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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo atendido en el Servicio de
Medicina Fisica y Rehabilitacibn de una Institucion Hospitalaria de Truijillo, 2022.
Respecto a la Metodologia se sostuvo un estudio de tipo basico, con un disefio
descriptivo, correlacional y de corte transversal; a la vez se consideré una muestra de
179 usuarios de la Institucion Hospitalaria de Trujillo, quienes fueron sometidos a dos
encuestas, la primera fue SERVQUAL y la segunda estuvo validada por juicio de
expertos y Alfa de Cronbach. Ademas, se empleé SPSS para analizar y efectuar la
prueba Rho de Spearman, el cual mostré como resultado de coeficiente de correlacion
de 0.187 y una significancia bilateral de 0.012. Fundamentandose en los resultados
encontrados, se concluyo6 que existe una correlacion positiva media y estadisticamente
significativa entre las variables; motivo por el cual quedé desestimada la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis del estudio que refuerza la relacién significativa entre la calidad
de atencion y la satisfaccion de los usuarios atendidos en el Servicio de Medicina

Fisica y Rehabilitacion de una Institucion Hospitalaria de Trujillo, 2022.

Palabras clave: Calidad de atencién, satisfaccién, Medicina Fisica y Rehabilitacion
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ABSTRACT

The objective of this research study was to determine the relationship between the care
quality and the external user satisfaction of the Physical Medicine and Rehabilitation
Service of a Hospital Institution in Trujillo in the year 2022. Regarding the Methodology,
the study had a basic, descriptive, correlational and cross-sectional design. Also, two
standardized surveys were applied: SERVQUAL and the second one was validated by
an expert jury and Cronbach's Alpha on a sample of 179 users of Trujillo Hospital. In
addition, SPSS software was used to analyze and perform the Spearman’'s Rho test,
which showed a correlation coefficient of 0.187 and a bilateral significance of 0.012.
Based on the results, it was concluded that there is a positive and statistically significant
correlation between the variables. For this reason, the null hypothesis was rejected and
the study hypothesis that reinforces the significant relationship between the care quality
and the user satisfaction treated in the Physical Medicine and Rehabilitation Service of

a Hospital Institution in Trujillo in the year 2022, was accepted.

Keywords: care quality, satisfaction, Physical Medicine and Rehabilitation
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INTRODUCCION

La Organizacion mundial de la salud (2020), en marzo declar6 estado de
pandemia producto la COVID-19, la cual se instald con tal efecto que devasto a
todos los continentes, unos mas que otros. Los paises que conforman Ameérica
Latina fueron los mas perjudicados a nivel mundial; y Perd demostro con cifras
altas de decesos, que su Sistema de Salud tenia muchas deficiencias. Statista
Research Department (2022). Ante esta situacion el Gobierno declar6 en estado
de emergencia sanitaria y el Ministerio de Salud establecié medidas preventivas
y estrategias para detener los contagios y muertes producto de la COVID 19,
implementaron los Servicios de Cuidados Intensivos, Modulos de atencion
temporal para pacientes con COVID19 y a la vez convocaron grandes niumeros
de personal sanitario para la atencion de los pacientes, teniendo como objetivo
afrontar la pandemia. En el transcurso del tiempo lograron mejorar algunos
aspectos, sin embargo, fueron dejando de lado otras areas, principalmente la
de consultorios externos; que fue suspendida por el Ministerio de Salud, en los
establecimientos de salud con distinto nivel de atencién, asi como en los que
corresponden a EsSalud y otras entidades que brindan servicios de salud.
Gestion (2020). Como consecuencia, esto se ha visto alterado y ha generado
la discontinuidad del seguimiento respecto a prevencion y tratamiento de
pacientes incluidos en los programas de enfermedades infecciosas y crénicas,
conllevando a que la atencion en consultorios externos basica y especializada
no sea adecuada, causando disconformidad e insatisfaccion de los usuarios que
se atendian periédicamente.

Diaz et al (2021) durante setiembre y octubre del 2021 realizaron una
supervision a los principales hospitales publicos (76) del Pert y la Defensoria
del Pueblo identificé una considerable incertidumbre en los servicios de salud
gue brindaban a la poblacién con problemas de salud diferentes a la Covid-19,
como carencia de programaciones para cirugias electivas, la carencia de
atencion o tardanzas y dificultad para acceder a consultas externas, area de

imagenes, entre otros. Ademas 7 hospitales de diferentes departamentos no



realizaban ninguna cirugia a pacientes no Covid-19, por otro lado 24 de ellos
las ejecutaba en casos de emergencia; esto provoco una lista de espera apilada
y aumentar el riesgo de la salud de personas que no lograron acceder a una
atencién médica oportuna; por lo que se torn6 una queja dia a dia por parte de
los usuarios a nivel nacional.

A nivel local también se suspendieron las atenciones en las Instituciones
Hospitalarias; incluido el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion, el cual se
adapto y reorganizo sus recursos humanos, puesto que no solo tienen pacientes
continuadores con diagnoésticos disfuncionales o de discapacidad, sino
incrementd de la demanda y necesidad de tratamiento a los pacientes con
COVID-19, que en sus distintas fases de enfermedad dejé secuelas fisicas
graves.

Es por ello que se priorizd, la atencidon en rehabilitacibn a los pacientes
hospitalizados en el area COVID; y por otro lado las atenciones a pacientes
continuadores con otros diagnosticos, fueron reactivandose progresivamente;
aunque de forma limitada porque se contactaba a los pacientes por teleconsulta
y sélo fueron atendidos de forma presencial lo que padecian de una enfermedad
preferente o urgente, para preservar los principios de gradualidad y seguridad
del paciente y el personal sanitario que se encontraba en primera linea por el
estado de emergencia sanitaria (Villalobos Baeza E, 2020).

Ante la situacién actual se han realizado algunos estudios durante la pandemia
en relacion a la calidad de atencién de salud y la satisfaccion de cada usuario
en distintas areas en establecimientos a nivel nacional, sin embargo, es
importante conocer la realidad local; y se dispone la siguiente interrogante:
¢, Qué relacion existe entre la calidad de atencién y satisfaccion del usuario en
el Servicio de medicina fisica y rehabilitacion de una Institucion Hospitalaria de
Trujillo, 20227

En el contexto de pandemia existen variaciones en la demanda de servicios de
salud ,sin embargo no se estan cumpliendo absolutamente en todos los

establecimientos de salud; motivo por el cual la presente investigacion toma



importancia y adquiere un valor tedrico, al permitir conocer y cotejar calidad de
atencion de salud y los factores que generan satisfaccion del usuario externo,
para evidenciar las deficiencias que puedan presentarse y asi implementar
estrategias para mejorar la atencion y mantener los estandares adecuados de

calidad, supervisando y realizando evaluaciones frecuentemente.

De acuerdo a lo manifestado se planteé como objetivo general: Determinar la
relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo atendido en
el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitaciéon de una Institucion Hospitalaria
de Truijillo, 2022. Y como Objetivos especificos: Determinar el nivel de la calidad
de atencion en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de una Institucion
Hospitalaria de Trujillo,20022 y Establecer el nivel de satisfaccion del usuario
externo atendido en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de una
Institucién Hospitalaria de Trujillo, 2022; ademas identificar la relacion entre
dimensiones de la calidad de atencion: fiabilidad, empatia, seguridad,
capacidad de respuesta, aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario del
servicio de medicina fisica y rehabilitaciéon de una Institucién Hospitalaria de
Trujillo, 2022.

Por lo tanto, se plantea las siguientes Hipotesis:

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario externo del servicio de medicina fisica y rehabilitacion de una Institucion

Hospitalaria de Trujillo, 2022.

Ho: No existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccién del usuario
externo del servicio de medicina fisica y rehabilitacion de una Institucién

Hospitalaria de Truijillo, 2022.



MARCO TEORICO.

Para realizar este estudio, se torna necesaria la revision tedrica y fundamentada
de estudios previos relacionados a las variables a estudiar, los cuales se

muestran a continuacion:

Galicia (2018) en su estudio de investigacion, realizado en un Centro de atencion
en Guatemala, se plante6 establecer la relacion entre satisfaccién del usuario y
calidad de atencidn que recibi6 por parte de enfermeria; siendo este cuantitativo,
de corte transversal, con 103 usuarios. Aplico un cuestionario y obtuvo como
resultado porcentajes altos de satisfaccion de los usuarios basdndose a sus
dimensiones; sin embargo, el 29% de los usuarios atendidos no se mostraron
satisfechos, siendo este un porcentaje minoritario al cual se debe prestar

atencion y la debida importancia.

Vera (2018) realiz6 un trabajo de investigacién en Guayaquil, de corte transversal
y analitico; relacionado a la atencién de calidad recibida en el &rea de emergencia
pediatrica y al nivel de satisfaccién percibida. Consideré 357 apoderados de los
nifos; a quienes aplicé como instrumento la escala SERVQUAL. Los resultados
respecto a las dimensiones como tangibilidad (0.1575), fiabilidad 0.5675),
seguridad (0.5933) y empatia (0.054.) los usuarios se manifestaron insatisfechos
y finalmente en la capacidad de respuesta (-0.162) se encontraron parcialmente
satisfechos. Dedujo que el servicio no ofrece una buena calidad de atencién.

Orozco Urbina (2017) en su investigacion realizada en un hospital de Nicaragua,
con el propdsito de valorar la satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencién
que le brindaron en consulta externa de Medicina General; ejecutd un analisis
descriptivo, corte transversal. Y consider0 a 364 usuarios para aplicarles el
instrumento SERVQUAL. Los resultados mostraron un analisis descriptivo donde
las valoraciones en cuanto a satisfaccion relacionadas a las dimensiones, se
manifestaron en porcentajes: Confiabilidad (70%), Responsabilidad (70%),
Seguridad (74.1%), Empatia (72.8%), Bienes Tangibles (87.1%). Significan que



logran cumplir regularmente con la calidad en consultorio externo del servicio de

la institucion hospitalaria.

Villacorta Veldsquez (2018) determiné la calidad de atencién y la satisfaccion del
apoderado de los usuarios que se atendieron en el area de CRED en un EE.SS.
de Huaraz, mediante un enfoque cuantitativo, correlacional y transversal.
Considero la muestra de 139 padres o apoderados. Utilizé como instrumento un
cuestionario. Obteniendo como resultados, que el porcentaje mayor (89.2%) de
los participantes refieren que la calidad de atencion fue alta respecto a sus
dimensiones y se mostraban satisfechos (82.7%) de la atencién que recibieron.
Por lo que evidencia una relacion significativa (p=0.003), entre las variables del
estudio.

Zavaleta Correa & Garcia Saldafia (2018), desarrollaron el trabajo de
investigacién, con el objetivo establecer la calidad de atencién y satisfaccion del
usuario atendido en los servicios de Medicina Fisica y Rehabilitacion de dos
instituciones de salud, de entidades publicas diferentes MINSA y Essalud.
Consideraron como muestra en MINSA (49) y EsSalud Chota (40); realizando un
estudio correlacional y de corte transversal. Utilizaron un cuestionario para aplicar
a su muestra, encontrando como resultados que la mayoria (78,0%) de los
usuarios de MINSA Chota brindan una regular cantidad de atencién y en cuanto
a la satisfaccion un 67,8 %; por otro lado, de los pacientes que fueron atendidos
en EsSalud Chota, el 82,5% recibieron una regular calidad de y 72.5% se
mostraron satisfechos. Se aplicé un Chi cuadrado p=0,376 por parte de MINSA 'y
un p=0,071 por EsSalud.

Lostaunau Ramos (2018) desarrollé un estudio en el servicio de Medicina Fisica
y Rehabilitacion en un Hospital de Ica para precisar la relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion del usuario externo, el cual fue descriptivo correlacional y
transversal, considerd 93 usuarios, se aplicé dos cuestionarios. Como resultado
encontré que el 47.3% percibiéo muy buena la calidad de atencion; el 43%, 8.6%
y 1.1%, buena, regular y mala respectivamente, muy satisfecho el 36.6%,



satisfecho el 46.2%, regularmente satisfecho el 12.9% y solo el 4.3% nsatisfecho.
Ademas, siendo el p<0.05, se evidencidé que existe relacion estadisticamente
significativa entre sus variables y dimensiones con un coeficiente Rho de

Spearman de 0.579.

Canzio Meneses (2019), realizé una investigacion en el Servicio de Emergencia
de Hospitales Publicos de Lima Este, respecto a la relacién entre calidad de
servicio y satisfaccion del usuario. Este fue descriptivo, correlacional vy
transversal; la muestra de 382 pacientes, se aplicO un cuestionario. En los
resultados se evidencid6 mediante la correlacion Spearman (0,538) que existe
relacion significativa p < 0.05, r=0.000 entre las variables estudiadas en los
hospitales en estudio y en cuanto a las dimensiones de calidad muestra la
fiabilidad 0,219; capacidad de respuesta 0,594; seguridad 0,165; empatia 0,109

y elementos tangibles 0,298 con alta correlacion.

Becerra, Pecho, & Gémez (2020) ejecutaron una investigacion para establecer la
satisfaccion del usuario percibido en un establecimiento de primer nivel de
atencion en la época de COVID-19; fue observacional, descriptivo, prospectivo y
transversal. Consideré como muestra 120 usuarios externos. Se aplic6 como
instrumento la escala SERVQHOS. Los resultados evidencian el 38,3% medio
satisfecho y 61,7% insatisfecho; respecto a las dimensiones de fiabilidad 69,2%;
capacidad de respuesta 76,7%; seguridad 58,3%; empatia 60,8% y aspectos
tangibles 87,5% de insatisfaccion. Y en cuanto al trato que reciben el 75,8% se
encuentran insatisfechos. Concluyen que en tiempo de COVID-19, los usuarios
externos en general manifestaron su insatisfaccion respecto a la atencion

recibida.

Herrera (2019) en su estudio, se planted establecer la calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios de un hospital de asociacion publico privada y a la
vez si existe relaciébn entre ambas; éste fue cuantitativo, correlacional vy
transversal. La muestra fue 261 pacientes, utilizo el cuestionario. SERVQUAL y
cuestionario de Satisfaccion validado Isuiza Pérez y Castillo. Los resultados



evidenciaron que existe relacion significativa (p = .000 < .05), entre las variables

en estudio, lo cual se demuestra con la prueba de Tau de Kendall (0.214)

Carrasco Guevara (2021) en su estudio desarrollado en un Policlinico Policial de
Chimbote, se plante6 identificar si existe relacion entre la calidad de atencion y
la satisfaccion del usuario; el cual tuvo un enfoque cuantitativo, correlacional y
corte transversal, considerd 261 pacientes y les aplicd una encuesta validada. La
prueba estadistica Rho Spearman de 0.724 y una significancia bilateral p<0.05,
r=0.000, por lo cual concluye que estan relacionadas significativamente ambas

variables.

Ugaz (2018) determiné en un Hospital de Huacho, la calidad de atencion y
satisfaccion de los pacientes del servicio de medicina fisica de rehabilitacion.
Realiz6 estudio de enfoque cuantitativo y de corte transversal; con 135 usuarios.
Aplico  SERVQUAL. Como resultados se evidencia un elevado nivel de
insatisfaccion (94,62%) del paciente respecto a capacidad de respuesta; (80%)
aspectos tangibles; (71,92%) fiabilidad y Rho de Spearman (0.296) se confirma
que hay una relacion estadisticamente significativa p< 0.05, r=0.001 entre las

variables del estudio.

A continuacion, se presentan las bases tedricas respecto a calidad de atencion y

satisfaccion del usuario:

La calidad de atencion ha cobrado significancia en los ultimos tiempos, en
relacion con la controversia incitada respecto a los derechos de los usuarios y el
derecho a la salud y a la vez es imprescindible evaluar la calidad para conocer si
existen resultados Optimos en el estado de salud de los pacientes Andrés &
Federico (2017).

Existen diversas definiciones por investigadores, que han variado conforme
fueron estudiando la variable; por supuesto todos coinciden en los términos que
la caracterizan. La OMS indica que hay un ascendente reconocimiento en

relacion a la calidad de los servicios de salud la cual debe ser: eficaz, segura y



centrada en las personas para responder a sus necesidades y para lograr mejorar

estandares.

Paladines (2020) hace referencia en su estudio a Matsumoto Nishizawa (2014)
quien manifiesta que: “La calidad en el servicio se define como el resultado de un
proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus expectativas frente a

sus percepciones”

Por lo que el personal de salud a cargo, debe encontrarse capacitado y preparado
para brindar una buena atencion y ésta implica acciones que sobrepasan el area
de la medicina por lo que se necesita un trabajo interdisciplinario. Por ello es de
vital importancia concientizar a los profesionales, no sélo en cuanto al concepto
de calidad, sino también el por qué y para qué se instaurd, qué pretende y cual
es su objetivo final. Es sumamente necesario incluir en el trabajo a todos:
profesionales asistenciales, técnicos, o administrativos y trabajar de forma
organizada que conceda la correspondencia entre servicios y asi mejorar la
atencion al paciente. Por lo tanto, se debe fomentar la responsabilidad sobre los
propios productos, y dar a conocer que cada uno de ellos es importante para
lograr la meta y es determinante durante la atencion del paciente. Solo asi, la
atencién sera de calidad y obtendran mejores resultados.

Diferentes autores como Gronroos (1984) y Parasuraman, Berry y Zeithmal
(1985) establecieron sus propios modelos tedricos respecto a la calidad de
servicio, basandose en las caracteristicas ya mencionadas de esta variable. Uno
de los enfoques tedricos es de Parasuraman, Berry y Zeithmal (1985), consta de
10 dimensiones y es nombrado “modelo de gaps o modelo de las brechas”, ya
que describe la calidad como la disimilitud entre las expectativas y la percepcion
real del consumidor. Posterior a ello se simplificaron a cinco dimensiones y se
conoce como modelo de Parasuraman et al., (1985), dando origen al Modelo
SERVQUAL que es una técnica de evaluacién que se realiza aplicando el método
de encuesta con apoyo de un cuestionario cuyo objetivo es medir las dimensiones

gue representan componentes de la calidad de servicio.



Conformada por las siguientes dimensiones:

- Fiabilidad: refiriéndose a la capacidad para desenvolver el servicio de forma
gue el paciente sienta confianza al atenderse en el centro hospitalario de
forma segura y precisa.

- Capacidad de respuesta: brindar una atencion de forma oportuna, para
ayudar a resolver su problema al paciente sin ponerlo en riesgo.

- Seguridad: el centro de atencién a través de su personal médico y
administrativo capacitado, demuestra conocimiento, confianza y credibilidad
al realizar su trabajo.

- Empatia: durante el proceso de atencion, el recurso humano a cargo,
demuestra comprensién ante las emociones y sentimientos del paciente
generando una comunicacion afectiva.

- Aspectos tangibles: hace referencia a las instalaciones fisicas, equipos
médicos, materiales y recurso humano que intervienen durante el

transcurso de atencién médica en el centro de salud.

Las dimensiones fueron de gran apoyo para que diversos autores logren
sintetizar el concepto de Calidad de Servicio; ademas permiten realizar una
comparaciéon de las perspectivas de los pacientes y las apreciaciones de los
mismos durante un tiempo determinado, asi poder establecer semejanzas y
diferencias para lograr un bien diagndstico de la calidad de atencién de servicio

en cualquier zona aplicada. (Bustamante et al, 2019)

A nivel mundial los hospitales conocen la importancia de brindar satisfaccién del
paciente como una variante estratégica que determina el crecimiento y el
prestigio de la institucion con el transcurso del tiempo (Syed Saad Andaleeb,
2017). Es por ello que se debe tener claro el concepto de satisfaccion el cual fue
definido por Donabediam (1988) de la siguiente manera: “La satisfaccion del
paciente puede estimarse como los resultados deseados respecto a la atencién,

esta informacion sobre la satisfaccion del usuario es imprescindible para la



valoracion de calidad, para la gestion de los sistemas de salud”. (Zavaleta et al,
2018)

Por otro lado, Mora Contreras (2011) manifiesta que existen algunas diferencias
al definir la satisfaccion, sin embargo, coinciden en tres caracteristicas
principales: la respuesta, que puede ser sensible, cognoscitivo o0
comportamental; ademas se enfoca en un area determinada como expectativas,

producto, entre otras y por ultimo se da en un momento determinado.

Zeithaml y Bitner (2002) describen dos grados de expectativas. El primero como
un servicio apropiado, puesto que el usuario desea un servicio que cumpla todo
lo que requiere, sin embargo, se entiende que el servicio no lograréa el porcentaje
maximo de satisfaccion, por lo que es aceptable uno infimo de condescendencia.
En segundo lugar, se considera el servicio anhelado, y los usuarios se
fundamentan en su sensatez para que el organismo cumpla con lo que ellos

requieren, perseverando lo que ellos creen conveniente.

Por lo que medir la satisfaccién del usuario es de suma importancia ya que
contrasta que el paciente complacido se adhiere mejor al tratamiento,
sugerencias y de esa forma mejora su estado de salud. (Herrera,2019) El
Ministerio de salud y Duefias (1998) refieren que existen 3 dimensiones para

medir la satisfaccion: la humana, técnico-cientifica y entorno.

La dimension humana es fundamental ya que como se ha mencionado el objetivo
principal de los servicios en salud es proporcionar una atencion eficiente para un
mejor estado de salud del paciente. Es por ello que el sistema de atencion de
salud es por y para el paciente, al que se debe mostrar respeto a su cultura,

situacion social y familiar, decisiones y sobretodo sus necesidades.

Ministerio de Salud del Pert (014) tuvo como ministra a Midori de Habich quien
en su boletin de Reforma de Salud menciona los cuatro pilares de la atencion en
salud: mayor gente protegida, mejores cuidados, mayor proteccion de derechos,

y adecuada rectoria en salud. Concluyendo que el rol principal del personal de
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salud es el reconocimiento del paciente; puesto que espera un trato amable,

empatico y respetuoso de sus dolencias que puedan presentar en el momento.

Dimension Técnico- cientifica: hace referencia a que las situaciones influyen en
como evaluar una atencion técnica, al encontrarse diferencias en las cualidades
de los recursos materiales y humanos. Esta es una regla importante que definir;
en algunas circunstancias no tiene relevancia sin embargo cuando se pone en
manifiesto algo complicado se siente la necesidad de variar ciertos elementos.
En sintesis, es conveniente evaluar y calificar la satisfaccion del usuario,
considerando lo que es coherentemente posible en un area determinada y al
mismo tiempo debe precisarse una forma mas global, como objetivo final que se
desea alcanzar y a la vez comparar cuando tenian y no limitaciones en cuanto a

sus recursos. Herrera (2019)

Dimensioén entorno: se considera a todas las condiciones y dominios externos
que pueden perjudicar a la vida, al desarrollo de un organismo y pueden prevenir,
evitar las patologias, accidentes o la muerte; por lo cual el Ministerio de Salud
hace referencia en cuanto a entorno a las facilidades que la institucion y/o
establecimiento de salud acondiciona para brindar una mejor prestacion de
servicios y que sea de acceso econdmico a todos los usuarios. Compromete un
estado basico de confort, limpieza, privacidad y principalmente confianza que
percibe respecto al servicio el usuario y a la vez son considerados indicadores

para importantes para lograr valorar la satisfaccion. Herrera (2019)

11



METODOLOGIA

3.1

3.2

Tipo y disefio de investigacion

El estudio fue de tipo basico puesto que sirve de base a otros estudios, con

enfoque cuantitativo.

El disefio de la investigacion fue descriptivo cuyo objetivo fue describir los
atributos de las variables a estudiar, correlacional porque establecio el nivel
de relacion entre sus variables y de corte transversal por que se dara en un

solo momento determinado. Hernandez et al (2014)

Donde:

M = Muestra T
O1 = Calidad de Atencion
M r

02 = Grado de Satisfaccion
r = Relacion de las variables de estudio

Q02

Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de atenciéon

Definicidon conceptual:
La calidad de atencion es la disimilitud que existe entre las expectativas y la
percepcion real del consumidor respecto a la atenciéon recibida.
Parasunaman (1985)

Definicion Operacional: es el grado con el que se evaluara la los servicios de

salud y el paciente calificara de acuerdo a su percepcién y expectativas a
través del Modelo SERVQUAL. Cabello, E., & Chirinos, J. L. (2012)
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3.3

Variable 2: Satisfaccién del usuario

Definiciébn Conceptual: “La satisfaccion del paciente puede considerarse uno
de los resultados deseados de la atencidn, esta informacion sobre la
satisfaccion del paciente es indispensable para las evaluaciones de calidad,
para el disefio y la gestion de los sistemas de salud” (Zavaleta Correa &
Garcia Saldafa, 2018)

Definicion Operacional: es la percepcion del usuario respecto a la atencion
recibida en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion, el cual fue medido
a través de un cuestionario basado en la dimension humana, técnico

cientifica y entorno, en donde se ejecuté con una escala de Likert.

Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

La conformaron 336 usuarios atendidos en un mes en el consultorio externo
de Medicina Fisica y Rehabilitacién en una Institucion Hospitalaria del distrito
de Trujillo en el afio 2022. Informacién extraida del registro de atenciones del

ultimo mes.

Criterios de inclusion:
e Pacientes atendidos en el consultorio de Medicina Fisica y
Rehabilitacion de la Institucién Hospitalaria en estudio.

e Pacientes mayores de edad.
Criterios de exclusion:

e Pacientes menores de edad atendidos en el consultorio.
e Pacientes que fueron atendido en otros consultorios de la Institucion
Hospitalaria.

e Pacientes que no desearon colaborar con la investigacion.
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3.4

Muestra
En el presente estudio se aplicé la formula de categoria finita, ya que se
conoce el numero exacta de elementos. Hernandez et al (2014) Por lo cual

la muestra fue de 179 usuarios externos. (Anexo 4)
Muestreo

Se aplicé el muestreo probabilistico aleatorio simple, ya que los integrantes
de la poblacion tienen la misma probabilidad para quedar elegidos y
conformar la muestra, realizandose de forma aleatoria. Hernandez et al
(2014)

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Para realizar el presente estudio, se utilizé la encuesta como técnica para

la recoleccion de datos.

El instrumento que se aplic6 para medir la calidad de atencién es el
cuestionario del Modelo Servqual segun Parasuraman (1985), el cual fue
validado por Cabello y Chirinos (2012), con una validacion del constructo
que evidencié una medida de adecuacion de KMO de 0,975 en la consulta
externa. Utilizaron la Prueba de Bartlett y mostré un valor significativo (p <
0,001). Esta encuesta esta basada en 5 dimensiones y de ellas surgen 22
items. Ademas, se manejara una escala de Likert de 1 al 5 para establecer
la importancia de cada item; en donde, 1 representa el puntaje mas bajo y

5 representa el puntaje mas alto.

Para establecer la Satisfaccion del usuario se modificé el instrumento de
Ramirez (2016). Este cuestionario consta de 3 dimensiones las cuales

originan 16 items.

14



3.5

Se empleara una escala de Likert de 1 al 5:
1 = Nada Satisfecho

2 = Insatisfecho

3 = Medianamente satisfecho

4 = Satisfecho

5 = Totalmente Satisfecho

Para la validacion del instrumento, se realizd una evaluacion de cinco jueces
expertos, de forma individual, con el objetivo de establecer si los indicadores
asignados para las dimensiones eran oportunos, destacados, perspicaces

y necesarios.

Para precisar el nivel de confiabilidad del cuestionario, se llevo a cabo una
ejecucion de prueba, considerando el 10% de la muestra, equivalente a 18
usuarios atendidos en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacién de una
Institucion Hospitalaria de Trujillo, ademas posteriormente se consideraron

como parte de la muestra del estudio.

El coeficiente de Alfa de Cron Bach expuso un valor de 0.744, el cual indica
un buen nivel de confiabilidad del instrumento para ser aplicado en el
estudio de investigacion. Hernandez et al (2014)

Procedimientos

Se explico a los usuarios que se atendieron en el consultorio de Medicina
Fisica y Rehabilitacion, en qué consiste la encuesta y cual es la finalidad
del estudio. Ademas, se solicité que firmen un consentimiento informado
donde acepten participar de forma voluntaria en la investigacion y por ultimo

se aplico el instrumento.

15



3.6 Método de analisis de datos

3.7

Se confecciond una base de datos en Microsoft Excel, en donde se codificd
cada respuesta del cuestionario. Se utiliz6 el software IBM SPSS
STATISTICS 22.0 para el analisis estadistico de datos. Ademas, se
desarroll6 un analisis descriptivo con frecuencias, representado a través de
tablas, que manifiestan los datos por niveles. Se utilizd el coeficiente de
relacion Rho de Spearman para la contrastacion y confirmacion de hipétesis.
Hernandez et al (2014)

Aspectos éticos

La investigacién que se realiz6 durante el proceso de este proyecto se llevd
a cabo considerando las normas que regulan las buenas practicas y
garantizan la generacion de principios éticos, dentro de ellas la no
maleficencia, por lo que se pedira la autorizacién al usuario para aplicar el
estudio de investigacion que implica métodos que no causaran algun dafio
fisico, psicoldgico y/o social; también el principio de autonomia donde todo
usuario tiene la competencia y derecho de elegir si desea participar o no de
la presente investigacion. El principio de justicia, en donde el objetivo es
lograr que todos los pacientes adquieran beneficios de forma equitativa con
los resultados obtenidos y finalmente el principio de la beneficencia, es decir
el estudio no sera drastico para los usuarios. (Codigo de ética de la
Universidad César Vallejo, 2020)
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RESULTADOS

Tabla 1.

Nivel de relacidn entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo
atendido en el servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de una Institucion

Hospitalaria de Truijillo, 2022.

Coeficiente ,187
Rho Calidad de de
Spearman atencion correlacion
Satisfaccion del Sig. 012
usuario (bilateral) 179
N

Nota: Base de datos de estudio

Conforme a la tabla 1 se encontré el coeficiente de relacion 0.187, haciendo
referencia a una relacion Rho de spearman positiva directa. Ademas, se hallé un
resultado de significancia bilateral 0.012 <0.05, por lo cual se admite la hipétesis
que confirma la relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario externo atendido en el servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de

una Institucion Hospitalaria. Trujillo — 2022.
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Tabla 2.
Nivel de Calidad de atencion en el servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion

de una Institucion Hospitalaria de Truijillo, 2022.

Usuarios
Nivel de Calidad de f %
atencion
Mala 35 19,6%
Regular 78 43,6%
Buena 66 36,9%
Total 179 100%

Nota: Base de datos de estudio

La Tabla 2, evidencia los resultados de la calidad de atencion brindada por el
personal de salud del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de una
Institucién Hospitalaria; donde se halld que el 36.9% brindd una atencion de
buena calidad, seguido predominantemente del 43.6% que refirié una atencién
regular y sélo el 19.6 % una calidad de atencion mala.
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Tabla 3.

Nivel de satisfaccién del usuario externo del servicio de Medicina Fisica y

Rehabilitacion de una Institucion Hospitalaria de Trujillo, 2022

Nivel de Usuarios
satisfaccion
f %

Insatisfecho 67 374
Medianamente

0,
Satisfecho 40 22.4%
Satisfecho 72 40.2%
Total 179 100%

Nota: Base de datos de estudio

La tabla 3 muestra el nivel de satisfaccion del usuario del servicio de Medicina
Fisica y Rehabilitacion, enfatizando que el 40% se encuentra satisfecho, el 22.4%

medianamente satisfecho y el 37.4% manifestaron su insatisfaccion.
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Tabla 4.

Relacion entre la dimensién de fiabilidad y la satisfaccion del usuario externo del
servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de una Instituciébn Hospitalaria de
Truijillo, 2022

Coeficiente 0.228
Rho de Fiabilidad de
Spearman correlacién
Sig. 0.02
Satisfaccion (bilateral)
N 179

Nota: Base de datos de estudio

En la tabla 4, la prueba de Rho de Spearman, determiné el coeficiente de 0.228
con una significancia estadistica bilateral de 0.02 < 0.05; por lo que se confirma
la relacion positiva directa entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion del

usuario.
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Tabla 5.

Relacion entre la dimension de capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario externo del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de una Institucion

Hospitalaria de Trujillo, 2022

Coeficiente 0.157
Capacidad de
de correlacién
Rho de respuesta
Spearman
Sig. 0.036
Satisfaccion (bilateral)
N 179

Nota: Base de datos de estudio

En la tabla 5, En sustento a la prueba Rho de Spearman, se hall6 un coeficiente
de 0.157, con significancia estadistica de 0.036 <0.05, lo que confirma la relacion
positiva directa entre la dimension de capacidad de respuesta y la satisfaccion

del usuario.
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Tabla 6.

Relacion entre la dimensién de seguridad y la satisfaccién del usuario externo del
servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de una Instituciébn Hospitalaria de
Truijillo, 2022

Coeficiente 0.241
Seguridad de
correlacion
gho de Sig. 0.001
pearman Satisfaccion (bilateral)
N 179

Nota: Base de datos de estudio

La tabla 6, en base a la prueba Rho de Spearman, se reconocio un coeficiente
de relacion de 0.241 con significancia estadistica de 0.001 <0.05, evidenciando
gue existe una relacién positiva directa entre la dimension de seguridad y la

satisfaccion del usuario.
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Tabla 7.

Relacion entre la dimension de Empatia y la satisfaccion del usuario externo del
servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de una Institucion Hospitalaria de
Truijillo, 2022

Empatia Coeficiente 0.213
de
correlaciéon
Rho de Sig. 0.004
Spearman Satisfaccion (bilateral)
N 179

Nota: Base de datos de estudio

En la tabla 7, en sustento a la prueba Rho de Spearman, se identific6 0.213 como
coeficiente de relacion, con significancia bilateral de 0.004<0.05 por lo que se
confirma la relacion positiva directa entre la dimension de empatia y la

satisfaccion del usuario.
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Tabla 8.

Relacion entre la dimension de aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario
externo del servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de una Instituciéon
Hospitalaria de Trujillo, 2022

Coeficiente 0.192
Aspectos de
tangibles correlaciéon
Rho de
Spearman Sig. 0.010
Satisfaccion (bilateral)
N 179

Nota: Base de datos de estudio

En la tabla 8, segun la prueba Rho de Spearman, se encontré un 0.192 como
coeficiente de relacion, con significancia bilateral de 0.010, por lo tanto se
comprueba que existe una relacion positiva directa entre la dimension de

aspectos tangibles y la satisfaccién del usuario.
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Tabla 9.

Nivel de las dimensiones de la calidad de atencion del servicio de Medicina Fisica
y Rehabilitacion de una Institucion Hospitalaria de Trujillo, 2022

Calidad Dimensiones de la Calidad

de Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Aspectos
atencié de Tangibles

n respuesta

f % f % f % f % f %

Mala 38 21,2 15 8,4 26 14,5 23 12.8 15 84
Regular 77 43,0 86 48,0 67 37,4 65 36.3 90 50.3
Buena 64 35,8 78 43,6 86 48,0 91 50,8 74 41,3
Total 179 100 179 100 179 100 179 100 179 100

Nota: Base de datos de estudio

La Tabla 9, muestra la calidad de atencién respecto a sus dimensiones; en la cual
se evidencio que, en la dimension de Fiabilidad, el 35.8% brind6 una calidad de
atencion buena, el 43% fue regular y el 21.2% percibié una atencion de mala
calidad. En cuanto a la Capacidad de respuesta el 43.6% brind6 una atencion de
buena calidad seguida del 48% que considerd una calidad regular y en menor
porcentaje con el 8.4% manifestd una atencion de mala calidad. Referente a la
dimensién de Seguridad el 48% de los pacientes expresd que recibié una
atencién de buena calidad, el 37.4% regular y el 14.5% se mostré disconforme
calificando una atencién mala. Respecto a la dimensién de Empatia mas de la
mitad de encuestados, el 50.8% manifesté una atencion de buena calidad,
seguido del 36.3% que refirid una atencién regular y en su minoria con 12.8%
una atencion de mala calidad. Por ultimo, en la apreciacion de la dimension de
aspectos tangibles el 41.3% mostré haber recibido una atencion de buena
calidad, el 50.3% manifesté una atencion regular y el 8.4% una mala calidad de
atencion. Por lo cual, se puede confirmar que el personal de salud en su mayoria

brind6 una calidad de atencion regular
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Tabla 10.
Nivel de las dimensiones de Satisfaccion del usuario externo del servicio de
Medicina Fisica y Rehabilitacion de una Institucién Hospitalaria de Trujillo, 2022

Nivel de Dimensiones de Satisfacciéon
Satisfaccion Humana Técnica - Entorno
Cientifica
fe % f % f %
Insatisfecho 16 8.9% 34 19% 19 10.6%
Medianamente 99 55.3% 78 43.6% 60 33.5%
satisfecho
Satisfecho 64 35.8% 67 37.4% 100 55.9%
Total 179 100% 179 100% 179 100%

Nota: Base de datos de estudio

La Tabla 10, evidencia la satisfaccién del usuario externo respecto a sus
dimensiones; referente a la dimensién humana en su mayoria con el 55.3% se

encuentra regularmente satisfecho seguido de un 35.8% satisfecho y un 8.9%

insatisfecho
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V.

DISCUSION

Se discutiran los resultados que se hallaron y se compararéan con las diferentes
perspectivas de los autores que estudiaron las variables mencionadas en el

presente estudio y sus dimensiones.

En cuanto a los resultados que se obtuvieron respecto a la relacion entre calidad
de atencién y satisfaccion del usuario externo se encontré un coeficiente de
correlacion r= 0.187 con una confiabilidad 95% y significancia estadistica 0.012
<0.05, que indica una relacién positiva media entre las variables. Concuerda con
los resultados de la investigacion de Canzio (2019) quien intervino las variables
en Instituciones Hospitalarias publicas de Lima y utilizé la prueba Rho de

Spearman 0.538 concluyendo la existencia de relacion entre las variables.

Es importante exponer los hallazgos encontrados en el estudio de Lostaunau
(2018) en el Hospital de Ica en base a la calidad de atencion y satisfaccion
percibida por el usuario externo, donde muestra una relacién positiva
considerable un r=0.579 y significativa bilateral con 0.00, el cual en comparacién
con el presente estudio presenta una relacién mas fuerte; al igual que la tesis de
Carrasco (2021) realizada en el Policlinico Policial de Chimbote donde encontro
un r=0.724 evidenciando la existencia de relacion positiva considerable entre las
mismas variables estudiadas. Por lo tanto, se confirma la teoria fundamentada
por Donabediam (1988) que definid cierta relacion que demuestra el grado de
satisfaccion del usuario como respuesta a la calidad de atencion recibida.
Paladines (2020) realza la importancia de la preparacion del personal de salud y
del trabajo interdisciplinario que debe llevarse a cabo, con el fin de obtener un

mejor resultado en la atencion del paciente.

Por otro lado, referente a los objetivos especificos se plante6 en primer lugar,
determinar el nivel de calidad de atencion del servicio de Medicina Fisica y

Rehabilitacion de Una Institucion Hospitalaria de Truijillo, se muestra en la tabla
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2 donde la mayoria de los usuarios, con el 43.6% percibieron una atencion
regular, seguido del 36.9% que refieren haber recibido una atencién de buena
calidad y por ultimo el 19.6% manifesté un nivel de atencién malo.

En el presente estudio la calidad fue evaluada respecto a sus dimensiones y se
encontré que el 43% manifestd un nivel de fiabilidad regular, seguido del 35.8%
un nivel bueno y malo el 21.2%; referente a capacidad de respuesta se mostro
en mayor porcentaje de 48% y 43.6% con un nivel regular y bueno
respectivamente y solo el 8.4% manifestd un nivel malo. Respecto a la tercera
dimensién, la mayoria (48%) manifestdé un buen nivel de seguridad; similar a la
empatia que también con el porcentaje mayor (50.8%) lo considerd bueno y por
altimo en cuanto a aspectos tangibles el 41.3% lo consideré de buen nivel y el
50.3% regular.

Si bien es cierto se evidencian valores aceptables dentro de lo regular; en
comparacion con el estudio de Orozco (2017) son porcentajes bajos, puesto que
en su estudio en un Hospital de Nicaragua hall6 la Fiabilidad (80%), Capacidad
de respuesta (70%), Seguridad (74.1%), Empatia (72.8%) y Aspectos Tangibles
(87.1%); esto se puede justificar en relacion a los resultados del presente estudio,
con diversos factores influyentes, como por ejemplo el sistema de salud de
ambos paises, el cual no se encuentra en las mismas condiciones, ademas el
estudio no fue realizado en estado de emergencia sanitaria. Esta situaciéon
donde predomina un nivel de calidad de atencién regular, se asocia a los cambios
gue se dieron en el sistema de salud a causa de la pandemia, puesto que se
suspendieron las atenciones en consultorios externos en los establecimientos de
salud de diferentes niveles de atencion, como medidas preventivas de contagio

y a la vez la priorizacién de la atencion a pacientes con COVID-19.

Este escenario difiere con el estudio de Lostaunau (2018) en el servicio de
Medicina fisica y rehabilitacion en un Hospital de Ica, puesto que hall6 un
porcentaje mayor (47.3%) que consideré muy buena calidad de atencién seguido

de un 43% que la percibié como buena y sélo un 1.1% manifesté como mala
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calidad de atencion. Ademas, Zavaleta (2018) en su investigacion sobre nivel de
calidad en establecimientos del MINSA y EsSalud hallaron que el 78% y 82.5%
respectivamente, percibieron una atencion de calidad buena. Por lo tanto, al
comparar el presente estudio con otros, se puede hacer énfasis respecto al
momento en que se realizaron los estudios previos, donde el pais no se
encontraba en un estado de emergencia sanitaria por pandemia y las atenciones

a los usuarios externos no se encontraban afectadas.

Por lo tanto, es relevante mencionar a Diaz et al (2021), puesto que identificaron
las falencias que se presentaban en los hospitales publicos, principalmente la
incertidumbre en los servicios de salud que se daba en tiempo de pandemia,
ademas evidenciaron la carencia de programaciones para especialidades
quirargicas y clinicas, generando demora en el diagndstico y tratamiento de
diversas patologias relacionadas a la especialidad en estudio, provocando una
lista de espera amplia e incremento el riesgo de salud de los pacientes que no
accedieron a atenciéon médica. Lo mencionado explicaria lo encontrado en el

presente estudio.

En el segundo objetivo se plante6 determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios del Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de una Institucién
Hospitalaria de Trujillo, donde se hallé que el 40.2% se mostré satisfecho,
seguido del 22.4% medianamente satisfecho y con un 37.4% manifestdé su
insatisfaccion; en base a estos resultados se evidencia una poblacién dividida.
Nuevamente no concuerda con Lostaunau (2018) puesto que en su investigacion
encontré un 36.6% muy satisfecho seguido de un 46% satisfecho y sélo el 4.3%
insatisfecho en relaciéon a la calidad de atencion percibida.

De acuerdo al estudio de Zavaleta (2018) la satisfaccién del usuario atendidos
en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del MINSA y EsSalud; el 87.8%
y 72.5% respectivamente se encontraron satisfechos con la atencion recibida. Al
identificarse que variaron las percepciones respecto a satisfaccion se puede

deducir, por lo mencionado en la variaciéon de la calidad de atencion en época de
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pandemia, provocé un malestar en los usuarios externos, a los cuales no se les
brind6 atencion oportuna y a la vez condiciond a un cierto grado de discapacidad

respecto a diversas patologias.

Sin embargo, considerando los fundamentos de Herrera (2019) los resultados
respecto al nivel de satisfaccion permitiran plantear estrategias frente a las
situaciones en donde se encontraran diferencias de recursos humanos y
materiales, las cuales generaron limitaciones en tiempo de pandemia.

La calidad de atencion de acuerdo a Parasunaman (1985) evalla los servicios
de salud a través del Modelo SERVQUAL, donde considera seis dimensiones
para calificarla, por lo que se dictamin6 como objetivo establecer la relacion entre
cada dimension y la satisfaccion del usuario externo. Los resultados encontrados
en el presente estudio respecto a la fiabilidad, evidencia que existe relacion
positiva media con la satisfaccion del usuario con un Rho de Spearman 0.187 y
significancia bilateral 0.012<0.05. Coincide con Canzio (2019) que en su
investigacion expuso la relacion significativa entre ambas variables con un Rho
de Spearman 0.219. Esto hace referencia a que tienen relacién directamente
proporcional; es decir si incrementa la fiabilidad, también la satisfaccion del

usuario.

La segunda dimension en relacién a la satisfaccion es la capacidad de respuesta,
gue también evidencié una relacion positiva media con significancia bilateral
0.036<0.05 y Rho de Spearman 0.157; comparado con Canzio (2019) que hallo
una relacion positiva considerable, evidencia una relacion mas fuerte entre sus
variables. Lo que indica que la capacidad de respuesta es fundamental para
obtener mejores niveles de satisfaccion de los usuarios. Si bien es cierto esta
relacion que se hall6 en el presente estudio es positiva media; a la vez tiene
tendencia a ser baja puesto que la capacidad de respuesta brindada en
consultorios de la mayoria de instituciones hospitalarias del pais, no brindaban

una atencion totalmente oportuna para ayudar al paciente sin ponerlo en riesgo,
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sino tal vez medianamente o inoportuna por el tiempo de espera prolongado para

las citas y el acceso a ellas.

El quinto objetivo especifico hace referencia a la seguridad relacionada con la
satisfaccion estd fundamentada con una significancia bilateral 0.001<0.05 y
muestra su correlacion positiva media con un Rho de Spearman de 0.241. Es
evidente que al generar mayor seguridad, mayor sera la satisfaccion; similares
resultados se mostraron en otras investigaciones como Canzio (2019) con un
Rho 0.165 y Vera (20198) con un Rho 0.593, lo cual confirma que el personal de
salud del servicio demuestra conocimiento, genera confianza y credibilidad en el
paciente y se torna una dimensién importante para valorar la satisfaccion de los

usuarios externos atendidos.

La empatia en el proceso de la calidad de atencion, debe percibirse por parte del
usuario externo, en cuanto a las emociones o sentimientos de paciente durante
esa etapa para lograr una cita de atencion, es por ello que se determiné la
relacion de esta con la satisfaccion del usuario, encontrdndose una correlacion
positiva media entre ambas, con una significancia bilateral de 0.004 < 0.05 con
un Rho de Spearman de 0.213. Nuevamente Canzio (2019) y Vera (2018)
hallaron resultados similares en su estudio, manifestando una asociacion entre

ambas variables.

Otra de las dimensiones mas relevantes halladas en el estudio es la de aspectos
tangibles relacionada con la satisfaccion del usuario; ésta hace referencia a los
recursos materiales, humanos que seran parte y van a intervenir durante la
atencion en el establecimiento de salud. En el estudio hallamos una correlaciéon
positiva media con un Rho 0.192 y una significancia bilateral de 0.010. Hallazgos
similares se encontraron en los estudios de Canzio (2019) con un Rho 0.298 y
Vera (2018) con un Rho de 0.175; ambas con correlacion positiva media y

significancia estadistica bilateral.
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No obstante, los aspectos tangibles en una institucion hospitalaria son parte
fundamental para brindar una buena atencion de calidad; puesto que la limpieza
de los ambientes, disminuye riesgo de contaminacion de los pacientes y la
sefalizacion de las areas de atencidn disminuye el tiempo durante el proceso de
atencion del usuario. Es importante mencionar a Bustamante (2019) y otros
autores contribuyeron en la sintesis del concepto de calidad de atencién
basandose en sus dimensiones que permiten comparar las percepciones y
expectativas de los pacientes en un momento determinado para evidenciar la

relacion existente con la satisfaccion.

Por otro lado, los resultados obtenidos manifiestan la realidad durante la atencion
en consultorios externos en tiempos de pandemia, a diferencia de los estudios
previos, por ello difieren en ciertos aspectos. A la vez es importante sefalar que
las necesidades de los pacientes se encuentran en constante variacion, por lo
que se debe considerar desarrollar evaluaciones periddicas para identificar
oportunamente los factores que generan estas, ya sea influyendo de forma

positiva 0 negativa en ambas variables estudiadas.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera.

Se evidencio existe relacion estadisticamente significativa entre la
calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo atendido en el
Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de una Institucion
Hospitalaria de Trujillo. El coeficiente de correlacion Rho de Spearman
y los resultados de los cuestionarios ejecutados, permitieron desestimar

la hipotesis nula y confirmaron la relacion entre ambas variables.

Segunda. Se encontro respecto a la calidad de atencién brindada, que el 43.6%

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

la considerd con un nivel regular, seguido del 36.9% un nivel bueno y

en su minoria con el 19.6% un nivel de calidad malo.

Se hallé que el 40.2% de los pacientes se encontraron satisfechos, y
el 37.4% insatisfecho; al verificar una brecha corta entre ambos, se
concluye que se puede establecer determinantemente la

predominancia de uno de los niveles.

Se encontro que la fiabilidad que brinda el servicio tiene relacién con
la satisfaccion de pacientes atendidos en una Institucién Hospitalaria
de Truijillo, siendo la segunda dimensién mas relevante, corroborado

con Rho de Spearman.

Se evidencié que la capacidad de respuesta tiene relacion con la
satisfaccion de los usuarios externos atendidos en una Institucion
Hospitalaria de Trujillo, siendo quinta dimensiébn mas relevante,
corroborado con Rho de Spearman, lo que indica que se logra brindar
una atencion oportuna y eso genera aumento en la satisfaccion de los

pacientes
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Sexta.

Se encontr6 que la seguridad tiene relacion significativa con la
satisfaccion de los usuarios externos atendidos en una Institucion
Hospitalaria de Trujillo, siendo la primera dimension mas relevante,
corroborada con Rho de Spearman que mostré una relacién positiva

media.

Séptima. Se encontré que la empatia tiene relacion significativa con la

Octava.

satisfaccion de los usuarios externos atendidos en una Institucion
Hospitalaria de Trujillo, corroborado con Rho de Spearman,
considerado la tercera dimension mas relevante, que evidencia la
comprension ante las situaciones o sentimientos de los pacientes

durante el proceso de atencion.

Se evidencié que los aspectos tangibles tienen relacion con la
satisfaccion de los usuarios externos atendidos en una Institucion
Hospitalaria de Trujillo, corroborado con Rho de Spearman, siendo la
cuarta dimension mas relevante, con una relacion positiva media entre

ambas variables.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Se recomienda a quienes conforman el area de gestion de la calidad,
ejecutar de forma periddica evaluaciones referentes a calidad de
atencion y satisfaccion en el Servicio, para poder comparar en un futuro

con los resultados de este estudio y mejorar continuamente.

Se recomienda a los directivos, enfocarse en continuar mejorando la
calidad de atencién, asignando la jefatura en las distintas areas de su
institucion, a lideres idéneos capacitados en gestién, para que

propongan estrategias convenientes.

Se recomienda coordinar con el area de estadistica e informatica, el
area de referencia y el rea de gestion de la calidad, para informarse
sobre la problematica respecto a la alta demanda de pacientes en
periferie y expedicion de citas para la especialidad; puesto que genera
demora en la atencién oportuna de los pacientes, siendo un motivo para

implementar estrategias y mejorar la satisfaccion.

Cuarta. Se recomienda al personal médico, continuar generando confianza

Quinta.

durante la atencién, capacitandose para que sea cada vez mas asertivo

identificando sus problemas de los pacientes y brindarles una solucién.

Se recomienda al personal de estadistica e informatica, implementar
estrategias para disminuir el tiempo de espera en la atencion,
incrementar el nimero de citas por dia, de igual manera coordinar con
el Jefe del &rea de Recursos Humanos y considerar la contratacion de

personal de salud, de esa forma mejorar la capacidad de respuesta.
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Sexta.

Respecto a la seguridad, al mostrarse como la mas relevante en el
presente estudio, se recomienda al area de capacitacion y docencia,
continuar capacitando al personal de salud y administrativo para que
mantengan su credibilidad como institucion y brinden confianza a los

pacientes durante su trabajo.

Séptima. Se recomienda, al &rea de Salud ocupacional y Psicologia, a

Octava.

implementar estrategias para mejorar las habilidades interpersonales
en el personal de salud y administrativo, como la disposicion para
aportar soluciones, ser flexibles, adaptarse y lograr una buena

comunicacion con el paciente.

Se recomienda al area de logistica, para gestionar recursos materiales
para sefalizar las areas dentro de la institucion hospitalaria, asi como
abastecerse de Utiles de aseo y mantener la limpieza de los ambientes

donde seran atendidos los usuarios.
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ANEXOS

ANEXO 1

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

para ayudar
a resolver su

radiolégicos
(radiografia,

problemaal | ecografias, otros) sea

paciente sin | rapida

ponerlo en El suministro de

riesgo medicina y/o insumos
en farmacia sea
rapido.

Seguridad: Durante su atencion

el centro de en consultorio se

atencion a respete su privacidad

través de su
personal

El médico le realice un
examen fisico

VARIABLE | DEFINICION | DEFINICION | DIMENSION | INDICADORES ESCALA
CONCEPTU | OPERACION DE
AL AL MEDICION
Fiabilidad: El personal da
capacidad informes, orienta y
para explica de manera
desenvolver | claray adecuada
el servicio de | sobre los pasos o
Es el grado forma que el | tramites para la
con el que se | paciente atencion en consulta
La calidad en | evaluara la sienta externa.
el servicio se | los servicios | confianza al La consulta con el
Calidad de | define como | de saludyel | atenderse en | médico se realiza en el | Escala de
Servicio el resultado paciente el centro horario programado. Likert del 1
de un calificara de hospitalario Su atencion se realice | al 5, siendo
proceso de acuerdo a su | de forma respetando la 1 la méas
evaluacion percepciény | seguray programacion y el bajay 5 la
donde el expectativas | precisa. orden de llegada del mas alta
consumidor a traveés del paciente.
compara sus | Modelo La historia clinica se
expectativas | SERVQUAL. encuentra disponible
frente a sus en el consultorio para
percepciones su atencion
Las citas se
encuentran disponibles
y se obtienen con
facilidad.
Capacidad La atencion en médulo
de de admision sea
Respuesta: rapida
brindar una La toma de muestras
atencion de para analisis de
forma laboratorio sea rapida
oportuna, La toma de examenes




médico y
administrativ
0 capacitado,

completo y minucioso
por el problema de
salud que motiva su

demuestra atencion
conocimiento | El médico le brinda el
, confianza 'y | tiempo necesario para
credibilidad contestar sus dudas o
al realizar su | preguntas sobre su
trabajo. problema de salud.
El médico que
atendera su problema
de salud le inspire
confianza.
Empatia: El personal de
durante el consulta externa le
proceso de trata con amabilidad,
atencion, el respeto y paciencia.
recurso El médico que le
humano a atendera muestre
cargo, interés en solucionar
demuestra su problema de salud
comprension | Ud comprendi6 la
ante las explicacion que el
emociones 'y | médico le brindé sobre
sentimientos | el problema de salud o
del paciente | resultado de la
generando atencion.
una Que Ud. comprenda la
comunicacio | explicacion que el
n afectiva. médico le brindara
sobre el tratamiento
gue recibird: tipo de
medicamentos, dosis y
efectos adversos
Que Ud. comprenda la
explicacion que el
médico le brindara
sobre los
procedimientos o
analisis que le
realizaran.
Aspectos Los carteles, letreros y
Tangibles: flechas de la consulta
esla externa sean

apariencia de
las
instalaciones
fisicas,
equipos
médicos,
materiales y
recurso
humano que

adecuados para
orientar a los
pacientes.

La consulta externa
cuente con personal
para informar y
orientar a los
pacientes y
acompafantes




intervienen Los consultorios
durante el cuenten con los
proceso de equipos disponibles y
atencion materiales necesarios
médica en el | para su atencion.
centro de El consultorio y la sala
salud. de espera se
encuentren limpios y
sean comodos.
VARIABLE | DEFINICION DEFINICION DIMENSION | INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL | OPERACIONAL DE
MEDICION
El personal le Escala de
brindé un trato Likert del 1
La satisfaccion cordial y amable. al 5,
del paciente El personal de siendo 1 la
puede Esla salud respeta el mas baja y
considerarse percepcion del Dimension orden de llegada de | 5 la mas
uno de los usuario Humana los pacientes. alta
resultados respecto a la El tiempo de
Satisfaccion | deseados de la | atencion espera es
del Usuario | atencion, esta recibida y se aproximadamente
informacion medira con una 20 minutos.
sobre la encuesta de El personal
satisfaccion del | Satisfaccion muestra interés
paciente es validada por cuando Ud. Le
indispensable Isuiza Pérez y consulta sobre su
para las Castillo problema de salud.
evaluaciones El personal de
de calidad,

para el disefio
y la gestién de
los sistemas
de salud.

salud respeta su
privacidad durante
la atencién.

El personal de
salud lo atiende
cuidadosamente

El personal de
salud se encuentra
correctamente
uniformado y
limpio.

El personal de salud
que lo atiende le
orienta sobre los
medicamentos que
le va a entregar.

Ud. comprende las
indicaciones




relacionadas en
cuanto a las
medicinas
recabadas

El personal de
salud lo orienta
sobre los cuidados
aseguirensu
hogar.

Le otorgan en
Farmacia todos los
medicamentos
recetados por El
médico.

El tiempo que dura
su consulta es
suficiente

El personal
mantiene
confidencialidad de
su diagndstico.

Entorno

La sala de espera
de consultorio
externo esta
limpia.

La sala de espera
de la farmacia esta
limpia y tiene
buena ventilacion.

Los servicios
higiénicos que
estan cerca de
consultorio externo
estan limpios
permanentemente.




ANEXO 2
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
Encuesta de Calidad SERVQUAL

Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad recabar
informacion sobre tu calidad del servicio en cuanto a la atencién que recibes;

para ello marca con una “X” en el casillero que creas conveniente.

ESCALA: Nada satisfecho: 1 Insatisfecho: 2 Medianamente satisfecho: 3

Satisfecho: 4 Totalmente satisfecho: 5

ENCUESTA DE CALIDAD SERVQUAL Escala de valoracion

N° | Fiabilidad 1, 2| 3| 4

5

1 | El personal da informes, orienta y explica de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en

consulta externa.

2 | La consulta con el médico se realiza en el horario programado.

3 | Su atencioén se realice respetando la programacion y el orden
de llegada del paciente.

4 | La historia clinica se encuentra disponible en el consultorio

para su atencién

5 | Las citas se encuentran disponibles y se obtienen con
facilidad.

Capacidad de respuesta

6 | La atencién en médulo de admision sea rapida

7 | La toma de muestras para analisis de laboratorio sea rapida

8 | La toma de examenes radiolégicos (radiografia, ecografias,

otros) sea rapida

9 | El suministro de medicina y/o insumos en farmacia sea rapido.

Seguridad

10 | Durante su atencién en consultorio se respete su privacidad

11 | El médico le realice un examen fisico completo y minucioso

por el problema de salud que motiva su atencion.

12 | El médico le brinda el tiempo necesario para contestar sus

dudas o preguntas sobre su problema de salud.

13 | El médico que atendera su problema de salud le inspire

confianza.

Empatia

14 | El personal de consulta externa le trata con amabilidad,

respeto y paciencia.

15 | El médico que le atendera muestre interés en solucionar su

problema de salud




ENCUESTA DE CALIDAD SERVQUAL

Escala de valoracion

No

Empatia

1

2

3

4

5

16

Ud comprendié la explicacién que el médico le brindé sobre el
problema de salud o resultado de la atencion.

17

Ud. comprenda la explicaciéon que el médico le brindara sobre
el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis

y efectos adversos

18

Ud. comprenda la explicacién que el médico le brindara

sobre los procedimientos o analisis que le realizaran.

Aspectos Tangibles

19

Los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean

adecuados para orientar a los pacientes.

20

La consulta externa cuente con personal para informar y

orientar a los pacientes y acompanantes

21

Los consultorios cuenten con los equipos disponibles y

materiales necesarios para su atencion.

22

El consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean

comodos.




Encuesta para medir la satisfaccion del usuario

Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad recabar

informacion sobre tu satisfaccién en cuanto a la atencion que recibes; para

ello marca con una “X” en el casillero que creas conveniente.

ESCALA: Nada satisfecho: 1 Insatisfecho: 2 Medianamente satisfecho: 3

Satisfecho: 4 Totalmente satisfecho: 5

Instrumento de Satisfacciéon Escala de valoracion

N° | Dimensiéon humana 1 2 3| 4 5

1 | El personal le brindé un trato cordial y amable.

2 | El personal de salud respeta el orden de llegada de los
pacientes.

3 | Eltiempo de espera es aproximadamente 20 minutos.

4 | El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta sobre su
problema de salud.

5 | El personal de salud respeta su privacidad durante la atencion.

6 | El personal de salud lo atiende cuidadosamente.

7 | El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y
limpio.

Técnico- cientifica

8 | El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los
medicamentos que le va a entregar.

9 | Ud. comprende las indicaciones relacionadas en cuanto a
lasmedicinas recabadas.

10 | El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a seguir en
su hogar.

11 | Le otorgan en Farmacia todos los medicamentos recetados por
El médico.

12 | El tiempo que dura su consulta es suficiente

13 | El personal mantiene confidencialidad de su diagnostico.

Entorno

14 | La sala de espera de consultorio externo esta limpia.

15 | La sala de espera de la farmacia esta limpia y tiene buena
ventilacion.

16 | Los servicios higiénicos que estan cerca de consultorio externo
estan limpios permanentemente.




ANEXO 3

VALIDACION CUESTIONARIO DE SATISFACCION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

I. DATOS INFORMATIVOS

Experto

Apellidos y nombre del

Institucién donde
labora

Grado académico

Autores del
Instrumento

Y | et il

yRrpyon

==ty

Tfrum DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA
SATISFACCION DEL USUARIO

INSTRUCCIONES: Lee cada uno de los indicadores correspondientes a los criterios que se estructura la
validacién de los instrumentos de tesis, valéralos con Honestidad y humildad segun la evaluacién. Asi
mismo su observacion.

DEFICIENTE (1) ACEPTABLE (2) BUENA (3) EXCELENTE (4)

Il.  ASPECTO DE VALIDACION:  LISTA DE COTEIO

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas observables. X
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. X
ORGANIZACION | Existe una organizacion logica. X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. X
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos de las X

estrategias.
CONSISTENCIA Basado en los aspectos tedricos cientificos. X
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones X
METODOLOGIA Las estrategias responden al propdsito del >(

diagnéstico.
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno )(

0 mas adecuado.

Subtotal :
Total Ho
1. OPINION DE APLICACION
IV. PROMEDIO DE EVALUACION
%
‘puci
Mg. O t. A l{y‘ao‘l‘i: AL anueva

eiu da ta Unl
Doxeikla s bin




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

. DATOS INFORMATIVOS

TITULO DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA
SATISFACCION DEL USUARIO

Apellidos y nombre del Institucién donde Grado académico Autores del
Experto labora Instrumento
Pheine Leoi (8. Qoiseo f[bgistee av JRIES  Xiorto o
(nenigo o RORs  sOUS

INSTRUCCIONES: Lee cada uno de los indicadores correspondientes a los criterios que se estructura la
validacién de los Instrumentos de tesls, valéralos con Honestidad y humildad segun la evaluacién. Asf

mismo su observacion.

DEFICIENTE (1) ACEPTABLE (2) BUENA (3) EXCELENTE (4)

Il.  ASPECTO DE VALIDACION:  LISTA DE COTEJO
CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 |4
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas observables. %
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la clencla y tecnologfa. X
ORGANIZACION Exlste una organizacién légica. X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calldad. 7
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos de las
estrategias. X
CONSISTENCIA Basado en los aspectos tedricos clentlficos. 4
COHERENCIA Entre los Indices, Indlcadores y las dimenslones \
METODOLOGIA Las estrategias responden al propésito del
dlagnéstico. )(
PERTINENCIA El Instrumento responde al momento oportuno X
0 mas adecuado.
Subtotal 40
Total o
Ill. OPINION DE APLICACION
IV. PROMEDIO DE EVALUACION
HO
M. Maritere P-Leon Carrion

PSICOLOGA
C.Ps.P. N* 32881




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

I. DATOS INFORMATIVOS

[ Apellidos y nombre del Institucién donde Grado académico J Autores del
Experto labora . lnst_rumento
Juaut Qujel ap Jo | [yl a ol S 'Jé&a
el i ob ur ¢ olLs -
yT— (LuidpiTe | ok (o5 dony Huug,

TITULO DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA l
SATISFACCION DEL USUARIO

INSTRUCCIONES: Lee cada uno de los indicadores correspondientes a los criterios que se estructura la
validacién de los Instrumentos de tesis, valéralos con Honestidad y humildad segun la evaluacién. Asf
mismo su observacién.

DEFICIENTE (1) ACEPTABLE (2) BUENA (3) EXCELENTE (4)
Il.  ASPECTO DE VALIDACION:  LISTA DE COTEJO

CRITERIOS INDICADORES 1 [2 3 Ja
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. [ | hd
OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas observables. | ] X
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la clencla y tecnologla. | X
ORGANIZACION Existe una organizacién légica. l X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. | X
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos de las )

estrateglas. X
CONSISTENCIA Basado en los aspectos teéricos clentfficos. )3
COHERENCIA Entre los Indices, Indicadores y las dimensiones X
METODOLOGIA Las estrategias responden al propdsito del

dlagnéstico. ><
PERTINENCIA El Instrumento responde al momento oportuno

0 mds adecuado. X

Subtotal D |
Total 40

1l OPINION DE APLICACION

IV. . PROMEDIO DE EVALUACION

40

Ry I /2

%Mkﬁﬂﬂeymﬁa Chaves
. 32739717




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

. DATOS INFORMATIVOS

Apellidos y nombre del Institucion donde Grado académico Aurores del
Experto labora Instrumento
Universidad Nacional Doctora en ciencias de | RAMOS S0LIS

Burgos Goicochea
Saby

de Trujillo

la educacion

MARINES XIOMARA

TITULO DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA

SATISFACCION DEL USUARIO

INSTRUCCIONES: Lee cada uno de los indicadores correspondientes a los criterios gue se estructura |3
validacion de los instrumentos de tesis, valoralos con Honestidad y humildad segin la evaluacion. Asi
mismo su observacion.

DEFICIENTE (1) ACEPTABLE (2} BUENA (3) EXCELENTE (4)

Il.  ASPECTO DE VALIDACION: LISTA DE COTEIOD
CRITERIOS INDICADORES 2 3 4
CLARIDAD Ezta formulado con lenguzje apropiado. X
QBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. X
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. X
ORGAMNIZACION Existe una organizacion logica. X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. X
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos de las X
estrategias.
CONSISTEMCIA Basado en los aspectos tedricos cientificos. X
COHEREMCIA Entre los indices, indicadores y las dimensicnes X
METODOLOGIA Las estrategias responden al proposito del X
diagndstico.
PERTIMEMCIA El instrumento responde al momento oportuno X
o mas adecuado.
Subtotal 40
Total

. OPIMION DE APLICACION

IV. PROMEDIO DE EVALUACION

40

DMI: 17861724

COLEGIO DE PSICOLOGOS PERU: 27393




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
I DATOS INFORMATIVOS

Apellidas y nombee del Inatitucidn donde Grado académico Autores del
Lxperto labora Instrumento

OPrebwpron bE gscoben Tof AOQUES JuTtniiy

e Bien T [a e et g o cro ot AT K

Baves  [weis fasign Futeanr ,

TITULO DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA

SATISFACCION DEL USUARIO

INSTRUCCIONES: Lee cada uno de los Indicaderes

valdacikén de los Instrumentos ge tesis, valdraios
mismo su observacién.

correspondlentes & los criterios que se estructura la
con Honestidad y humildad segin la evaluacidn, Asl

DEFICIENTE (1] ACEPTABLE (2) BUENA (3) EXCELENTE (4)

Il ASPECTODE VALIDACION;  LISTA DE COTEIO
CRITERIOS INDICADORES 1 ]2 3 14
CLARIDAD Esta formulado con kenguaje apropiado. X
CBIETVIDAD Estd expresado en conductas cbservables, X
ACTUALIDAD Malnwahchwhymw-. X
ORGANZACION _ | Exlite una orgenizacion logica, X
SURICENCIA Comprende los aspectos en cantidad y colidad. X
INTENCIONALIDAD | Adecusado para valorar ASPOCLOs che s
estrategas, X
CONSISTENCA Baado en los aspectos tedricos cent¥icos. X
COMERENCIA Entre los indices, Indlcadores y las dimensiones b ¢
METODOLOGIA | Las estrategiss responden al propésito del X
PERTINENCIA - Elinstrumento responde al momento oportung \
© més adecuado, §
 subtotal 1Yo
Total Yo
Nl OPINION DE APUCACON

. PROMEDIO DE EVALUACION

%

Or :’W«?[?_ﬁf'u ¢ 00 mans O

YN 383 FcEg



ANEXO 4

TAMANO DE MUESTRA

N *Z2 «p=*gq
Tetx (N—-1D+Z2 *pxq

mn

Donde:

N = Total de la poblaciéon = 336

2 . :
2% =1.96 (nivel de confianza del 95%)
p = Para maximizar el tamafio muestral. (50% = 0,5)
g = Fracaso =1 - p (50% 0.5%

e = Error de Estimacién maximo aceptado. Precision
(5%)

n =179, Muestra= 179

CALCULO DE MUESTRA

N+Z% xpxgq

" (N—D+ 25 *p*q

_— 336%1.962%0.5%0.5
0.052%335+1.962%0.5%0.5

322.6944
1.7979

n=179.
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