros Essalud, Piura afio 20197, tiene que mejorar la eficacia y eficiencia por
estar en el limite y lograr una efectividad, pero los usuarios quedaron satisfechos.
A diferencia de los resultados mencionados, Valdiviezo, A @Y en su investigacion:

“Nivel de satisfaccion del usuario y calidad de atencion en el hospital Regional
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Docente “Las Mercedes” Nivel II — 2 Chiclayo 2017 “, nos dio a conocer una baja
calidad del servicio con una efectividad del 48,9%. de la misma forma existiendo
una insatisfaccion de los pacientes, siendo similar a Torres, M ¥ en su estudio:
Relacion entre los tiempos de espera del agendamiento de citas médicas y la
percepcion de la calidad de la atencion de salud en el Centro de Salud San Cristébal-
Galapagos”, refiere que existe una insatisfaccion en relacion con el agendamiento
de citas, y el porcentaje menor de satisfaccion encontré Vasquez E @, en su
investigacion: « Satisfaccion del paciente en el primer nivel de atencion medica-
México” en donde el 65% quedaron satisfechos en todas las dimensiones de la

encuesta SERVQUAL modificada.

En la tesis respecto a la dimension eficacia, se encontrd que la planificacion
anticipada de citas fue muy eficaz al 98,60% y de los pacientes encuestados el
89,62% quedaron satisfechos con la atencion. En tanto Moran, G @4 en su estudio:
“ Analisis del sistema informatico para el agendamiento de citas médicas, la
busqueda de historial clinico y registro de pacientes en el Hospital Maternidad
Babahoyo ““ obtuvo un porcentaje mayor ya que el 100% indican que las citas deben
hacerse de manera rapida y eficaz, pero en relacion a la satisfaccion de atencion el
75 % quedaron satisfechos con la atencion médica, en donde el 70% estan
satisfechos con el sistema para las citas, siendo menor a lo alcanzado en la
investigacion, pero igual a Barreto, A 9. En su investigacion: “Percepcion de la
satisfaccion en la atencion en salud en usuarios de consulta externa, de los
Hospitales San Antonio De Chia y Santa Rosa de Tenjo, marzo de 2016 “. Indica
que la proporcidn de satisfaccion de los usuarios fue 71 %, el 1% de los pacientes

refiri6 sentir insatisfaccion debido personalmente al trato del personal
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administrativo. siendo totalmente, diferente a lo presentado por Infante, R @2 en la
tesis “Acceso a la salud bucal y eficacia del servicio de odontologia del Centro de
Salud de Chazuta, San Martin, 2018 “nos indica que la eficacia del servicio es baja
ya que existe un acceso regular al servicio de salud bucal. Resultados no similares
en cuanto al porcentaje de insatisfaccion encontrado por Ayala, 1 1%, en su tesis:
“Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en los consultorios externos del
servicio de pediatria del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion en setiembre
2018 “el nivel de insatisfaccion fue el 64,79%, las condiciones con mayor
insatisfaccion fueron la atencion en caja o modulo del seguro integral de salud, los

equipos y materiales disponibles y la sefializacion para orientar a los pacientes.

Finalmente con respecto a la dimensidn eficiencia, la planificacion anticipada
de citas fue eficiente al 94,19% y el nivel de satisfaccion global de los pacientes fue
de 89,62% de la atencion recibida en los consultorios externos de Excelentemente,
siendo similar a Cardenas, J @® en su investigacion « Nivel de eficacia y eficiencia
del servicio de Odonto Estomatologia del Hospital Regional Manuel Nufiez Butrén
y su relacion con el nivel de satisfaccion del usuario Puno- 2014 “, donde el servicio
es eficaz y eficiente y esta directamente relacionado a la satisfaccion positiva de los
usuarios. Y a lo encontrado por Becerra, B. *® En su estudio: “Satisfaccion de
usuarios en hospitales publicos: experiencia del plan cero colas en Ica, Peru “, se
encontré un nivel de satisfaccion global, muy satisfecho y satisfecho ya que la
implementacién de plan cero colas, mejoro el nivel de satisfaccion, el trato, el
cumplimiento del horario de atencion médica y la claridad de informacién
brindados por encima del estandar esperado. Pero siendo diferente a Espinoza, G

(17 en la tesis “Nivel de satisfaccion del usuario respecto a la calidad de atencion

77



del equipo de salud en el programa de diabetes en un establecimiento de salud lima-
Per0”, el nivel de satisfaccion es medio con la dimensién humana con mayor

influencia.

En general, puedo decir que la planificacion anticipada de citas es efectiva
del centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente y que los pacientes reciben
un servicio de calidad en los consultorios externos, con lo que se corrobora con los
resultados obtenidos con ambos instrumentos. Se recomienda realizar estudios
posteriores que evalGen la efectividad de la organizacion en relacion a la
satisfaccion de atencion para lograr un porcentaje mas fehaciente de la planificacion
anticipada de citas con respecto a la satisfaccion de atencion en los servicios de

salud.
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CONCLUSIONES

Al concluir con la investigacion logro expresar que:

En el Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente, la planificacion
anticipada de citas es efectiva al 96,39%, y los pacientes que se atendieron en
los consultorios externos quedaron satisfechos con la atencion. Siendo el nivel
de significancia 0.000 < 0.05, la que autoriza aceptar la hipotesis alterna e
indicar que existe una relacion buena entre las variables, respondiendo al

problema principal y alcanzando el objetivo general.

De la misma manera, sobre la eficacia de la planificacion anticipada de citas
es 98.60% siendo muy eficaz y en relacion a la satisfaccion de atencion los
usuarios quedaron satisfechos, ya que la satisfaccion global de los usuarios es
89,62%, descubriendo que los items mas significativos de las dimensiones
para la impresion de satisfaccion son: en primer lugar: los aspectos tangibles
(99,28%), segundo: la empatia (97.78%), tercero: seguridad (92,1%), cuarto:
capacidad de respuesta (84,97%) y en quinto lugar: fiabilidad (75,5%). Siendo
el Rho de Spearman 0,918 acercandose a la unidad la que acepta la hipétesis
alterna y sefiala que hay relacion entre fuerte y perfecta entre las variables de
estudio, de esta forma se respondio al primer problema especifico y se logro

determinar la relacion que existe entre eficacia y satisfaccion de atencion.

Por altimo al calcular la variable eficiencia se hall6 que la planificacion
anticipada de citas es eficiente al 94,19% y en relacion con la satisfaccion de
atencion los usuarios quedaron satisfechos ya que los items mas significativos

para la satisfaccion fue: Inspirar confianza (94.7%), trato con amabilidad,
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respeto y paciencia(100 %), comprenda la explicacion del médico u otro
profesional sobre su salud, tratamientos y examenes a realizar (100 %), la
sefializacion adecuada (99.5%), consultorios, sala de espera y bafios limpios
(98,6%) vy los consultorios cuenta con equipos disponibles y los materiales
necesarios para la atencion (99%). Asimismo, también se identifico que el
unico item que mas insatisfaccion causo fue: Que la atencion por el médico u
otro profesional no se realiz segun el horario programado (60.1%). De la
misma manera se hall6 el Rho de Spearman teniendo como resultado 0,671 la
que concede aceptar la H1 y expreso que existe una relacion entre moderada y
fuerte entre las variables. En la cual se respondié al segundo problema

especifico y se alcanzd determinar la relacién entre eficiencia y la variable 2.
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RECOMENDACIONES

A la gerencia del Centro de Psicologia y Psiquiatria Excelentemente:

- Alcanzar la efectividad al 100%, siendo muy efectiva la planificacion

anticipada de citas, logrando el impacto planeado en el tiempo y con los
costos mas razonables posibles, ya que uno de los retos de la gerencia
moderna es la evaluacion del rendimiento, jugando un papel muy
importante para la mejoria de la salud de los pacientes, por lo que una

adecuada administracion ayudaria a una mayor tranquilidad dia a dia.

En relacidn a la satisfaccion de atencidon, hago el reconocimiento a la labor
de todos los miembros de la organizacion, por el trabajo en equipo y a los
esfuerzos diarios de cada uno alcanzaron el 89,62% de satisfaccion.
Sugeriria alcanzar el 100 % de satisfaccion ya que de esta manera se estaria
produciendo como un resultado del elevamiento de la competitividad de la

institucion.

A la plana administrativa:

Persistir con el nivel de muy eficaz en la eficacia de la planificacion de
citas, concentrando los empefios de la compafiia en los labores y avances
que realmente deben llevarse a cabo para la realizacion de los objetivos

planteados.

Alcanzar la satisfaccion al méximo porcentaje de los pacientes atendidos
en Excelentemente.; resultado que se lograra al concientizar a los pacientes

que los tiempos de espera son cambiantes y que estos se dan conforme a la
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gravedad de la razon de la consulta de cada usuario, por ello sugeriria que
a los casos mas criticos estén asistidos por un solo consultorio y no
dividirlos aleatoriamente a los diversos consultorios ya que esto extiende
el tiempo de espera a los casos leves, este aporte también cooperaria a

ordenar eficientemente a los consultorios.

3. Al area de contabilidad:

Lograr ser muy eficiente en la planificacion anticipada de citas, ya que la
diferencia no es mucha al resultado obtenido. Recordar que una alta
eficiencia presume que hay una alta eficacia, ya que el producto del costo
y tiempo, dejan medir objetivamente el grado de efectividad y eficacia de

la institucion.

Ser conscientes de su importancia para el desarrollo de la regién vy, por lo
mismo ganarse la confianza y el respeto de la poblacion a quien se dirige
teniendo una planificacion anticipada de citas muy eficiente a pesar de la
coyuntura actual, satisfaccion de los pacientes de la atencion brindada y
lograr que los usuarios gocen de buena salud mental, a pesar de la
inmovilizacion obligatoria dada por el gobierno debido a la pandemia que

se vive.
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ANEXO1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PLANIFICACION ANTICIPADA DE CITAS Y SAT’ISFACCION DE ATENCION EN PACIENTES DEL CENTRO DE PSICOLOGIA 'Y
PSIQUIATRIA EXCELENTEMENTE, HUANCAYO 2021

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA POSLACION Y
UESTRA
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL GENERAL X METODO DE POBLACION
GENERAL Determinar la relacion que | Hi:  Existe relacion entre | Planificacion INVESTIGACION | Estuvo  conformada
¢Cudl es la relacion que | existe entre planificacion | planificacion anticipada de citas | anticipada de citas. | Cientifica. por 449 pacientes que
existe entre | anticipada de citas y |y satisfaccién de atencion en asistieron a los
planificacion anticipada | satisfaccion de atencion en | pacientes del Centro de consultorios externos
de citas y satisfaccion de | pacientes del Centro de | Psicologia y Psiquiatria del establecimiento
atencion en pacientes del | Psicologia y  Psiquiatria | Excelentemente, Huancayo de salud.
Centro de Psicologia y | Excelentemente, Huancayo | 2021. MUESTRA
Psiquiatria 2021. Muestreo
Excelentemente, probabilistico
Huancayo 20217 La muestra fue: 208
? pacientes
TECNICAE
PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS Y TIPO Y NIVEL INSTRUMENTO
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: Hi:  Existe relacion entre | Satisfaccion  de DE LA DE
- ¢Cual es la relacion | e Determinar la relacion que | eficacia 'y  satisfaccion de | atencion INVESTIGACION | RECOLECCION
que  existe  entre existe entre eficacia y | atencion en pacientes del Centro DE DATOS
eficacia y satisfaccion satisfaccion de atenciénen | de  Psicologia y Psiquiatria Tipo de
de atencion en pacientes del Centro de | Excelentemente, Huancayo investigacion Técnica:
pacientes del Centro Psicologia y Psiquiatria | 2021. Sustantiva, Observacion:
de Psicologia y Excelentemente, transversal, Variable X
Psiquiatria Huancayo 2021. Hi: Existe relacién entre Prospectivo, Encuesta: variable Y.
Excelentemente, eficiencia y satisfaccion de observacional. Instrumento:
Huancayo 20217 atencion en pacientes del Centro

de Psicologia y Psiquiatria

Nivel de estudio
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- ¢Cudl es la relacion | e Determinar la relacion que | Excelentemente, Huancayo Correlacional Lista de cotejo:
que  existe entre | existe entre eficiencia y | 2021. Variable X
eficiencia y | satisfaccion de atencion en Cuestionario:
satisfaccion de pacientes del Centro de variable Y.
atencion en pacientes |  Psicologia y Psiquiatria
del ~ Centro  de| Excelentemente, _

Psicologia Y| Huancayo 2021. DISENO DE LA
Psiquiatria INVESTI_GACION
Excelentemente No experimental _
Huancayo 2021’3 transeccional

' correlacional.

FUENTE: Elaboracién propia.
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ANEXO2

Matriz de operacionalizacion de variable

Variable Concepto Dimension Indicador Indice Escala | Tipo
Es actuar en el 0-80 %
Variable (X) | presente con Numero de citas Ineficaz
una vision, atendidas en el
buscando los primer trimestre. 81 90%
medios para Eficacia Eficaz
Planificacio lograr los Numero de citas
n cambios programadas en >918%
anticipada deseados y el primer Muy eficaz <
de citas. posibles, trimestre. j <
asegurando la (4 E
utilizacién Costos 0<-<80% a =
optima de los alcanzados enla | Ineficiente | @ S
recursos; siendo programacion de -
efectiva. Eficiencia citas 80<-<100%
Ruth Saavedra Eficiente
Guzman. 3
Costos =100%
esperados en la Muy
programacion de eficiente
citas
o Profesionalis
Variable (Y) | Nivel del estado | Fiabilidad mo
de animo de una e Probidad. Diferencia
persona que e Tiempo de P-E,
resulta de Capacidad respuesta. valores
Satisfaccion | compararel | de respuesta | o Rapidez. positivos
de atencion. | rendimiento e Oportunidad. Satisfecho
betel b.ldo de un Seguridad | e Credibilidad.
SErvicio con sus -
expectativas. & Phviidad . ‘ <ﬁ
Philip Kotler. - = Diferencia j <
o Identificacio P-E, Z =
; L. valores a 8
Empatia | o Cordialidad. | pegativos % =
¢ Atencion Insatisfecho 8
mdividualiza
da.
o Infraestructur 40-60%
Aspectos a. (en proceso)
tangibles | o Equipamient <40%
0. (aceptable)
o Bioseguridad
¢ Informacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO3

Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usnarios atendidos en el servicio de consulta
externa en establecimientos del primer nivel de atencion en el marco del COVID -19, para
determinar 1a satisfaccion de atencion en pacientes de Psicologia vy Psiquiatria del centro
ExcelenteMente, Huancayo 2021.

Datos personales:
Estim ado usnario(a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencion que
recibio en el servicio de consulta externa de psicologia v psiquiatria de Excelentemente. Sus

respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

EDAD:

[_J6-11afos [ J12-18 aios [ ] 19-26 afios [ | 27-59afios [ ] 60 afios a mas

CONDICION DEL ENCUESTADO: SEXO: Femenino D

] Usuario [ ] Acompaiiante Masculino  [™7]

NIVEL DE ESTUDIOS.

[ JAnalfabeto [ |Primaria || Secundaria [_| Sup. Técnico [_| Sup. Universitario

TIPO DE USUARIO.

"] Nuevo (primera atencion) || Continuador

Fuente: Direccion Regional de Salud Junin- Direccién de Calidad.
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EXPECTATIVAS
En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a LAIMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion que
ESPERA RECIBIR en el servicio de consulta externa del centro de Psicologia y Psiquiatria ExcelenteMente. Utilice
una escala del 1al 7. Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

1 |2 (3 |4|5(6]|7

PREGUNTAS ® ®

01. Que usted sea atendido sin diferencia alguna en relacién a otras personas. |1 |2 |3 [4 5|6 |7
® ®

02. Que la atencidn se realice en orden y respetando el orden de llegada. 1 (23 |4|5]6 |7
® ®

03. Que la atencidén por el medico u otro profesional se realice seglin el horario |1 |2 |3 [4 5|6 |7
publicado en el establecimiento de salud. ® ®
04. Que el establecimiento cuente con mecanismos para atender las quejas o |1 |2 |3 [4 5|6 |7
reclamos de los pacientes. ® ®
05. Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico. 1 123 |4(5]6 |7
® ®

06. Que la atencion en el 4rea de caja/farmacia sea rapida. 1 2|3 |4(5]6 |7
® ®

07. Que la atencién en el area de admision sea rapida. é 2|3 4|56 é
08. Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto. é 2|3 |4 |56 é
09. Que durante su atencién en el consultorio se respete su privacidad. é 213 4|56 é
10. Que el médico u otro profesional le brinde el tiempo necesario para contestar | 1 |2 |3 [4 |5 |6 |7
sus dudas o preguntas sobre su problema de salud. ® ®
11. Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un examen |1 |2 |3 (4|56 |7
completo y minucioso. ® ®

12. Que el médico u otro profesional que le atendera le brinde el tiempo |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud. ® ®
13. Que el médico u otro profesional que le atendera le inspire confianza. 1 (2(3 |4|5]6 7
® ®

14. Que el médico u otro profesional que le atendera le trate con amabilidad, | 1 |2 |3 [4 |5 |6 |7
respeto y paciencia. ® ®
15.Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto y |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
paciencia. ® ®
16. Que el personal de admisién le trate con amabilidad, respeto y paciencia. 1 |23 |4|5]6]|7
® ®

17. Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro profesional sobre | 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
su salud o resultado de la atencion. ® ®
18. Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro profesional le | 1 (2 |3 (4 |5 (6 |7
brindaran sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su salud. ® ®
19. Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean adecuados para | 1 |2 |3 [4 |5 |6 |7
orientar a los pacientes. ® ®
20. Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y cuenten con |1 |2 |3 [4 5|6 |7
mobiliarios (bancas y sillas) para comodidad de los pacientes. ® ®
21. Que el establecimiento de salud cuente con bafios limpios para los pacientes. (1@ 2|3 14516 é
22.Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales |1 |2 |3 [4 (5|6 |7
necesarios para su atencion. ® ®

Fuente: Direccion Regional de Salud Junin- Direccion de Calidad.
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PERCEPCIONES

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en el
servicio de consulta externa del centro de Psicologia y Psiquiatria ExcelenteMente. Utilice una escala del 1al 7.

.¢El consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles y

los materiales necesarios para su atencion?

1 (23 576 7

PREGUNTAS ® ®

01.;Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras |1 |2 |3 516 | 7
personas? ® ®
02.;Su atencitén se realizéd en orden y respetando el orden de llegada? 1123 516/ 7
® ®

03.;Su atencion se realizd segln el horario publicado en el |1 |23 516| 7
establecimiento de salud? ® ®
04.;Cuéndo wusted quiso presentar alguna queja o reclamo el |1 |23 S[6| 7
establecimiento conté con mecanismos para atenderlo? ® ®
05.;La farmacia conto con los medicamentos que receto el médico? 1 (23 5167
@ ®

06.;La atencion en el drea de caja/ farmacia fue rdpida? 11243 5|67
® @

07.;La atencion en el area de admision fue rapida? 1123 516| 7
® ®

08. ;El tiempo que usted espero para ser atendido en el consultorio fue | 1 |2 |3 516 7
corto? ® ®
09.;Cuéndo usted presentd algin problema o dificultad se resolvio |1 |2 |3 5|67
inmediatamente? ® ®
10. ;Durante su atencion en el consultorio se respeto su privacidad? 1123 S|e | 7
® ®

11. ;El médico u otro profesional que le atendi6 le realizaron un examen | 1 |2 |3 5167
completo y minucioso? ® ®
12.;El meédico u otro profesional que le atendid. le brindo el tiempo | 1 |2 |3 516 |7
suficiente para contestar sus dudas o preguntas? ® ®
13. ;El médico u otro profesional que le atendio le inspiro confianza? 1123 5|67
® ®

14. ;El medico u otro profesional que le atendid le trato con amabilidad. | 1 |2 |3 5167
respeto y paciencia? @ ®
15. El personal de caja/farmacia le trato con amabilidad. respeto y | 1 |2 |3 5 7
paciencia? @ ©
16. (El personal de admision le trato con amabilidad, respeto y paciencia? | 1 |2 |3 5 7
®

17. ;Usted comprendio la explicacion que le¢ brindé el médico u otro | 1 |2 |3 § 7
profesional sobre su salud o resultado de su atencion? ® ®
18. ;Usted comprendié la explicacion que el médico u otro profesional le | 1 |2 |3 5 7
brindo sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su salud? ® ®
19. ;Los carteles. letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados | 1 |2 |3 5 7
para orientar a los pacientes? ® ®
20. (El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron | 1 |2 |3 5 7
con bancas o sillas para su comodidad? ® ®
21.(El establecimiento de salud conto con bafios limpios para los |1 |2 |3 § 7
pacientes? ® ®

22 1 (23 5 7
@ ®

Fuente: Direccion Regional de Salud Junin- Direccion de Calidad.
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ANEXO 4
Encuesta virtual para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de

consulta externa en establecimientos del primer nivel de atencion en el marco del COVID 19.

Google Forms

Teinvité a llenar un formulario:

Encuesta virtual de evaluacion de satisfaccion de atencion del
usuario externo en el Centro "EXCELENTEMENTE" en el marco del
COoVID-19.

Estimado usuario(a), estamos interesados en conocer su opinion sobre |a calidad de

atencion que recibid en el servicio de consulta externa del Centro "EXCELENTEMENTE".
Sus son totalmente cor les. Agradeceremos su participacion

p

COMPLETAR FORMULARIO

Encuesta virtual de evaluacion de
satisfaccion de atencion del usuario
externo en el Centro
"EXCELENTEMENTE" en &l marco del
COVID-19.

Estimada usuariofal, estamaos interesados en conocer su opinion sobre ka calidad de
atencién gue recibid en el senvicic de consulta externa del Cendno “EXCELENTEMENTE .
5us respuestas son totalmenie confidenciales. Agradeceremas su participacion.

*Dbligatorio

CONSENTIMIENTO INFORMADO: Lusgo de haber sido debidaments informadaik:
de los objetivos, procedimientos y riesgos hacis mi persons como parte de s
investigacion denorminasds P LANIFICACKON ANTICIPADA DE CITAS ¥
SATISFACKIN DE ATENCHIM EMN PACIENTES DE UM CEMTRO DE PSICOLOGIA ¥
FSOUIATRLA. HUANCAYC 20217, mediants la afirmacion de esta encuests, scepto
participar velunarisments en la irvestigacion que e ssts reslizando conducida
por la responsable: “Estrela Condor Shensterlyn Greysi™. Margue “Si luego
“Sigusente” para continuar con la encuesta, margue “Mo™ y finakzara, ©

O =
O Mo

siguiente

ks no s i aprobs eate contersde. Denuncias abuss - Sosboiones del Serccic - Polilice g Puiveckled
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[ FET. T

Encuesta virtual de evaluacion de

satisfaccion de atencion del usuario —

externo en el Centro
"EXCELENTEMENTE" en el marco del
COVID-19.

“Obiigatoria

Datos generahes
Consultorio axtermo de: =

O Pacologla

(O Pesquistria

O &-11 280
O 12-13200s
O 19-28880s
) 27 -seanas

O 80 atos a mas

Condiciones del encuestade *

O usuaric

) Acompanars

Y

—_
{'_‘jrnmm

() maasculing

Nved de estudio *
() =nestudios
() Pomaria

() secundaria
() Sup. Técnico

() Sup. Universitario

Tipo de usuaric *

() Muen (peimera atencitin)

(O) contmasdar

Atrds Siguignte

Gaogle na ek ni sprobd axie eontnide. Denuncis gbues - Condiciors del Servicis < Polilics g Privecidad

Google Forrmularios
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EXPECTATIVAS

Califigue las expectativas. que se refieren a LA IMPORTANCIA que usted otorga a
la atencion que ESPERA RECIBIR en el servicio de consulta externa del centro
"ExcelenteMente”. Utilice una escala del 1 al 7. Considere 1 como la menor
calificacion y 7 comeo la mayor calificacién. Desde dispositives méviles (Deslizar
hacia la derecha para encontrar todas las opciones o colocar el equipo de forma
horizontal)

1@ z2 @ 3@ a @ 5@ 6 @ 7@

1. Que usted sea
atendido sin

diferencia alguna O (@] (@] O O @] (®]

en relacion a
otras personas

2. Que la
atencion se

realice en orden (@) O O (@] O (@] (@]

y respetando el
orden de llegada

3. Que la
atencién por el

PERCEPCIONES

Califique segun su percepcion, la atencion que HA RECIBIDO en el servicio de
consulta externa del centro "ExcelenteMente”. Utilice una escala del 1al 7.
Considere 1como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion. Desde
dispositivos moviles, (Deslizar hacia la derecha para encontrar todas las opciones
o colocar el equipo de forma horizontal) *

1@ 2@ 3@ 4@ 5@ 6@ 7@

1. ¢Usted fue
atendido sin

diferencia alguna O O O O O O o

en relacién a
otras personas?

2. ¢Su atencién

se realizé en

orden y

respetando el O o O O o o O
orden de

llegada?

3. ¢Su atencion
se realizé segin

Encuesta virtual de evaluacion de
satisfaccion de atencidn del usuario
externo en el Centro
"EXCELENTEMENTE" en el marco del
COVID-19.

Gracias por su colaboraci

Enviar otra respuesta

Goegle no creé ni aprobé este contenido. Denunciar abusa - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad

Google Formularios
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ANEXO 5

Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 208 100.0
Exchido” 0 0.0

Total 208 100.0

a. La elmmacion por lista se basa en todas las variables del procedmiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.820 81
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ANEXO 6

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacion denominada “PLANIFICACION
ANTICIPADA DE CITAS Y SATISFACION DE ATENCION EN PACIENTES DE
UN CENTRO DE PSICOLOGIA Y PSQUIATRIA, HUANCAYO 2021”. mediante
la firma de este documento acepto participar voluntariamente en el trabajo que se esta
llevando a cabo conducido por la investigadora responsable: “Estrella Condor Jhensterlyn
Greysi”

Se me ha notificado que mi participacion es totalmente libre y voluntaria y que ain

después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir

suspender mi participacion en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningiin

perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran

absolutamente confidenciales y que las conocera solo el equipo de profesionales

involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad

en la obtencidn, elaboracion y divulgacion del material producido.
Entiendo que los resultados de la investigacion me serdn proporcionados si los solicito y

que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo

me seran respondidas.

Huancayo, ....: Y2 ... de marzo del 2021.

¥
(FIRMADEEPARTICIPANTE)
i ioaci 2. Asesor(a) de la investigacion
1. Responsable de la investigacion J y ) )
Apell)lidos y nombres : Estrella Condor, J. Greysi. Apellidos y nombres : Quispe Eulogio. Carlos Enrique
D.N.I. N° - 71947843 D.N.I. N° 143996782
N° de celular . 965879205 N° de celular 945830569
Email : jhensterlynestrella@gmail.com Ef“‘“l :
Firma : Firma
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacion denominada “PLANIFICACION
ANTICIPADA DE CITAS Y SATISFACION DE ATENCION EN PACIENTES DE
UN CENTRO DE PSICOLOGIA Y PSQUIATRIA, HUANCAYO 20217, mediante
la firma de este documento acepto participar voluntariamente en el trabajo que se esta
llevando a cabo conducido por la investigadora responsable: “Estrella Condor Jhensterlyn
Greysi”

Se me ha notificado que mi participacion es totalmente libre y voluntaria y que aln
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participacion en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningin
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran

absolutamente confidenciales y que las conocera sélo el equipo de profesionales

involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad

en la obtencion, elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacion me seran proporcionados si los solicito y

que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo

me seran respondidas.

1.2

Huancayo, ... >....... de marzo del 2021.

=

s (EIRM FICIPANTE)

1. Responsable de la investigacion 2. Asesor(a) de la investigacién ; :
Apellidos y nombres : Estrella Condor, J. Greysi. Apellidos y nombres : Quispe Eulogio. Carlos Enrique
D.N.I. N° : 71947843 D.N.I.N° 143996782
N° de celular £ 965879205 N° de celular : 945830569
Email : jhensterlynestrella@gmail.com Email :

Firma : Firma
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ANEXO 7

VALIDACION DE INTRUMENTO POR EXPERTOS

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES FACULTAD DE
CIENCIAS DE LA SALUD UNIDAD DE POSGRADO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: CIFUENTES FUENTES, MARTHA JESICA
Filiacion: Doctor, maestra, obstetra asistencial.

Titulo/grados:
Doctor en Salud Publica (X)
Maestra en Salud Publica (X)
Titulo Licenciada en Obstetricia (X)

Breve descripcion de perfil académico:

Doctor en Salud Publica y Magister: Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion. RENOMA: Registro Nro.
153. Segunda Especialidad en Obstetricia con mencién en Emergencias Obstétricas, Alto riesgo y cuidados criticos
maternos, UNJG-Tacna, en curso. SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD_ Filial Arequipa: delegada
SUSALUD. UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS - Filial Arequipa: Coordinador de la Escuela Profesional de
Educacion, coordinador de la escuela de posgrado, docente a tiempo completo. UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS:
Coordinador Nacional Administrativo de la Escuela de Posgrado, responsable del Programa Safeassing Nacional en
Posgrado (2017). Asistente de decana del colegio Regional de Obstetra Ill y coordinador de SINADEPRO regional
CROIIILC. Obstetra asistencial, encargada del programa de salud sexual y reproductiva en el hospital Maria
Auxiliadora y vitarte

Titulo del proyecto de investigacion:

PLANIFICACION ANTICIPADA DE CITAS Y SATISFACCION DE ATENCION EN PACIENTES DE UN CENTRO
DE PSICOLOGIA Y PSIQUIATRIA, HUANCAYO 2021.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “X” en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos en la correccion de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre las variables y
dimensiones incluidas en el estudio

items Preguntas grmﬂi Observacion

1 ¢ Elinstrumento de investigacion presenta una estructura adecuada? | X

2 ¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacion?

3 ¢ El instrumento de recoleccién de datos presenta las variables de X
investigacion?
¢ Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se

4 relaciona con cada uno de los indicadores de las variables de X
estudio?

5 ¢La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente y X
entendible para los participantes del estudio?

6 ¢ El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?

7 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
investigacion?

8 ¢ El instrumento de investigacion sera accesible a la poblacion sujeto X
de estudio?

9 ¢Las preguntas de investigacion estan redactadas de manera clara, X
precisa y sencilla de responder?

10 ¢ Las preguntas son suficientes y pertinentes para demostrar las X
hipétesis?

Fecha: 16/02/2021

Firma y sello del experto:

Dr. CIFUENTES FUENTES, MARTHA JESICA

Elaborado por: PhD. Carlos Enrique Quispe Eulogio—Direccion de Investigacion dela Facultad de
Ciencias de la Salud — Universidad Peruana Los Andes
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE POSGRADO
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: BARZOLA HUAMAN, WILBERT TOMAS
Filiacion: Decano del colegio médico, Magister y médico Psiquiatra asistente.

Titulo/grados:
DIOCIOR . svssmnssienssimananysmasessssses saness s HesE o e A RS e A SRS e G 0
Magister en Geriatria y Gerontologia (x)
Titulo médico especialista en Psiquiatria (X)

Breve descripcion de perfil académico: Decano - CONSEJO REGIONAL IV HUANCAYO. Director del Centro
Psicologico y Psiquiatrico Excelentemente. Miembro de la asociacion Psiquiatrica Peruana. Médico Psiquiatra
investigador, docente auxiliar de la Universidad Continental y Docente auxiliar de la Universidad Nacional del Centro
del Pert, Coordinador de la Unidad de Psiquiatria del Hospital Ramiro Priale Prialé EsSalud Red Asistencial Junin,
Médico psiquiatra asistente del Hospital Nacional Ramiro Priale Priale, Clinica Ortega y Excelentemente. Magister en
Geriatria y Gerontologia de la UPCH, Egresado de la maestria de Gerencia de Servicios en Salud de la UPCH,
Egresado de Doctorado en administracion de la UNCP. Especialista en Psiquiatria de la USMP Sede Hospital Victor
Larco Herrera. Intereses de investigar Ciencias de la Conducta, Psicofarmacologia, Métodos de diagnostico en
Psiquiatria, Terapias

Titulo del proyecto de investigacion:

PLANIFICACION ANTICIPADA DE CITAS Y SATISFACCION DE ATENCION EN PACIENTES DE UN CENTRO
DE PSICOLOGIA Y PSIQUIATRIA, HUANCAYO 2021.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “X" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos en la correccion de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre las variables y
dimensiones incluidas en el estudio

items Preguntas A.p recta Observacion
Si | No

1 ¢ El instrumento de investigacion presenta una estructura adecuada? | X

2 ¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacion?

3 ¢ Elinstrumento de recoleccién de datos presenta las variables de X
investigacion?
¢ Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se

4 relaciona con cada uno de los indicadores de las variables de X
estudio?

5 ¢ La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente y X
entendible para los participantes del estudio?

6 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?

7 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
investigacion?

8 ¢ Elinstrumento de investigacion sera accesible a la poblacion sujeto X
de estudio?

9 ¢ Las preguntas de investigacion estan redactadas de manera clara, X
precisa y sencilla de responder?

10 ¢ Las preguntas son suficientes y pertinentes para demostrar las X
hipdtesis?

Total 10

SUGERENCIAS (puede extender abiertamente sus aportes por cada componente del instrumento):

Fecha: 16/02/2021 S S

>

Firma y sello del experto:

1
...

Facd, araala o~ 3
OMasS oot HdTn o

e ]
Dr. BARZOUK PIOAMRK ILBERT TOMAS

Elaborado por: PhD. Carlos Enrique Quispe Eulogio — Direccidén de Investigacién de la Facultad
de Ciencias de la Salud — Universidad Peruana Los Andes
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIDAD DE POSGRADO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: MALDONADO GOMEZ, CESAR AUGUSTO.
Filiacion: Past decano, Magister y obstetra asistencial.

Titulo/grados:
DOCION.......cccenermnensssnenensennensnsansnsansssanssnanssrasssnsnannsesssssnsnnassnsssssannansonars ()
Magister en administracion y gerencia de salud (x)
Titulo Obstetra (X)

Breve descripcion de perfil académico: Past Decano del colegio de Obstetras Regional VI Junin. Jefe de la Microred
La Libertad del Ministerio de Salud — Minsa. Jefe de Obstetras en la Microred La Libertad. Docente de posgrado de la
Universidad Nacional Herminilio Valdizan. Docente de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt
sociedad andnima cerrada y de la Universidad Peruana Los Andes los cursos de: Investigacion, ética, seminario de
tesis, sexualidad humana, prevencion de discapacidades, genero y salud reproductiva. Facilitador regional de la
DIRESA_ Junin en Emergencias Obstétricas. Vicerrectorado del Consejo Regional de Decanos de los colegios
Profesionales de Junin. Ponente en congresos internacionales de la Universidad Privada de Huancayo Franklin
Roosevelt. Obstetra asistencial del Centro de Salud La Libertad. Diplomado en ecografia Obstétrica de la universidad
Nacional San Luis Gonzaga. Asesor de tesis de Pregrado y Posgrado. Estudiante del doctorado en Salud Publica en
la Universidad Nacional Del Centro Del Peru.

Titulo del proyecto de investigacion:

PLANIFICACION ANTICIPADA DE CITAS Y SATISFACCION DE ATENCION EN PACIENTES DE UN CENTRO
DE PSICOLOGIA Y PSIQUIATRIA, HUANCAYO 2021.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con ‘X" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos en la correccion de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre las variables y
dimensiones incluidas en el estudio

items Preguntas grre:z Observacion

1 ¢ El instrumento de investigacion presenta una estructura adecuada? | X

2 ¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacion?

3 ¢ El instrumento de recoleccion de datos presenta las variables de X
investigacion?
¢ Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se

4 relaciona con cada uno de los indicadores de las variables de X
estudio?

5 ¢La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente y X
entendible para los participantes del estudio?

6 ¢ Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?

7 ¢ Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
investigacion?

8 ¢ El instrumento de investigacion sera accesible a la poblacion sujeto X
de estudio?

9 ¢ Las preguntas de investigacion estan redactadas de manera clara, X
precisa y sencilla de responder?

10 ¢ Las preguntas son suficientes y pertinentes para demostrar las X
hipétesis?

Total 10

SUGERENCIAS (puede extender abiertamente sus aportes por cada componente del instrumento):

Fecha: 16/02/2021

Firma y sello del experto:

Elaborado por: PhD. Carlos Enrique Quispe Eulogio — Direccién de Investigacion de la Facultad
de Ciencias de la Salud — Universidad Peruana Los Andes
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ANEXO 8

WISTA DE VARIABLE DEL SPSS

tp\ *ESTADISTICA DE SATISFACCION sav [ConjuntoDatosT] - 1BM SPSS Statistics Editor de datos — X

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utiidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHER e~ BLAH B EH 10

Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas|  Alineacidn Medida Rol
1 Numérico 8 0 CONSULTORIO EXTERNO {0, PSICOL... Ninguno 1" & Nominal \ Entrada =
2 EDAD Numérico 8 0 EDAD {0.6-11 Al Ninguno 19 dOrdma\ “\ Entrada
3 CONDICIGN  Numérico 8 0 CONDICION DEL ENCUEST . {0, USUARI.. Ninguno 13 & Nominal “ Entrada
4 SEXO Numérica 8 0 SEXO {0, FEMENI_. Ninguno 8 & Nominal \ Entrada
5 ESTUDIOS  Numérico 8 0 NIVEL DE ESTUDIOS {0, SINEST__. Ninguno 21 & Nominal e Entrada
6 USUARIO  Numérico 8 0 TIPO DE USUARIO {0, NUEVO ... Ninguno 8 & Nominal \ Entrada
7 E1 Numérico 8 0 Que usted sea atendido sin ... Ninguno Ninguno 8 &b Nominal “\ Entrada
8 E2 Numérico 8 0 Que la atencion se realice e Ninguno Ninguno 8 & Nominal “ Entrada
9 E3 Numérica 8 0 Que la atencidn por el medic... Ninguno Ninguno 8 & Nominal \ Entrada
10 E4 Numérica 8 0 Que el establecimiento cuen... Ninguno Ninguno 8 & Nominal \ Entrada
" =3 Numérico 8 0 Que Ia farmacia cuente con I... Ninguno Ninguno 8 & Nominal \ Entrada
12 E6 Numérico 8 0 Que la atencidn en el drea d... Ninguno Ninguno 8 &b Nominal “\ Entrada
13 E7 Numérico 8 0 Que la atencion en el dread.. Ninguno Ninguno 8 & Nominal “ Entrada
1 E8 Numérica 8 0 Que el tiempo de espera par... Ninguno Ninguno 8 & Nominal \ Entrada
15 E9 Numérica 8 0 Que durante su atencion en . Ninguno Ninguno 8 & Nominal \ Entrada
16 E10 Numérico 8 0 Que el médico u atro profesi... Ninguno Ninguno 8 & Nominal \ Entrada
"7 EN Numérico 8 0 Que el médico u atro profesi... Ninguno Ninguno 8 &b Nominal “\ Entrada
B e Numéica 8 0 Que el médico u otro profesi . Ninguno  Ninguno 8 & Nominal N Entrada
19 E13 Numérica 8 0 Que el medico u otro profesi_. Ninguno Ninguno 8 & Nominal \ Entrada
2 E14 Numérica 8 0 Que el medico u otro profesi__. Ninguno Ninguno 8 & Nominal \ Entrada
2 E15 Numérico 8 0 Que el personal de caja/ far... Ninguno Ninguno 8 & Nominal \ Entrada
2 E16 Numérico 8 0 Que el personal de admisian... Ninguno Ninguno 8 &b Nominal “\ Entrada
23 e Numéica 8 0 Que usted comprenda la exp__ Ninguno ~ Ninguno 8 & Nominal N Entrada
i E18 Numérica 8 0 Que los carteles, letreros o fi... Ninguno Ninguno 8 & Nominal \ Entrada L]
ar Ca P L " Lannl " " = " a L L= =
1l [

Vista de dalos | Vista de variables

/)

\ j
{8 “ESTADISTICA DE SATISFACCION.sav [ConjuntoDatosT] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - x
Archive Editar Ver Datos Transformar Analzar Grificos  Utiidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda
[ I@*
SHeH e BLEF HBE 19
Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas | Alineacién Medida Rol
58 P7 Numérico 8 0 CAPACIDAD DE RESPUESTA {0, INSATIS_.. Ninguno 10 Derecha & Nominal “\ Entrada Z
59 P8 Numérico 8 0 CAPACIDAD DE RESPUESTA {0, INSATIS_.. Ninguno 10 Derecha & Nominal “\ Entrada
60 P9 Numérico 8 0 CAPACIDAD DE RESPUESTA {0, INSATIS... Ninguno 10 Derecha & Nominal “\ Entrada
61 RESPUESTA Numérico 8 0 CAPACIDAD DE RESPUESTA {0, INSATIS_.. Ninguno " Derecha & Nominal \i Entrada
62 P10 Numérico 8 0 SEGURIDAD {0, INSATIS_.. Ninguno 10 Derecha & Nominal “\ Entrada
63 P11 Numeérico 8 0 SEGURIDAD {0. INSATIS_. Ninguno 10 Derecha & Nominal “\ Entrada
64 P12 Numérico 8 0 SEGURIDAD {0. INSATIS_.. Ninguno 10 Derecha & Nominal “\ Entrada
65 P13 Numérico 8 0 SEGURIDAD {0. INSATIS_.. Ninguno 10 Derecha & Nominal “\ Entrada
66 SEGURIDAD Numérico 8 0 SEGURIDAD {0, INSATIS... Ninguno 11 Derecha & Nominal W Entrada
67 P14 Numérico 8 0 EMPATIA {0, INSATIS.... Ninguno 10 Derecha & Nominal \ Entrada
6 |Pi5 Numérico 8 0 EMPATIA {0, INSATIS___ Ninguno 10 Derecha g Nominal \ Entrada
69 P16 Numérico 8 0 EMPATIA {0, INSATIS_ Ninguno 10 Derecha & Nominal “\ Entrada L
70 P17 Numérico 8 0 EMPATIA {0, INSATIS . Ninguno 10 Derecha & Nominal “\ Entrada
m P18 Numérico 8 0 EMPATIA {0. INSATIS_.. Ninguno 10 Derecha & Nominal “\ Entrada
72 EMPATIA Numérico 8 0 EMPATIA {0. INSATIS_.. Ninguno 10 Derecha & Nominal “\ Entrada
73 P19 Numérico 8 0 ASPECTOS TANGIBLES {0, INSATIS... Ninguno 10 Derecha & Nominal W Entrada
1 P20 Numérico 8 0 ASPECTOS TANGIBLES {0, INSATIS_. Ninguno 10 Derecha & Nominal \i Entrada [
75 P21 Numérico 8 0 ASPECTOS TANGIBLES {0, INSATIS_.. Ninguno 10 Derecha & Nominal “\ Entrada
76 P22 Numeérico 8 0 ASPECTOS TANGIBLES {0. INSATIS_. Ninguno 10 Derecha & Nominal “\ Entrada
7 TANGIBLES  Numérico 8 0 ASPECTOS TANGIBLES {0, INSATIS_. Ninguno 11 Derecha & Nominal “\ Entrada
78 SATISFAC. Numérico 8 0 SATISFACCION GLOBAL {0. INSATIS_.. Ninguno 10 Derecha & Nominal “\ Entrada
79 EFICACIA Numérico 8 0 NIVEL DE EFICACIA {0. INEFICA_.. Ninguno 8 Centrado & Nominal “ Entrada
80 EFICIENCIA  Numérico 8 0 NIVEL DE EFICIENCIA {0, INEFICI... Ninguno 3 Derecha & Nominal “\ Entrada
81 EFECTIVID... Numérico 8 0 NIVEL DE EFECTIVIDAD {0, INEFEC. .. Ninguno 3 Derecha & Nominal i Entrada L
T | B |
Vista de datos  vista de variables
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ANEXO 9

Ventana

VISTADE DATOS DEL SPSS
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ANEXO 10

SOLICITUD ENVIADA DE FOERMA ELECTRONICA AL CENTRO DE PSICOL OGIA

¥ PSIQUIATRIA EXCELENTEMENTE

2 PERMISO PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION - jhensterlynestrellad@gmail.com - Gmail - Google Chrome

oogle.com/mailfu/1/Tui=28view = btopBiver = ops2cvpehpisearch = sent8ith = %23thread-a%3Ar5 70!

0 e § =2 © B =

SOLICITO PERMISO PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION Recibida

J. Greysi Estrella Condor <jhansterlynastrella@gmal corn
para barzolawiibart@yahoo.com, excelenteme
o para la aplicacién del instrumento de

Doctor Barzola reciba usted un cordial saludo y esperande que se encuentre bien de salud, e escribo el presente correo para solicitar su permis

investigacin an la musstra determinada en sl Centro de Psicologla y Psiquiatria ExcelentsMents,en la cual adjunts

Salicitud (formato PDF).
Copia de DN ada)
Proyecto de investigacién (formate PDF).
a virtual (htip./bit uestaGreysEsuella)
Resolucién de aprobacisn del plan de tesis, emitida por la universidad

Sin més que adjuntar, sspero su pronta respussta, Saludos cordiales.

4 archives adjuntes

SOLICITUD EXCE DNI ESCANEADO.
= pr @ 4

S EXCELENTEMENTE -excelentemenieinformes@gmail com
para Gray

Hola Greys buen dia aceptado W propuesta para cuande quisieras comenzar

PERMISC PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION - jhensterlynestrella@gmail.com - Gmail - Google Chrome

agle.com/mail/u/1/ ] btop&ver=opscvpet sent@ith=%23thread -a%3Ars70!

a o [

EXCELENTEMENTE <excelentementeinformes@gmail.com:

para G -

Hola Greys buen dia aceptado tu propuesta para cuande quisieras comenzar
Atte

Wilbert Barzola Huaman
Director Excelentemente

El jue., 18 de fabrero de 2021 7:31 p. m., J. Greysi Estrella Condor <jhensterlynestrella@gmail.com> eseribié
Doctor Barzola reciba usted un cordial saludo y esperando que se encuentre bien de salud, le escribo el presente corren para solicitar su permiso para la aplicacién del instrumento de
investigacién en la muestra determinada en el Centro de Psicologia y Psiquiatria ExcelenteMente, en la cual adjunts

Solicitud (formato PDF)
Copla de DNI (escaneada)

Proyecte de Investigaclan (formate PDF)

Link de la encuesta virtual (http-//bit ly/encuestaGreysEstrella)
Resolucién de aprobacién del plan de tesis, emitida por la universidad

Sin mds que adjuntar, espera su pronta respuesta. Saludos cordiales

J. Greysi Estrella Condor <ihensterlynestrelia@gmail cor 20 feb. 2021 13:13
para EXCELENTEMENTE =

Doctor buenas tardes, agradecida de antemano por la aceptacién de la ejecucion del plan de tesis. Me gustaria comenzar el dia lunes 22 de febrero del presente en la cual necesitaria la
relacién de los pacientes (nimero de celular ) atendidos en consultorios extemos de psiquiatria desde el mes de enero para poder comuricarme con ellos y solicitar su permiso para que
pariicipen en la encuesta de salisfaceion de alencion o caso confraria su persona de la aulorizacion a quien corresponda y yo me comunico para coordinar

Sin mas que redactar y esperando que se encuentre bien de salud, estaré en espera de su respuesta. Saludos cordiales.
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ANEXO 11
RELACION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EXCELENTEMENTE

DUFANTE EL PRIMER. TRIMESTRE DEL 2021

l «8 Movistar 4G 15:34

Excelentemente
en linea

Pacientes Profesionat

- Ineremy Aldair Saldaia Chuquimantari Junior Salvador 976878112
Corilla Pérez Leydi Junior Salvador 955734610

Paocta Angeli Pérez Melgar Wilbert Barzola Huaman 932775335

Sandra Luz Pérez Melgar Wilbert Barzola Huaman 995388965

Karen Janeth Prialé Villafuerte Wilbert Barzola Huaman 942171027

Deisi Casas Untiveros Wilbert Barzola Huaman

Jose Miguel Reynoso Lunarejo Wilbert Barzola Huaman

Clara Gutierrez Acosta Wilbert Barzola Huaman

rat - enero.pdf

7 paginas - 200 KB

Pacientes Profesional
Emerson Gutiérrez ramirez Erick Garay Alvarado
Piero Emanuel Perez Huillcas
Jesmy Zufiana Quispe Nufez
Dana Nicole Cruz Cerron
Patricio Palacin Vidal
Gabriela Kristina Vasquez zambrano
Maria Doris Palomino Contreras
Envia Mendoza Orellana

rar - febrero.pdf

12 paginas - 191 KB

Pacientes Profesional
Emerson Gutiérrez ramirez Erick Garay Alvarado
Maria Angelica Espinoza Vivanco Erick Garay Alvarado
Anthony Jordan inga Baldeon Erick Garay Alvacado
Regina def Pilar Lazo Morales Erick Garay Alvarado
Teresa Casas Torres Wilbert Barzola Huaman
Felicia Lucero de Ponce Wilbert Barzola Huaman
Flor Angelica Meneses Velito Wilbert Barzola Huaman
Dorin Hober Estrella Cardenas Wilbert Barzola Huaman

pat - Marzo.pdf

16 paginas - 221 KB

_|_
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ANEXO 12

CENTRO DE PSICOLOGIA Y PSIQUIATRIA EXCELENTEMENTE

x ogis
= Excelentemente Q ‘ 0c LA seminane i X

une covie
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ANEXO 13

PACIENTES RELLENANDO LA ENCUESTA SERVQUAL DE FORMA

PRESENCIAL
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ANEXO 14

ATENCION VIRTUAL EN CONSULTORIOS EXTERNOS DE PSICOLOGIA Y

PSIQUIATRIA

Tenote s
s s
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ANEXO 15

SISTEMA DE SEPARACION DE CITAS MEDICAS

ANEXO 16

AREA DE RECEPCION E INFORMES
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ANEXO 17

ENVIO DEL LINK DE LA ENCUESTA VIRTUAL

« | Movistar 4G 18:40 35 %@
e Excelentemente
Glt oy a la(s) 1

forms.gle

[26/3 17:44] Excelentemente:
Buenas tardes, le saludamos del
centro de psicologia y psiquiatria
Excelentemente. Nos gustaria
conocer cémo le parecio la
atencion recibida de nuestros
servicios.

Por el cual enviamos el link de la
encuesta, donde su persona
realizara una calificacién numérica
que va desde el nimero 1 "menor
calificacién “ al 7 “mayor
calificacién ”

(Para poder ver todas las opciones
colocar el celular de forma
horizontal o deslizar a la derecha)
of= .

Agradecemos por anticipado su

participacion ya que nos ayudara a
mejorar la atencién. @ .(ingresar al
link ®&).

[26/3 17:44] Excelentemente:

/
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ANEXO 18
TOTAL, RESPUESTAS RECIBIDAS DE LA ENCUESTA VIRTUAL

a Encuesta virtual de evaluacion de satisfaccion del usuario externoenlos ¢ (3 77

- |

Preguntas  Respuestas @

191 respuestas :

No se aceptan mas respuestas (@I

Mensaje para los que responden

El formulario ya no admite respuestas

Resumen Pregunta Individual

Resumen Pregunta Individual

s ——

CONSENTIMIENTO INFORMADQ: Luego de haber sido debidamente informada/o de los Q
objetivos, procedimientos y riesgos hacia mi persona como parte de la investigacién

denominada “PLANIFICACION ANTICIPADA DE CITAS Y SATISFACION DE ATENCION EN

PACIENTES DE UN CEMTRO DE PSICOLOGIA Y PSQUIATRIA, HUANCAYO 20217, mediante la
afirmacion de esta encuesta, acepto participar voluntariamente en la investigacién que se

esta realizando conducido por la responsable: “Estrella Condor Jhensterlyn Greysi”. Marque

“Si" luego "Siguiente” para continuar con la encuesta, marque "No" y finalizara.

191 respuestas

®si
@ No

si
171 {89.5%)

&

J
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