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Resumen

En la tesis denominada “Calidad de Atencion y satisfaccion del paciente con corona virus-
19 en el centro de salud Fortaleza de Ate - 2020, el objetivo general fue Determinar la
relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del paciente con Corona virus-19 en el
Centro de Salud Fortaleza de Ate — 2020.

El tipo de investigacion es bésica, el nivel de investigacion es descriptiva correlacional; el
disefio es no experimental y el enfoque es cuantitativo. La muestra es no probabilistica por
conveniencia y estuvo conformada por 40 pacientes del Centro de Salud de Fortaleza. Para
la validez de los instrumentos se utilizo a juicio de expertos y para la confiabilidad de cada
instrumento se utilizo el alfa de Cronbach que salié alta para ambas variables: 0,902, para
la variable calidad de atencién y la variable satisfaccion del paciente, respectivamente. Con
referencia al objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de atencién y
satisfaccion del paciente con coronavirus-19 en el centro de salud Fortaleza de Ate — 2020,
se concluye que existe relacion significativa positiva fuerte entre calidad de servicio y
satisfaccion del paciente. Lo que se demuestra con el estadistico de Spearman (sig.
bilateral =.000 < 0.01; Rho = 0.892)

Palabras Clave: Calidad, servicio, satisfaccion, paciente



Abstract

In the thesis called” Quality of care and patient satisfaction with coronavirus-19 at the
Fortaleza de Ate Health Center-2020”,the general objective was to determine the
relationship between quality of care and patient satisfaction with Coronavirus_19 at the
Fortaleza de Ate Health Center-2020.

The type of research is basic, the level of research is descriptive correlational; the design is
non-experimental and the approach is quantitive.The sample is non-probabilistic for
convenience and consisted and 40 patients from the Fortaleza Health Center. For
the alidity of the instruments, it was used by experts and for the reliability of each
instrument, Cronbach’s alpha was used, which was high for both variables: 0.902, for the
Variable quality of care and the variable patient satisfaction, respectible. With reference to
the general objective: To determine the relationship the relationship between quality of
care and patient satisfaction with coronaVirus-19 at the Fortaleza de Ate Health Center-
2020,it is concluded that there is a strong positive significant relationship between quality
of service and patient satisfaccion.This is demonstrated by the Spearman statistic(bilateral
sig=0.000<0.01;Rh0=0.892)

Keywords: Quality, service, satisfaction, patient.
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l. Introduccioén.

El trabajo de investigacion considera como a la realidad problematica a lo que espera en si el
paciente externo; y el estimulo del profesional, como un componente valioso e importante en
la culminacion de la satisfaccion. En el siglo XX hubo transformacion en la salud de los
habitantes y en las politicas a nivel mundial debido todo esto a las renovaciones en lo social y
la economia. En la actualidad se fomenta una atencién de dptima calidad dirigido al paciente.
Con la gran demanda y capacidad que tenemos hoy en dia, para que una estructura desarrolle
su maxima competitividad y surja en el sector que se cologue como meta, se ve obligada a
implementar un resultado tecnoldgico y asi este apoye en la culminacion de los objetivos
inicialmente establecidos. A nivel mundial, en los Gltimos afios ha evolucionado a una gran
rapidez, las oportunidades y los retos en tecnologia, calidad y organizacion en cuanto a gestién
han aumentado en el transcurrir. Mientras tanto la sociedad tiene la obligacion de promover
la calidad en cuanto al servicio o al resultado. Tal es asi que los organizaciones de salud estan
en transformacién relacionada a diversos factores, como la revolucidon tecnoldgica,
econdmicas y sobre todo a la elevada demanda y exigencia de la poblacién y de la contienda

que son las instituciones particulares comprometidas con el sector Salud.

La organizacion en salud es considerada como estructura que genera servicio, se
preocupa siempre en progresar tacticas que nos sirvan elevar la calidad en la atencion y la
garantia de un optimo servicio a los usuarios y son los pacientes. A nivel internacional
durante los ultimos afios, Sudamérica adjunto la definicién de Calidad los cuales serian
dirigidos en el sistema de salud, si vemos siglos atras los servicios en salud no eran malos
mas por el contrario siempre buscaron priorizar la calidad del servicio y el producto.
Indudablemente Perd, no es ajeno a potenciar la calidad en la asistencia de los servicios de
salud siendo la principal inquietud en el desarrollo del sector, tratando de lograr la perfeccion
del talento como organizacion y cadena sectoriales, sino siendo prioritario porque trabaja con
la vida de usuarios donde la vida y la salud son promovidas y protegidas como un derecho
fundamental a cargo de la gestion del Estado. Y debido a la alta demanda se presenta una
debilidad en el cuidado que reciben los usuarios, como consecuencia aumenta la tasa de
afecciones que no son prevenidas, diagnosticadas y curadas en su debido momento y muchas

veces teniendo como resultado el deceso de los usuarios.



La calidad de los servicios se apodera del desarrollo desde la etapa de los 90, y esto se
debe a que el ente ejecutor maximo en salud (MINSA) ha desarrollado trabajos direccionados
a elevar la calidad de la atencion en salud a través de tactica esenciales de participacion. Asi
el 2006, MINSA conformo el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), donde establecid
principios, metas y conceptos de calidad. EI SGC en su organizacion de investigacion de
calidad conceptualiza a estrategias, instrumentos, metodologias y procedimientos para
aprender las diferentes categorias de satisfaccion de los pacientes externos. La satisfaccion
esta representada por la vivencia subjetiva producto de la culminacion o no culminacion de las
perspectivas que desea el paciente con iniciativa a un producto. Si se desea brindar atencion en
calidad y establecer establecimientos del primer nivel de excelencia es decir la apreciacion de
la calidad del cuidado se transforma en una labor continua y activa el cual aportara
informacion de diagnostico en el presente y qué carencia hay para cumplir con la satisfaccion
de los pacientes en cuanto a su atencion. La satisfaccion del paciente depende en su mayoria,
de la calidad de cuidado que acoja de los profesionales de salud, pues en la situacién por la
misma pandemia de coronavirus que hoy en dia se vive el usuario al ingresar a la consulta
externa necesita de una atencion contiguo, oportuna, comprobada y de capacidad sistematica
por el alto grado de severidad en su contagio.

Los consultorios externos que brindan servicios en los establecimientos de salud, a causa
de la alta demanda de pacientes con diagnostico de coronavirus — 19, disponen que el
requerimiento en relacion a los servicios que se ofertan se eleve en gran magnitud,
ocasionando en el experto en salud, un mayor desafio ya sea en lo personal como en lo
profesional. Asi mismo, estos variados problemas que involucran a la consulta externa no
permiten desarrollar una labor competente y positiva, ocasionando la insatisfaccion en los

pacientes lo cual se ve reflejado con la concurrencia a consultorios del sector privado.

Habiendose verificado luego de un analisis en el &mbito de la exploracion se observo como
problematica que, concurriendo niveles en la estructura de todo el sistema de salud para la
calidad de atencion, asi como de la satisfaccion del paciente, persiste aun un vasto margen de
perfeccionamiento de los mismos. Por lo relatado se programa el presente trabajo de

investigacion “Calidad de Atencidn y satisfaccion del paciente con coronavirus - 19 en el



centro de salud Fortaleza de Ate - 20207, con el cual se pretende realizar aporta que

conduzcan a dar solucién en parte a la problematica descrita.

Entre los estudios internacionales se menciona a los siguientes articulos e investigaciones
teniendo a Lazaro, Lazara y Martinez (2016) en su articulo investigaron sobre” la satisfaccion
de los usuarios respecto a la atencion en los consultorios externos. Concluyendo que los
pacientes se encuentran insatisfechos con la atencion”. Por su lado Ros (2016), realizo el
estudio sobre “calidad percibida y satisfaccion del paciente en los servicios dado a personas
con discapacidad intelectual. Concluyé que los aspectos tangibles son no significativos
(p=0,884)”. El estudio de Hanefeld (2017) en el articulo que estudio sobre “calidad de
atencion. Concluyé que mejorar la calidad técnica, la aceptacion, capacidad de respuesta y los
niveles de confianza entre paciente y profesional podria dar apoyo a la expansion del acceso
de los mismos”. Del mismo modo Martin (2018) en el articulo “Calidad de atencion médica en
consultorio seleccionado en Cuba teniendo como resultados: Concluyé que la calidad brindada en el
servicio de medicina fue adecuada”. Por otro lado el articulo de Pérez (2018), investigo sobre
“la percepcion de la calidad en la prestacion de servicios de salud, Colombia universidad de
Santander. Corroboré que los pacientes manifiestan una baja percepcion de la calidad en
servicios recibidos”. Del mismo modo Maggi (2018) investigd sobre “calidad de la atencion
y la satisfaccion de usuarios de emergencia. Tipo transversal analitica, concluyé que hay
insatisfaccion de parte de los usuarios en las dimensiones tangibilidad, fiabilidad, seguridad y
empatia, mientras que, en capacidad de respuesta parcialmente satisfecho, no brinda seguridad

al paciente y deficiente con respecto a la calidez en el trato”.

De mismo modo a nivel nacional se cuenta con Minaya (2016) que estudié sobre” la
calidad de la atencion y satisfaccionn del paciente del servicio, en el consultorio de
medicina. Concluy6 que existe relacion positiva entre las variables: calidad de atencién y
satisfaccion del usuario” .Del mismo modo Infantes (2016) que estudio sobre” calidad de
atencion y grado de satisfaccion de los usuarios de consulta externa. Concluy6 que existen
mayores porcentajes de satisfaccion de los usuarios en fiabilidad, orientacion y explicacién del
personal sobre informes, disponibilidad de historia clinica, seguridad y empatia”. De igual
manera Sandoval (2018) investigo sobre “el nivel de satisfaccion de pacientes hospitalizados

en cirugia .Concluyé que existe un alto nivel de satisfaccién en los pacientes hospitalizados en



cirugia, asi mismo satisfacciéon elevada en la dimension aspectos tangibles y como menor

satisfaccion en la dimension capacidad de respuesta”.

Del mismo modo Yarleque (2018), investigo sobre”calidad de servicio y satisfaccion del
usuario. De enfoque cuantitativo tipo no experimental, correlacional con una muestra de 140
usuarios, concluyd que ante una mejor calidad de servicio existird una mayor satisfaccion.
También relacion significativa positiva entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario,
Y en cuanto a los objetivos especificos se tiene como resultado que hay relacién significativa
entre la seguridad la satisfaccion de los usuarios, relacion significativa entre capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los usuarios, relacion directa positiva entre empatia y
satisfaccion del usuario, relacion significativa entre fiabilidad de los servicios y satisfaccion
de los usuarios, y relacion directa positiva entre aspectos tangibles y satisfaccion del
usuario”. Asi también tenemos a Hernandez, Rojas, Prado y Bendezu (2019) investigaron
sobre la satisfaccion del usuario y sus factores asociados .Concluyeron que hay satisfaccion
con el servicio recibido; y respecto a la region de la costa presentaron menor satisfaccion con
la atencion recibida.

Como fundamento teorico respecto a la variable independiente calidad de atencidn, la
calidad puede ser entendida como la percepcién actual del paciente sobre el desempefio del
servicio. La calidad de la atencion solicitada, se relaciona entonces con las propiedades que
faciliten su anélisis y es el usuario el que define a partir de su interrelacion con el servicio, si
se satisfacen o no sus requerimientos. De manera que, segin Deming (1989) la calidad es
“un grado previsible de uniformidad y confiabilidad a bajo costo apropiado a los
requerimientos del Mercado.Este grado debe ajustarse a las necesidades, quiere decir que es
un paso hacia la mejora continua”. Para Crosby (2009)”la calidad es conformidad con los
requerimientos, lo cual se mide por el costo de la no conformidad; es decir, se debe de utilizar
un enfoque que nos ayude a llegar a la meta con cero errores”. Para Ruelas y Querol (1994),
“la calidad es una cualidad de la atencion médica que puede presentarse en diferentes grados.
La calidad se define como el lograr los mejores beneficios en relacién a la atencion brindada
con menores peligros para el usuario, es decir estos mejores beneficios estan en funcion a los
recursos con que se cuenta en el momento de la atencion. La calidad se relaciona con la

mejoria de lo que se espera en salud en relacion a la atencion en el momento”.



Para Juran, Juran y Gryna (1993),“la calidad de disefio se refiere a las propiedades que
potencialmente debe contener un resultado para lograr cumplir las necesidades de los usuarios
y la calidad de conformidad ,que conlleva a coémo el producto final adopta a las
especificaciones disenadas”.Donabedian (1986, p.56) desarrolld una proposicion conceptual
basada en tres elementos: Estructura, Proceso y Resultado, formando parte de un eje
organizador de indicadores, pautas practicas de apreciacion y modelos de medicion y
desempefio. Entre las dimensiones se tiene Por estructura, son los insumos conformados por
los recursos humanos, infraestructura, mobiliarios y sistemas de interactividad. Por proceso
se entiende todo lo relacionado a sistema de atencion al usuario, es el enlace fundamental entre
el paciente y el servicio. Por resultado se entiende al producto de la interrelacion del proveedor
del servicio con el usuario y a la vez estos son medidos por indicadores. Garvin. (1988) la
calidad es cuando satisface todas las expectativas que tuvo el usuario en cuanto al producto
para ello planteo ocho dimensiones donde la mejora puede ser a expensa una de otra.

“SERVQUAL [servicie quality o calidad del servicio] escala desarrollada por
Parasuraman, Zeilhami y Berry (1984) tiene como objetivo este instrumento el de evaluar por
apartado las expectativas y percepciones de un usuario después de la atencion en el servicio.
Parasuraman, Zeithami y Berry (1988, p.6) consideraron que la calidad de servicio consiste
en la diferencia entre lo que desea el paciente en relacion al servicio y la percepciéon del
servicio recibido, basan su postulado en una vision externa y recae en la importancia de medir
la calidad del servicio. MINSA (RM 527, 2011) plante6 “el uso de la escala SERVQUAL,
para establecer el nivel de satisfaccion con la calidad del servicio en el que se atendié al
paciente, en una proporcion multidimensional conformada por dos sub-proporcion, una de
expectativas y la de percepciones del usuario a partir de la escala de Likert, donde el usuario
manifiesta el grado de acuerdo con cada una de las 22 declaraciones”. Contempla cinco
dimensiones. Parasuraman et.al. 1988):”Elementos tangibles, donde se vé la presentacion de
las infraestructura, aspecto del trabajador en salud, equipo y materiales de informacion.
Confiabilidad, habilidad para suministrar el servicio idéneo con exactitud y
eficiencia.responsabilidad, dsposicion y habilidad para asistir a los pacientes y proveer el

servicio rapidamente. Seguridad, conocimientos y atencién demostrados por los profesionales



de salud. Habilidad para inspirar confianza y credibilidad .Empatia, atencion individual y
personalizada que dispone la organizacion a los usuarios”.

A partir de esta puntuacion total de SERVQUAL, la calidad en los servicios de salud
es medida por la diferencia entre el valor esperado y el valor obtenido por el cliente en base a
las cinco dimensiones. Quijano (2003) concluyo6 que “la calidad del servicio va mas alla de la
simple gentileza o afabilidad de los trabajadores que asisten. En el caso del servicio no se
pueden uniformar las expectativas del paciente, relacionado a que cada paciente es diferente y
sus menester de servicio también los son aunque en aspecto todos necesitan igual
servicio”.Donabedian (1984)define “la calidad como la obtencion de los mejores
aprovechamiento obtenidos de la atencién por el profesional en el servicio de salud en
relacion con los menores riesgos para el usuario..En su andlisis menciona a tres elementos:
componente técnico, interpersonal y relacion al entorno”.
En relacién a la variable dependiente satisfaccion del paciente, podemos decir que la
satisfaccion se relaciona con lo obtenido resultado el cumplimiento o incumplimiento de lo
que esper6 el paciente con respecto a algo. En los establecimientos del primer nivel de
atencion actualmente la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios es usada como un
indicador y asi poder determinar los proyectos de mejora en los establecimientos y poder
lograr estandares adecuados. Segun Philip Kotler (2003) “conceptualiza la satisfaccion del
paciente como el nivel del estado de energia de la persona el cual es producto de confrontar
el rendimiento encontrado de un producto y servicio con sus expectativas” .Entre las

dimensiones de la Satisfaccion del paciente tenemos.

v Rendimiento Percibido, como la percepcién del paciente una vez terminada la atencion y
no solo se basa en lo obtenido del servicio sino también dependera mucho del estado de
animo, el impacto de lo observado por otras personas también influiran en su decision.

v' Las expectativas. Basado en lo el paciente espera encontrar ante una determinada
situacion o situaciones, basadas en sus experiencias segun el sistema que recorrera en el
establecimiento, también estard basada en experiencias anteriores sobre situaciones
vividas o contadas por otros usuarios. Es importante monitorear las expectativas que

tiene el paciente ya sea dentro del establecimiento o fuera de ella.



v Satisfaccion. se encuentran 3 niveles: Insatisfaccion cuando no alcanza las expectativas.
Satisfaccion cuando el resultado coincide con las expectativas Complacencia el
desempefio encontrado sobrepasa a las expectativas del usuario. De esta manera
podremos conocer el grado de fidelidad hacia la organizacion, el cliente satisfecho
siempre acudira al mismo lugar donde encontrd el producto ya sea por afinidad, sin
embargo el cliente insatisfecho serd hasta que encuentre otro empresa que le brinde
mejor producto. De alli nace la necesidad siempre de estar renovando como
organizacion para brindar un buen producto o una buena atencion.

Por lo sefialado anteriormente, se plante6 como Problema general: ¢;En qué medida la

calidad de atencién se relaciona con la satisfaccion del paciente con coronavirus-19 en el

centro de salud Fortaleza de Ate 2020? Los Problemas especificos de la investigacion son

cinco y se plantea segun las dimensiones de la primera variable y son a continuacion:

1. ¢En que medida la seguridad se relaciona con la satisfaccion del paciente con coronavirus-
19 en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020?

2. ¢En que medida la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del paciente con
coronavirus-19 en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020?

3. ¢(En que medida la fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del paciente con coronavirus-
19 atendido por el equipo de respuesta rapida en el distrito de Ate 2020?

4. ¢En que medida la empatia se relaciona con la satisfaccion del paciente con coronavirus-19
en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020?

5. ¢En que medida los aspectos tangibles se relaciona con la satisfaccién del paciente con

coronavirus-19 en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020?

La investigacién contd con justificacion tedrica porque adjunta teorias modernas de calidad y
de la satisfaccién de los pacientes y estan indexadas de alto nivel cientifico y que a su vez
permitié conocer a las variables; a su vez justificacion practica ya que conocido los
resultados del estudio ,los servicios de atencion del ambito de estudio dispondran de la
herramienta y elaboraran proyectos de mejora sistematica de la calidad de atencion ante una
situacion de pandemia y nos dara nuevas alternativas de solucién de atencién al usuario.
Asimismo también se cuenta con la justificacibn metodol6gica pues el estudio esta sujeto a

valor cientifico 6ptimo por haber utilizado el método cientifico.



A partir de ello se traz6 como objetivo general: Determinar la relacién que existe
entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente con coronavirus-19 atendido en el
centro de salud Fortaleza de Ate 2020. De la misma manera los objetivos especificos se
plantearon en base a las cinco dimensiones de la variable independiente: 1. Establecer la
relacion que existe entre la seguridad y satisfaccion del paciente con coronavirus-19 en el
centro de Salud Fortaleza de Ate 2020.2. Identificar la relacion que existe entre la capacidad
de respuesta y satisfaccion del paciente coronavirus-19 en el centro de salud Fortaleza de Ate
2020.3. Determinar la relacion de fiabilidad y satisfaccion del paciente con coronavirus-19 en
el centro de salud Fortaleza de Ate 2020.4. Determinar la relacion que existe entre la empatia
y la satisfaccion del paciente con coronavirus-19 en el centro de salud Fortaleza de Ate
2020.5. Conocer la relaciéon que existe entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del

paciente con Coronavirus-19 en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020.

Por lo precisado en los objetivos se plante6 como hipotesis general: La calidad de
atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente con coronavirus-19 en
el centro de salud Fortaleza de Ate 2020.En relacién a ello, se planteo las Hipotesis

especificas.

1. La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccién del paciente con
coronavirus-19 en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020.

2. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente
con coronavirus-19 en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020.

3. La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente con
Coronavirus-19 en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020.

4. La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente con
coronavirus-19 en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020.

5. Los aspectos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del paciente con

coronavirus-19 en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020.



Il. Método
2.1. Tipo de estudio

Tipo de investigacion: es de tipo aplicada posee como finalidad la generacion de
conocimiento en aplicacién inmediata y a mediano plazo en la sociedad o en la fraccién
productiva, de la misma forma, este trabajo afecta secundariamente el incremento del
horizonte de la existencia de la cantidad de ciudadanos y en la incorporacion de puestos de
responsabilidad. (Lozada 2014)

Paradigma: respecto al paradigma es positivismo por que posee orientacidon existente
completamente practico EIl contexto es objetivo porque coexiste al borde de la consciencia
humana sobre su objetividad. El trabajo de la ciencia es dada por la imparcialidad de la
realidad consistira en dar a conocer la razén y la susceptibilidad de sus normas. (Rodriguez
.2003).

Enfoque: El enfoque es cuantitativo, pues se centra prioritariamente en la apariencia visible de
verificacion designado en las variables de calidad del atencion y satisfaccion del paciente,
utilizara estrategias empirico analitica y servird a través de examenes estadisticos para la
descomposicion de valores y comparacion de los razonamientos.” Es de tipo cuantitativa ya
que utiliza la recoleccion de valores para verificar hipétesis en base al resultado numérico y el
analisis estadistico, con el fin de instaurar lineas de conducta y comprobar teorias”.
(Hernandez, Fernandez y Batista. 2014, p. 4).

Nivel: Es de nivel correlacional pues examina la relacion entre la variable calidad de
atencion y satisfaccion del usuario Hernandez et, al (2014)”consideré disefios descriptivos
correlacionales representan las relaciones entre dos 0 mas rangos, idea o variables en un
momento determinado” (p.157).

Disefio: Es una investigacion de disefio no experimenta de corte transversal, pues el estudio se
efectud sin la manipulacion deliberada de las variables. “Por no manipular las variables la
investigacion es no experimental pues solamente se observa la apariencia en su ambiente
natural para analizarlos” (Hernandez, Fernandez y Batista, 2014, p.152).

Y de corte transversal, pues se recolectara los datos en el establecimiento de salud Fortaleza
de Ate, en un unico momento y tiempo, en el primer semestre del 2020. “los disefios de

investigacion transaccional o transversal se distinguen por recoger los datos en un momento



dado y periodo exclusivo. Su animo es especificar las variables y analizar su repercusion e
interrelacion de coyuntura dada” (Hernandez, et al., 2014, p.154).

En la investigacion se utilizé el esquema

\

Figura 1

Donde:

M: pacientes covid-19 leve
V/1: Gestion institucional.
V/2: Calidad del servicio.

r : Relacién entre las variables.

2.2. Variables Operacionalizacion.

Definicion conceptual de la variable satisfaccion del paciente: Oliver (1980, p.48)”’La
satisfaccién es una reaccion del cliente que se da por un modelo preliminar en cuanto a
expectativas y por la divergencia entre las expectativas y el rendimiento percibido de la

utilidad o atencidn recibida”.

Definicion operacional de la variable satisfaccion del paciente: En cuanto a la variable
satisfaccion, se considera el fundamento tedrico desarrollado por Kotler en el cual se han
identificado y adaptado tres dimensiones y nueve items en general para medir la satisfaccion de los
pacientes. De igual manera, se emple6 una Escala Likert con puntuaciones graduadas que va desde

1 a5, donde 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 1 Operacionalizacion variable dependiente satisfaccion del usuario.

Dmensiones Indicadores Items Escala y valores Niveles y Rango
Expectativas Seguridad Item 1 Items 2 (1)Nunca.
Iltem2 (2)Casi nunca Bajo 10 a 20
Rendimiento Desempefio Item4 (3)A veces.
percibido
Comodidad Item 5 (4)Casi siempre Regular 21 a 35
Referencia Item 6
Item 7 (5)Siempre
Nivel de Proximidad de citas Item 8
Satisfaccion alto 36 a 50
Fortalecimiento educativo Item 9
Sugerencia Item 10

Definicion conceptual de la variable calidad de atencién: Barroso (2000.p, 15) La calidad
de atencion es el paralelismo entre lo que el paciente desea recibir, es decir sus expectativas, y

lo que realmente admite como el resultado del servicio.

Definicion operacional de la variable calidad de atencién: La calidad de atencion es la
percepcidn actual del paciente sobre el desempefio de la atencidn por parte del trabajador. Se
utilizoé el Modelo SERVQUAL que presenta 5 dimensiones, con un total de 22 se empleara la
Escala Likert. Indicadores que analizaran de la encuesta aplicada a los pacientes con
diagnostico de corona virus del Centro de Salud Fortaleza.

Tabla N° 2 Operacionalizacion variable independiente calidad de servicio

Dimensiones Indicadores Ttems Escala y valores Niveles y rangos

Seguridad Atencion individualizada Items 01 al 05 (1)Nunca. Bajo 22 a 50
Informacién sobre la consulta
Confianza transmitida durante (2)Casi nunca Regular 51 a 80
la atencion

Capacidad de Atencién optima items de 06 al 09 (3)A veces.

respuesta. Fluidez de la atencién (4)Casi siempre alto 81 a 110
Oportunidad en resolver su
problema

Fiabilidad Respeta el orden de la cita. ftems 10 al 13 (5)Siempre
Concluir en el plazo
prometido.

Sistema de quejas adecuado.
Abastecimientos de insumos.

Empatia Trato cordial . ftems 14 al 18
Informacion clara \Y
comprensible.

Elementos Sefalizacién y ubicacion ftems 19 al 22
tangibles Presentacion de las

instalaciones.

Equipamiento y materiales.
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

En la presente investigacion, la poblacion estuvo conformada por los pacientes con
diagndstico confirmado de coronavirus a través de la prueba rapida, visto en el centro de
salud Fortaleza que pertenece al distrito de Ate, que son 60 en un aproximado por mes,
Hernandez et,al (2014,p.174) “Una poblacion es el conjunto de todos los casos que

convienen con determinadas distincion”

La muestra estuvo conformada por 40 pacientes que se atendieron en el turno de la mafiana
entendiendo que la técnica de muestreo es no probabilistico por conveniencia. Debido al alto
riesgo de contagio y por la situacion de emergencia que viene pasando el pais. Hernandez,
etal (2014, p.175) “La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés donde se
recolectan datos que se definen y determinan con precision, y son caracteristico a la

poblacion”.

Se apelo a la técnica de muestreo es de tipo no probabilistico por conveniencia dirigiendo la
muestra seleccionada sin ser al azar “Cada uno de los elementos de la poblacion tienen la

misma posibilidad de ser seleccionados” (Pineda et al 1994 citado por Lopez 2004, p.70)

“Por conveniencia concede escoger solo casos tratables que accedan ser incorporados. Esto
fundamentado en la conveniente facilidad y cercania de los usuarios para el investigador”
(Otzen y Manterola, 2017, p.230)

Criterios de seleccién

Criterios de inclusion: Los pacientes con diagnostico de coronavirus que asistan al
consultorio externo en el turno de la mafiana del centro de salud de Fortaleza en el distrito de
Ate.

Criterios de Exclusidén: Los pacientes que no quisieron intervenir espontaneamente en la
investigacion y los que no pudieron responder a todas las interrogantes consideradas en la

investigacion.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiablidad

Para la recopilacion de datos en la presente investigacion, se utilizé la técnica de encuesta
con la medida de escala de Likert (Hernandez, Ferndndez y Batista, 2014, p.238) “Es el
conjunto de preguntas y se exponen en forma de aseveraciones para medir la respuesta del
paciente en tres, cinco o siete categorias”. El instrumento es el cuestionario que pertenece a la
técnica de encuesta el cual se adaptd midiendo Unicamente la apreciacion en la atencién de
los servicios de salud se aplico a la muestra constituida por los pacientes que asisten a la
consideracién de consulta externa. “Es la agrupacion de interrogantes en funcioén de una o mas

variables que se van a medir” (Hernandez, et.al, 2014, p.217).

Ficha Técnica del instrumento de calidad de atencion al paciente con coronavirus en el
centro de salud Fortaleza

Nombre Encuesta de calidad de atencidn en el paciente con coronavirus
Autor : Parasuraman - Modelo SERVQUAL
Lugar : Consultorio externo del centro de salud Fortaleza.

Fecha de Aplicacion: Junio 2020.

Obijetivo : Evaluar la apreciacion de los pacientes en el establecimiento de salud Fortaleza.
Tiempo . Aproximadamente 30 minutos
Margen de error : 5%

Ficha Técnica del instrumento de satisfaccion del usuario con coronavirus en el centro de

salud Fortaleza

Nombre : Encuesta satisfaccion del usuario

Autor : Modelo adaptacion: Br. Liseth Eunice Cisneros Sandoval
Adaptado por : Libia Zarate Aquino

Lugar : Consultorio externo del centro de salud Fortaleza.

Fecha de Aplicacion: Junio 2020.

Objetivo : Evaluar la percepcion de los pacientes al Centro de Salud Fortaleza.
Tiempo : Aproximadamente 10 minutos
Margen de error : 5%
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Validez Instrumentos Principalmente la validez de los instrumentos fue validado por
especialistas de la Universidad en vista de la situacion actual que se vive por la pandemia.
Para Hernandez et.al (2014), “la validez es el grado con que el instrumento Vvalora la variable
de interés” (p.204).

Confiabilidad La confiabilidad de los instrumentos se determino aplicando la prueba piloto de
los cuestionarios a 10 pacientes para luego mediante el programa SPSS determinar los valores
a través del Alfa de Crombach, donde los resultados de dicho piloto fueron para la variable calidad
de atencion y para la variable satisfaccion del paciente externo un valor 0.902 por lo cual se

determina que el instrumento es confiable.
2.5. Método de analisis y datos

El método cuantitativo se basa en la toma de medidas, el cual a través del anélisis de datos
podran concluir en estadisticos.
Hernandez et.al (2014, p. 272) mantiene ,el analisis cuantitativos de datos se da a través de
un programa de software de estudio estadistico, en el cual se lograra examinar los datos,
estimar la confiabilidad y validez obtenido por el instrumento, distinguir pruebas estadisticas
de hipotesis(analisis estadistico inferencial) y analisis agregados para disponer en los

resultados.

Los programas informaticos que se utilizaron son Excel y SPSS, el anélisis descriptivo se
expreso en tablas y cuadro estadisticos y respecto al estudio estadistico se uso el Coeficiente
de correlacion de rho de Spearman.

2.6. Aspectos éticos

La investigacion cumplira con el dictamen establecido por la Universidad César Vallejo
mediante la guia de elaboracién de tesis. Del mismo modo se respetara la autoria de la
investigacion bibliografica a través de la referencia. Se respeto el parecer de los pacientes y

la intimidad e identidad.
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11l RESULTADOS.
3.1. Anélisis descriptivos de las variables.

Se exponen en las siguientes tablas, el producto del procesamiento de la base de datos en

cuanto a variables y dimensiones.

Tabla N° 3: Distribucion de los niveles asignados en la variable calidad de atencion en el

centro de salud Fortaleza.

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado

Vilidos Bajo 13 32,5 32,5 32,5
Regula 16 40,0 40,0 75§
Alto 11 275 27,5 100,0 : | |
Total 40 100,0 100,0

Calidad de atencién

Figuraa2: Distribucién de los niveles de calidad

Se observa, de 40 pacientes encuestados 16 que equivale al 40% manifestaron que la calidad
de atencion es regular ,13 que equivale al 32.5% manifestaron que es bajo y 11 que
corresponde al 27.55 % es alto. Inferimos que, la calidad de atencion es regular en el

establecimiento de salud Fortaleza.

Tabla N° 4: Distribucion de frecuencia de valores de la variable satisfaccion del paciente en el

centro de salud Fortaleza.

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje N
vdlido  acumulado

Vilidos  Bajo 19 15 15 0y
Regular 10 25,0 25,0 ns i
Alto 1 275 275 100,0 l ‘ ‘
Total 10 100,0 100,0 :

Figura 3: Distribucion de los niveles de satisfaccion del paciente.

Como se observa, de 40 pacientessencuestadoss19 que equivale al 47.5% manifestaron que

la satisfaccion del paciente es bajo ,11 que equivale al 27.5% es alto y 10 que corresponde al
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25% es regular. Inferimos que la satisfaccién del paciente es baja en el establecimiento de salud

Fortaleza.

Tabla N° 5: Distribucion de frecuencia de valores en la dimension seguridad.

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaj 0
ecuencia  Porcentaje valido  acumulado

Vélidos  Bajo 16 10,0 10,0 0o,
Regular 13 25 25 ny =
Alto 1 275 275 1000
Total 10 000 1000 -~

Figura 4: Distribucion de los niveles de seguridad.

Se observa, de 40 pacientes encuestados 16 que equivale al 40% manifestaron que la
seguridad es bajo ,13 que equivale al 32.5 % es regular y 11 que corresponde al 27.5 % es alto.
Inferimos que la seguridad en relacion a satisfaccion del paciente es baja en el establecimiento

de salud Fortaleza.

Tabla N° 6: Distribucion de frecuencia de valores en la dimension capacidad de respuesta.

Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia .
vdlido  acumulado

Bajo 10 250 250 »0
Vilidas Reqular 19 475 475 5 &
Alto 1 215 215 1000 :
Total 40 1000 1000 : S - S S

Figura 5: Distribucion de los niveles de capacidad de respuesta.

Se observa, de 40 pacientes encuestados 19 que equivale al 47.5% manifestaron que la
capacidad de respuesta es regular, 11 que equivale al 27.5 % es alto y 10 que corresponde al 25
% es bajo. Inferimos que la capacidad de respuesta en relacion a satisfaccion del paciente es

regular en el establecimiento de salud Fortaleza.

Tabla N° 7: Distribucion de frecuencia de valores de la dimensién fiabilidad.
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. Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Niveles .
valido  acumulado
Validos Bajo 7 175 175 75
Regular 2 55,0 550 s
Alto 11 215 215 1000
Total 40 1000 1000 T e

Figura 6: Distribucion de los niveles de fiabilidad.

Se observa, de 40 pacientes encuestados 22 que equivale al 55% manifestaron que la
fiabilidad es regular ,11 que equivale al 27.5 % que es alto y 7 que corresponde al 17.5 % es
bajo. Inferimos que la fiabilidad en relacion a satisfaccion del paciente es regular en el

establecimiento de salud Fortaleza.

Tabla N° 8: Distribucion de frecuencia de valores de la dimension empatia.

Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Bajo 10 250 250 250
Regular 12 30,0 30,0 550
Alto 18 450 450 100,0
Total 40 100,0 100,0 crmmaein

Figura 7: Distribucion de los niveles de empatia

Se observa, de 40 pacientes encuestados 18 que equivale al 45% manifestaron que la
empatia es alto, 12 que equivale al 30 % es regular y 10 que corresponde al 25 % es bajo.
Inferimos que la empatia en relacion a satisfaccion del paciente es alto en el establecimiento

de salud Fortaleza.

Tabla N° 9: Distribucion de frecuencia de valores de la dimension aspectos tangibles en el
centro de salud Fortaleza.

Porcentaje  Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje  vélido  acumulado -
Vélidos  Bajo 23 575 575 575 ¢
Regular 1 300 300 875 = | ‘
Alto 5 125 125 1000 ’—‘
Total 40 1000 1000 remenio Canatbien

Figuraa8: Distribucion de los niveles de aspectos tangibles
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Se observa, de 40 pacientes encuestadoss23 que equivale al 57% manifestaron en cuanto a
aspectos tangibles es bajo ,12 que equivale al 30 %es regular y 5 que corresponde al 12.5 % es
alto. Inferimos que cuando se trata de los aspectos intangibles en relacion a satisfaccion del

paciente es bajo en el centro de salud Fortaleza.
3.2. Prueba de hipdtesis.

Hipotesis especifica 1

Ho = La seguridad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente con

coronavirus-19 en el Centro de Salud Fortaleza de Ate 2020.

H; = La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente con

coronavirus-19 en el Centro de Salud Fortaleza de Ate 2020.

Tabla N° 10: Grado de correlacion y nivel de significancia entre satisfaccion del usuario y

seguridad
Satlsfac_(:lon del Seguridad
paciente

Rho de Spearman Satisfaccion delpaciente Coeficiente de correlacion 1,000 939"
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Segiridad Coeficiente de correlacion 939" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

**_La correlacionnes significativaaal nivell0,01 (bilateral).

En la tabla N°10 se aprecia los resultados de la prueba Rho de Spearman con un valor 0.939, es decir una
correlacion positiva perfecta entre la variable y la dimension. Asi mismo el nivel de significancia es de
p=0.00 al ser menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion.

Hipétesis especifica 2.

HO = Capacidad de respuesta no se relaciona signifi

con coronavirus-19 a en el Centro de Salud Fortaleza de Ate 2020.

H, = Capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente

con coronavirus-19 a en el Centro de Salud Fortaleza de Ate 2020.
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Tabla N° 11: Grado de correlacion y nivel de significancia entre satisfaccion del paciente

y la capacidad de respuesta.

Satisfaccion d Capacidad

el paciente de respuesta
Rho de Satisfaccion del Coeficiente de 1,000 8577
Spearman paciente Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
Capacidad de Coeficiente de 8577 1,000
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla N'11 se aprecia los resultados de la prueba Rho de Spearman con el valor 0.857
es decir una correlacion positiva muy fuerte entre la variable y dimensién. Asi mismo el nivel

de significancia es de p=0.00 al ser menor a 0.05 se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la
hipdtesis de investigacion.

Hipotesis especifica 3.

Ho - La fiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente con
coronavirus-19 en el Centro de Salud Fortaleza de Ate 2020.

Hs; = La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente con
coronavirus-19 en el Centro de Salud Fortaleza de Ate 2020.

Tabla N° 12: Grado de correlacién y nivel de significancia entre satisfaccion del paciente

y fiabilidad.
Satisfaccion del Fiabilidad
paciente

Rho de Spearman Satisfaccidn del paciente Coeficiente de 1,000 ,834""
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Fiabilidad Coeficiente de ,834"" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla N'12 se aprecia los resultados de la prueba Rho de Spearman con el valor

0.834 es decir una correlacién positiva muy fuerte entre la variable y la dimensiéon .Asi
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mismo el nivel de significancia es de p=0.00 al ser menor a 0.05 se rechaza la hip6tesis nula

y se acepta la hipotesis de investigacion.

Hipotesis especifica 4.

Ho = La empatia no se relaciona significativa con la satisfaccion del paciente con coronavirus-
19 en el Centro de Salud Fortaleza de Ate 2020.

H, = La empatia se relacién significativa con la satisfaccion del paciente con coronavirus-19
en el Centro de Salud Fortaleza de Ate 2020.

Tabla N° 13: Grado de correlacion y nivel de significancia entre satisfaccion del paciente

y empatia.
Satisfaccion del .
paciente Empatia
Rho de Spearman Satisfaccion del paciente Coeficiente de 1,000 ,816°"
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
Empatia Coeficiente de ,816"" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

**_Laacorrelacidnnes significativaaal nivell0,01 (bilateral).

En la tabla N°13 se aprecia los resultados de la prueba Rho de Spearman con el valor 0.816 es decir una
correlacién positiva muy fuerte entre la variable y la dimensién. Asi mismo el nivel de significancia es de
p=0.00 al ser menor a 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion.

Hipotesis especifica 5

HO = Los aspectos tangibles no se relaciona

paciente con coronavirus-19 en el Centro de Salud Fortaleza de Ate 2020

Hs = Los aspectos tangibles se relacion significativa con la satisfaccion del paciente con

coronavirus-19 en el Centro de Salud Fortaleza de Ate 2020.
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Tabla N° 14: Grado de correlacion y nivel de significancia entre satisfaccion del paciente

y aspectos tangibles.

Satisfacciéon del Aspectos
paciente tangibles
Rho de Spearman Satisfacciéon del paciente Coeficiente de 1,000 ,654""
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
Aspectos tangibles Coeficiente de ,654"" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

** La correlaciéon es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla N'14 se aprecia los resultados de la prueba Rho de Spearman con el valor 0.65
es decir una correlacion positiva considerable entre la variable y la dimension. Asi mismo el
nivel de significancia es de p=0.00 al ser menor a 0.05 se rechaza la hip6tesis nula y se acepta

la hipotesis de investigacion.

Prueba de hipotesis general

Ho = No existe relacion significativa entre calidad de atencion y satisfaccion del paciente con

coronavirus-19 en el Centro de Salud Fortaleza de Ate 2020.

H, = Existe relacion significativa entre calidad de atencion y satisfaccién del paciente con

coronavirus-19 en el Centro de Salud Fortaleza de Ate 2020.

Tabla N° 15: Grado de correlacion y nivel de significancia entre calidad de atencion y

satisfaccion del paciente.

Calidad de satisfaccién del

atencion paciente
Rho de Spearman Calidad de atencién Coeficiente de 1,000 ,892%*
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
Satisfaccién del paciente Coeficiente de ,892%* 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

**_ La correlaciéon es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla N'15 se aprecia los resultados de la prueba Rho de Spearman con un valor
de 0.892 es decir una correlacion positiva muy fuerte entre las variables. Asi mismo el nivel
de significancia es de p=0.00 al ser menor a 0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipdtesis de investigacion.
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IV DISCUSION.

Los cuidados que se da en la atencion primaria, son la primera relacion de los pacientes
con los servicios de salud, actualmente méas oportunos y mas exigentes, esperan elevados
grados de calidad, de ahi la importancia de analizar cuales la relacion que determinan la
satisfaccion de los pacientes de los centros de salud. Asi, en el presente estudio se buscd
describir en este momento tan critico que vivimos con la pandemia la relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion del paciente con coronavirus.

Por lo expuesto se traza el objetivo general de las investigaciones determinar la relacion
que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente con coronavirus-19
atendido en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020. Sobre ello la lectura de los resultados
obtenidos en el analisis correlacional nos permite afirmar que existe una correlacién positiva
fuerte entre las dos variables y es corroborado por la prueba Rho de Spearman Rho=0892)con
un grado de significancia de p=0.00,( p<0.05).Es decir la calidad de atencion influye
directamente en la satisfaccion del paciente. Dicho resultado nos muestra la importancia de la
calidad de atencién y la satisfaccion del paciente Ante esto se encontrd coincidencia con el
estudio de Minaya (2016) concluy6 que existe relacion positiva entre las variables: calidad de
atencion y satisfaccion del usuario (Rho de Spearman, 0.671),( p < 0,05). Asi mismo
coinciden con los hallazgos de Yarleque (2018), concluyd que ante una mejor calidad de
servicio existird una mayor satisfaccion. También relacion significativa positiva entre calidad
de servicio y satisfaccion del usuario(r =0.527). Asi mismo la investigacion es refrendada por
la siguiente teoria de Garvin. (1988) la calidad es cuando satisface todas las expectativas que
tuvo el usuario en cuanto al producto para ello planteo ocho dimensiones donde la mejora
puede ser a expensa una de otra. Este resultado también se vincula con la teoria de Ruelas y
Querol (1994) “la calidad es un atributo de la atencion médica que puede presentarse en
diferentes grados. La buena calidad se define como el lograr los mejores beneficios en relacién
a la atencion brindada con menores peligros para el usuario, es decir estos mejores beneficios
estan en funcion a los recursos con que se cuenta en el momento de la atencién. La calidad se

relaciona con la mejoria de lo que se espera en salud en relacion a la atencion en el momento™.

Por otro lado en relacion al primer objetivo especifico, que es establecer la relacién que

existe entre la seguridad y satisfaccion del paciente con coronavirus-19 en el centro de salud
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Fortaleza de Ate 2020. Sobre ello en el analisis correlacional, existe una correlacion positiva
perfecta con la variable satisfaccion del paciente y la dimension seguridad, corroborado por la
prueba Rho de Spearman Rho= 0.939 es decir la dimension seguridad influye directamente en
la satisfaccion del paciente. Y tienen una relacion significativa de p=0.00, (p=0.05)
aceptandose la hipotesis planteada. Este resultado coincide con el estudio de Yarleque (2018)
en su objetivo especificos se tiene como resultado que hay relacion significativa entre la
seguridad y la satisfaccion de los usuarios (Rho de Spearman de 0,539) (p = 0.000) aceptandose
la hipdtesis planteada en la investigacion. Contrastando con nuestra hipotesis especifica. Este
resultado se vincula con la teoria de Parasuraman.Zeithami y Berry (1988, p.6) considero que la
calidad de servicio consiste en la diferencia entre lo que desea el paciente en relacion al
servicio y la percepcion de lo recibido en el servicio, basan su postulado en una vision externa

y recae en la importancia de medir la calidad del servicio.

En cuanto al objetivo especifico 2; identificar la relacion que existe entre la capacidad de
respuesta y satisfaccion del paciente con coronavirus-19 en el Centro de Salud Fortaleza de Ate
2020.Sobre ello la lectura de los resultados en el anélisis correlacional nos permite afirmar que
existe una correlacion positiva muy fuerte entre la variable satisfaccion del paciente y la
dimensién capacidad de respuesta, corroborado por la prueba Rho de Spearman Rho=.0.857. Y
una relacion significativa de p=0.00, (p=0.05) es decir la dimension capacidad de respuesta
influye directamente en la satisfaccion del paciente Coincidiendo con los hallazgos de Minaya
(2016) .Asi coincide con nuestros hallazgos con Yarleque (2018) en cuanto a los objetivos
especificos se tiene como resultado relacion significativa entre capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios, (Rho de Spearman de 0,351) (p-valor = 0.000). Este resultado se
vincula con la teoria de Segun Philip Kotler, (2003) conceptualiza la satisfaccion del
paciente como el nivel del estado de energia de la persona el cual es producto de confrontar el
rendimiento encontrado de un producto.

En relacion al tercer objetivo que es determinar la relacion de fiabilidad y satisfaccion del
paciente con coronavirus-19 en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020 .Sobre ello la lectura
de los datos obtenidos en el anélisis correlacional nos permite afirmar que existe una
correlacion positiva muy fuerte entre la variable satisfaccion del paciente y la dimensién

fiabilidad, corroborado por la prueba Rho de Spearman Rho=.0.834. Con una significancia de
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p=0.00, (p=0.05).es decir existe una relacion significativa entre las dos variables y se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis de investigacion. Es decir la dimension fiabilidad
influye directamente en la satisfaccion del paciente Asi tenemos al estudio que coincide de
Yarleque (2018) en su objetivo especifico se tiene como resultado que hay relacion
significativa entre fiabilidad de los servicios y satisfaccién de los usuarios.( Rho de Spearman
de 0.754) (p-valor = 0.000). Este resultado se vincula con la teoria de Deming (1989) la
calidad es “un grado previsible de uniformidad y confiabilidad a bajo costo apropiado a los

requerimientos del Mercado”

En cuanto al cuarto objetivo, es determinar la relacion que existe entre la empatia y la
satisfaccion del paciente con coronavirus-19 en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020? Sobre
ello la lectura de los datos obtenidos en el analisis correlacional nos permite afirmar que existe
una correlacion positiva muy fuerte entre la variable satisfaccion del paciente y la dimensidn
fiabilidad, corroborado por la prueba Rho de Spearman Rho= .0.816.Con una significancia de
p=0.00, (p=0.05).Es decir se acepta la hipdtesis de investigacion. Se encuentra coincidencia con
los resultados de Yarleque (2018) en su objetivo especifico se tiene como resultado que hay
relacion directa positiva entre empatia y satisfaccion del usuario (Rho de Spearman de 0,598)
(p-valor = 0.000). Este resultado se vincula con la teoria Para Ruelas y Querol (1994) la
calidad es un cualidad de la atencion médica que puede presentarse en diferentes grados. La
calidad se define como el lograr los mejores beneficios en relacion a la atencion brindada con
menores peligros para el usuario, es decir estos mejores beneficios estan en funcion a los

recursos con que se cuenta en el momento de la atencion.

El quinto objetivo que es conocer la relacion que existe entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion del paciente con coronavirus-19 en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020? Sobre
ello la lectura de los datos obtenidos en el andlisis correlacional nos permite afirmar que existe
una correlacion positiva considerable entre la variable satisfaccion del paciente y la dimension
capacidad de respuesta, corroborado por la prueba Rho de Spearman Rho= .0.857.Con una
significancia de  p=0.00, ( p=0.05).Es decir la dimension aspectos tangibles influye
directamente en la satisfaccion del paciente . Tenemos en su estudio que discrepa a Ros (2016)
en su tesis los resultados concluyen que los aspectos tangibles son no significativos

(p=0,884).Sin embargo si tenemos en los hallazgos que coincide a Yarleque(2018) Y en cuanto
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a los objetivos especificos demostré que hay relacién directa positiva entre aspectos tangibles
y satisfaccion del usuario. Este resultado se vincula con la teoria de Juran, Juran y Gryna
(1993) “la calidad de disefio se refiere a las propiedades que potencialmente debe contener un
resultado para lograr cumplir las necesidades de los usuarios y la calidad de conformidad, que

conlleva a como el producto final adopta a las especificaciones disefiadas”
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V CONCLUSIONES.

Primera: Existe una correlacion positiva muy fuerte entre las variables calidad de atencion y
satisfaccion del paciente con coronavirus tal como lo demuestra el coefiente de correlacion de
Rho Spearman=0.892 y con un nivel de significancia donde el valor de p=0.000 al ser menor a
(p<0.05) se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion, lo que nos
demuestra que a mejor calidad de atencion mayor satisfaccion del paciente en el centro de salud

Fortaleza.

Segunda: Con un coefiente de correlacion de Rho Spearman=939 y un valor
p=0.000(p<0.05), se concluye que: Existe relacién directa y significativa entre seguridad y
satisfaccion del paciente en el afio 2020.Cabe precisar que esta relacion es positiva perfecta lo

que indica que hay influencia directa de la seguridad en la satisfaccion del paciente.

Tercera: Con un coefiente de correlacion de Rho Spearman=857 y un valor p=0.000(p<0.05),
se concluye que: Existe relacion directa y significativa entre capacidad de repuesta y
satisfaccion del paciente con coronavirus en el afio 2020.Cabe precisar que esta relacion es

positiva muy fuerte, hay influencia directa de capacidad de respuesta en la satisfaccion

Cuarta: Con un coefiente de correlacion de Rho Spearman=834 y un valor p=0.000 (p<0.05),
se concluye que: Existe relacion directa y significativa entre fiabilidad y satisfaccion del
paciente con coronavirus en el afio 2020.Cabe precisar que esta relacion es positiva muy fuerte
lo que indica que hay influencia directa de fiabilidad en la satisfaccion del paciente.

Quinto: Con un coefiente de correlacién de Rho Spearman=816 y un valor p=0.000(p<0.05)
se concluye que: Existe relacion directa y significativa entre empatia satisfaccion del paciente
con coronavirus en el afio 2020.Cabe precisar que esta relacion es positiva perfecta lo que

indica que hay influencia directa de la empatia en la satisfaccion del paciente.

Sexto: Con un coefiente de correlacion de Rho Spearman=654 y un valor p=0.000 (p<0.05)
se concluye que: Existe relacion directa y significativa entre aspectos tangibles y satisfaccion
del paciente con coronavirus en el afio 2020.Cabe precisar que esta relacion es positiva
considerable lo que indica que hay influencia directa de la dimensién seguridad en la

satisfaccion del paciente en el centro de salud Fortaleza.
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VI RECOMENDACIONES

Primero.

Segundo.

Se recomienda una mejor organizacion, desde MINSA, DIRIS en los procesos de
calidad en relacion al paciente, direccionado en la mejora continua Yy asi lograr
satisfaccion del paciente. Usando estrategias convenientes y planes de contingencia
ante desastres como el que venimos atravesando, es necesario proponer proyectos de
mejora y de inversion que lleven a una mejor calidad atencion en los
establecimientos del primer nivel de atencion.

Recomendar a la coordinacion del centro de salud Fortaleza para
mejorar la organizacion la calidad de atencion a los pacientes en los servicios

prestados en la consulta externa.

Tercero. Asi mismo, los pacientes al no recibir informacion precisa sobre las citas formando

Cuarto

largas colas dada en esta situacion actual son complejos. Se sugiere optimizar estos
procesos y proponer mejores opciones como reservar cupos de atencion por telefono
todo ello ayudara a mejorar estos tramites en el centro de salud Fortaleza.

A los alumnos de post grado, se sugiere seguir investigando respecto al tema
realizando estudios en base a otros enfoques y asi incrementar conocimientos

respecto a calidad de atencion.
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Matriz de consisténcia

Titulo Calidad de Atencidn y satisfaccion del paciente con corona virus 19 en el Centro de Salud Fortaleza de Ate :2020

Autor: Zarate Aquino Libia Elizabeth.

Problemas

Objetivos

Hipétesis

Variables e indicadores

Problema General:

En qué medida la calidad se
relaciona con la satisfaccion del
paciente con corona virus-19 en el
Centro de Salud Fortaleza de Ate
2020?

Problemas Especificos:

1. ¢En qué medida la seguridad se
relaciona con la satisfaccion del
paciente con corona  virus-19
atendido en el centro de salud
Fortaleza de Ate 2020?

2 ¢En qué medida la capacidad de
respuesta se relaciona con la
satisfaccion del paciente con corona
virus-19 atendido en el centro de
salud Fortaleza de Ate 2020?

3. ¢En qué medida la fiabilidad se
relaciona con la satisfaccion del
paciente con coronavirus-19 en el
centro de salud Fortaleza de Ate
20207

4 ¢En qué medida la empatia se
relaciona con la satisfaccion del
paciente con coronavirus-19 en el
centro de salud Fortaleza de Ate
20207

5 ¢En qué medida los aspectos
tangibles se relaciona con la
satisfaccion del paciente con
coronavirus-19 en el centro de salud
Fortaleza de Ate 2020?

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la calidad
de atencion y satisfaccion del paciente
con Corona virus-19 en el Centro de
Salud Fortaleza de Ate 2020.

Objetivos especificos:

1. Establecer la relacion que existe
entre la seguridad y satisfaccion del
paciente con coronavirus-19 en el
centro de salud Fortaleza de Ate 2020?

2. Identificar la relacion que existe
entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion del paciente con corona
virus-19 en el centro de salud Fortaleza
de Ate 2020?

3. Determinar la relacién de fiabilidad
y satisfaccion del paciente con corona
virus-19 en el centro de salud Fortaleza
de Ate 2020?

4. Determinar la relacion que existe
entre la empatia y la satisfaccion del
paciente con coronavirus-19 en el
centro de salud Fortaleza de Ate 2020?

5. Conocer la relacion que existe entre
los aspectos tangibles y la satisfaccion
del paciente con corona virus-19 en el
centro de salud Fortaleza de Ate 2020?

Hipédtesis general:

La calidad de atenciéon se relaciona
significativamente con la satisfaccion del
paciente con coronavirus-19 en el Centro de
Salud Fortaleza de Ate 2020.

Hipétesis especificas:

1.-la seguridad se relaciona
significativamente con la satisfaccion del
paciente con coronavirus-19 en el centro
de salud Fortaleza de Ate 2020.

2. La capacidad de respuesta se relacion
significativamente con la satisfaccion del
paciente con corona virus-19 a en el centro
de salud Fortaleza de Ate 2020.

3. La fiabilidad se  relaciona
significativamente con la satisfaccion del
paciente con ccoronavirus-19 en el centro
de salud Fortaleza de Ate 2020.

4. La empatia se relacion significativa con la
satisfaccion del paciente con coronavirus-19
en el centro de salud Fortaleza de Ate 2020.

5. Los  aspectos tangibles se relacion
significativa con la satisfaccion del paciente
con coronavirus-19 en el centro de salud
Fortaleza de Ate 2020.

Variable 1:Calidad de atencion
Escala de Niveles
Dimensiones Indicadores items’ L, v
medicion rangos
Seguridad Atencién individualizada items 01 al 05 1Nunca.
Informacién sobre la consulta items de 06 al | 2)Casinunca Bajo
Confianza transmitida durante la 09
» 3) A veces. Regular
atencion. items 10 al 13
Capacidad de Atencién optima 4) Casi Alto
respuesta. Fluidez de la atencién items 14 al 18 siempre
Oportunidad en resolver su items 19 al 22 5) Siempre
problema
Fiabilidad .
abilida Respeta el orden de la cita.
Concluir en el plazo prometido.
Sistema de quejas adecuado.
Abastecimientos de insumos.
Empatia Trato cordial.
Informacion clara y comprensible.
Elementos
tangibles Sefializacién y ubicacion
Presentacion de las instalaciones.
Equipamiento y materiales.
Variable 2:Satisfaccion del paciente
. . . Escalon de Niveles y
Dimensiones Indicadores Items L,
medicién rangos
Expectativas Seguridad Iltems 1,2, Ordinal Bajo
Rendimiento Desempeiio 1)Totalmente Regular
percibido Comodidad Items 4,5,6,7 en Alto
Referencia desacuerdo
Nivel de Proximidad de citas Items 8,9,1 2)en
Satisfaccion Fortalecimiento educativo desacuerdo
Sugerencias 3)indiferente
4) des
acuerdo
5)Totalmente
de acuerdo
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Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: Aplicada
Paradigma :Positivista
Enfoque: Cuantitativo
Nivel: Correlacional

Disefio: No experimental
de corte transversal,

Vi

_—

T~

V2
Dénde:
M=muestra

V«y V,= observaciones en
cada variable

V, .Calidad de atencidn.
V,. Satisfaccién del paciente.

r= correlaciones en cada
variable

METODO: Hipotético,
Deductivo.

Poblacioén: La poblacién
considerada para este tema de
investigacion son los pacientes con
diagnostico de coronavirus el mes
junio 2020 que en su totalidad son
60 pacientes con diagndstico
coronavirus-19.

Tipo de muestra: muestra no
probabilistica por conveniencia.

Participaron 40 pacientes.

Tamaiio de muestra: La muestra
fue constituida por pacientes con
diagndstico coronavirus-19

Variable X:Calidad de atencion
Técnica: En el estudio se utilizd la técnica de la encuesta
gue consiste en una investigacion realizada en la muestra
de sujetos.

Instrumentos: Cuestionario de recoleccidn de datos.
Encuesta de calidad de Atencidn, la que fue adaptada
Autores : Zeithaml, Parasuraman y Berry

Procedencia : Estados Unidos

Ao :1988

Estructura. Estd conformada por 22 items. Las
dimensiones que mide calidad de atencion son:
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad Empatia e
Intangibles

Variable Y: Satisfaccién del usuario
Técnica:Encuesta

Instrumento Cuestionario de satisfaccion del usuario
adaptada

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir de
satisfaccion del usuario.

Autores: Liseth Eunice Cisneros Sandoval
Procedencia: Peru
Afo: 2018

Estructura. Estda conformada por 10 items. Las
dimensiones que mide el Cuestionario de satisfaccion
del usuario es Expectativas, rendimiento percibido y
satisfaccion.

Fase descriptiva: Se hizo uso del software Excel 2019, se tabul6 y
organiz6 los datos recogidos, y se elaboré el registro de datos .

Los datos permitié un analisis descriptivo de los mismos, construyéndose
las tablas de frecuencia y las figuras necesarias y asi obtener los resultados.

Fase inferencial

Se hizo uso del software SPSS en su versién 25; a partir de los datos
registrados en la base .

El calculo de la relacién entre las variables se hizo a trabes de la prueba
Rho de Spearman, la cual fue seleccionada porque las variables son de
naturaleza cualitativa y de medicion ordinal

N
6> d?2
ro =1——>=>*-—
N N

Esta asociacion entre las dos variables requiere que ambas estén medidas en al menos
una escala ordinal,. La magnitud de esas diferencias “d” nos da una idea de qué tan
cercana es la relacion entre las puntuaciones de la variable 1 y la variable 2. Si la
relacién entre los dos conjuntos de rangos es perfecta, cada “d” deberia ser cero.
Mientras mas grandes sean las “d” menos perfecta es la asociacion entre las dos
variables
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARTABLE CATLITDAD DE ATENCION

N® DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevamcia” Claridad” SuZeTendias
DILMENSTON 1 Sesuridad Si Mo Si Mo Si Mo
1 Chrante 1a atencion en el consultorio se respete su privacidad X X X
2 El MMedico n otro profesional que le atendio le realizaron examen conmpleto v | X X X
I oS
3 El Medicou oo profesional que le atendio le bnndo el dentpo suficiente para | X X X
contestar sus dudas o pregmmtas
4 El Madico u otro profesionsal que le stendic le inspitaron confisnes. X X X
DIMENSION ¥ Capacidad de respuoesta Si Mo Si No Si No
5 La atencién en el frea de caja, fanmacia fiue répida X X X
4 La atencion en el Area de admision five Epida X i i
7 El fempo que espsro para ser atendido en el consultono foe como. X X X
5 Se resolvid inmedistemente cuande presento slgums dificultsd o problems X X X
DIMENSION 3 Frabibidad Si Mo 51 No 51 No
9 Fue atendido sin diferencia slouns en relacion a ofras personss X X X
10 | S atencidn se realingd en orden ¥ respesando el orden de llegada X X X
11 | Su stenciém se realizd segin el homrio publicads en ol Establecinrienso de | X b4 b4
saluwd.
1z Cuzsndousted quiso presentar algums queja o reclamo el Estsblecimisnto contd | -« X X
00 MeCaniamos para atenderlo.
13 La farmacia contd con los medicamentos que le receto el medicamento. X X X
DIMENSION 4 Empatia Si Mo Si Mo Si Mo
14 | El médico u oo profesionsl que le atendic lo wato con amsbilidad, respetoy | X X X
paciencia.
15 El personal de caja, fammacia bo trato con amsbilidad respeto v paciencia X X X
14 El personsl de admizion lo trete con amshilidsd, respeto v paciencis X X X
17 | Usted comprendid ka explicacidn que le brindo del médico u oo profesions]l | X X X
sobre sn sahad.
18 | Usted comprendid la explicacién que &l médico u omo profesionsl le brindo | X X X
sobre el matarmiento que recibira v los cuidados pars su salud.
DIMENSION 5 Aspectos tangibles Si Mo Si Mo Si Mo
19 | Los cartsles, leteros o flechas del Estsblecimisntos som adecusdos pams | X k k
orientar & los pacientes.
0 | El consultorio ¥ 1a ssla de espers se encontraron limpios ¥ contaron con bancas | X 3 3
o gillas para su comodidad.
21 | El Establecimiento de salud cuenta con bafios limpios ¥ consaba con jabén v | X k k
azua para lavado de manos pars los pacientes,

35




W

ESCUELA DE ROSTGRADD

Iz El consultorie donde fire tendide cuents con equipos dispomibles y los
materiales necesaTios para su atendon.

Ohbservacionss (precizar 51 hay suficiencia): El instrumento ez suficiente para el recojo de datos,

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos ¥ nombre: del juez validador. Dr.: Juan GODMOY CASO DINT: 43297741
Ezpecialidad del validador: Educacion
'Pertinendia: El ft=m cosTesponde al concepto teorico fornmiada. 04 de junio del 2020
‘Relevamdia- El it=m es apropiade para representar al components
o dimensitn especifica del constmcto ;
AClaridad: Se entiende sin dificultsd alpims el emnciado del it -
85 conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia muando los fems plantesdos v
son suficientes para medir la dimension Firma del &

' CASD
60 informante
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ESCUELS DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARTABLE SATISFACCION DEL USUARIO

Nt DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevanca® | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1 Expectativas Si Mo Si Mo Si No
1 Sepundad en la atencion que me brnda el personzl de salud v admimishetive en la | X X X
consulta
2 (e en la atencion se derrmestre interes por el personal de salud en atenderme X X X
3 (Que el ambiente fisico de los consultonos sea comodo X X X
DIMENSION ! Eendimiento percibido T No Si Mo Si No
4 Siento que después de su consulta meédica el personal de salud se identificd con usted. X X X
5 | Me siento conforme con el desempefio del personzl de salud al brindamme sus servicios | © X X
L Me siento comodo con el ambiente fisico de los consultorios del establecmuiento X X X
7 Me agrada la manera con que se me hansfiere a obve centro hospitalano de mayor nvel. | X X X
DIMENSION 3 Nivel de satisfaccion Si Mo Si Mo Si Mo
8 Después de la consulta médica me siento sahsfecho con la obtencion de una erfa paralas | X X X
pruebas solicitadas
[] Mle sansface la frecuencia de las charlas educativas nieniras espero ser stendido X X X
10 | Deseo recomendar a obos pacienfes para fratarse en el Estableciimento X X X
Ohservaciones (precizar =i hay suficiencia): El instrumento ez suficiente para el recojo de dates.
Orpinion de aplicabilidad: Aphicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellides ¥ nombres del juez validader. Dr.: Juan GODOY CASD

Especialidad del validador: Educacion

'Pertinencia: El item cosresponde al concepto tedrico formmlado.

‘Relevancia: El item es apropiade para representar al cormponenta

o dimension especifica del constmcto
SClaridad: Se entiende sin dificultad alsima el emnnciado del ftem
25 conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados
son snficientes para medir la dimensidn

DINT: 43297741

04 de junio del 202

Firma del esgperto informante
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ESCUELA DE POSTORARO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

N ___DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad’ ___Sugerencias =]
DIMENSION 1 Seguridad S | No | S [ No | S | Ne :
1 Duraate la atencidn en ¢l consultonio sc respeto su privacidad X X X
2 | El Médico u otro profesional que lc atendio I realizaran cxamen completo v | x X x
MOS0, T |
El“edlwuotromm‘quclul:ndiélcblhdodlimo suficiente para | x X X
contestar sus dudss o proguntss
4 | ElMédico u ctro profesional que le atendio ke inspird confianza, x X L =
DIMENSION 2 Capacidad de respuesta Si No Si [ No | Si - T
S | Laatencion en el drea de caja. farmacia fue ripida. X X X
6 | Lastoncion eu el drea de admisidn fuc ripida. x 3 =5l
7 El ticmypo qre espero para ser aiendido en el consultorio fue corto. X X X
8 Se resolvi6 mmediatamente cuando presento alguna dificultad o problema. x X %
T DIMENSION 3 Fiabilidad S 1 % | & || S| % [
9 | Fuc atendido sin diferencia olguna en relacién a olras personas, x X X < =
10| Su stencion se realizd en orden v respetando ¢l orden de logade X X X
n Sumahumhmmunclbwmopibhmd)cndﬁmbbcumcmoa % b X
12 Cmdomedmnmpmcmualmwejaomdmd Establecimionto contd | X | X x
con mecanismos para ateaderlo.
13 | La famacia conti con los medicamentos que le receto ¢l medicamento. x | | X
DIMENSION 4 Empatia 2 Si | No Si No Si No =
14 El médico u oo profesional que le atendié fo trato con amabilidad. respeto y | X X x
pacicaca, X
15 | Et personal de caja. farmacia 1o trato con amabilidad, respeto v paciencia X X =
16| El personal de admision o trato con amabilidad, respeto v pacicncia X X x
17 Unodeaupmdiéluexpﬁmiﬁnqwlcbrﬁﬂoddmédiwumwufuionﬂ D x x
13 Uatedwmpxmd:o Ia explicacion que el médico u atro profesional o beindo | X X x
sobro cl rstamiento que recibird y los culdados perasusabd. | | | | =
DIMENSION 5 Aspectos tangibles Si | No | Si | No | 8 | Ne
19 | Los carteles, letreros o flechas del Establecimicnios son wlocuados para | X % %
orientar a los pacientes.
20| El consultorioy Ia sala de espera se encontraron impios v contaron con bancas | X X X
= o sillas poara su comodidad | 1
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21 | El Establecimiento de sahad cueta con bafios limpios y contaba con jabda y | X = x
Agua para lavado de manos para los pacienies %
22 | El consultorio donde fue tendido cucata con equipos disponibles v los | » X
maleriales necesanos para su alencion. ZEE |

Observaciones (precisar si hay sufieiencia): El instrumento es suficiente para ¢l recojo de datos

Opinién de aplicabilidad: Aplicable |x | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador, Dra: Celia Emperatriz Mercade Marrufo DNI: 10061458
Especialidad del validador: Administrador

"Pertinencia: El itcm corresponde al concepto todrico formulado. 06 de Junio del 2020
*Relevancia: El item cs apropiado para representar al componente

o dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entizade sin dificultad alzuna ol coumciado del item,

€5 CoNCiso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, e dice suficiencia cando los items planteados

son suficientes para medir In dimension del Experto Informante.
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ESCUBLA DE POSIGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE SATISFACCION DEL
USUARIO

N DIMENSIONES / items |_Pertivencin’ | Relevancia® Claridad’ Sugerencizs

.| DIMENSION | _Expectativas i Si | No | Si [N | S | No

I Seguﬁdldenlauem‘iénquemebrhmapcrsmaldemyx x = |
administrativo en la consulta

|
} | Que en la atencion se demuestre interés por e personal de salud en | X x | x
atenderme |

3 | Que el ambiente fisico de los consultorios sea comodo x x [ x
DIM 3

ENSION 2 Rendimiento percibido Si No St | Ne | Si No |

¢ | Siento que después de su consulta médica ¢l personal de salud s¢ | x X X
identifico con usted. - e ‘

5 | Me siento conforme con el desempefio del personal de salud al
brindarme sus servicios

4 | Me siento comodo con el ambiente fisico de Jos consultorios del | x x x
establecimiento

Me agrada la manera con que se me transfiere a otro centro | & ' X
| hospitalanié de mayor nivel,

DIMENSION 3 Nivel de satisfaccion Si No Si ['No | Si No =

% | Después de la consulta médica me siento satisfecho con la obtencion | € X x
de una cita para las pruebas solicitadas

. Me satisface la frecuencia de Ias charlas educativas micentras espero ser x x x
al

10 | Deseco recomendar a otros pacientes para tratarse en el | X 1 I
Establecimiento

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datoy

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x) Aplicable después de corregir | | No aplicable [ |
Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dra: Cedia Emperatriz Mercado Marrufo DNI: 10061458
Especialidad del validador: Administrador

06 de Junio del 2020
"Pertinencia: El item corresponde al conespto tedrico formulado
*Relevancia: E] item es apeopiado par representar al componente
© dimension especifica del constructo

*Qlaridad: Se eatiendo sin dificultad alguna & emneiado del item,
€5 congiso, exacto y dirocto

Nata: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ficms plaateados Firma del Experto Informante.
son suficientes pars medir la dimension
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-ado aproximadaments cero. No se pueden calcular estadisticos -
19 hasados en su matrizinversay se mostraran como valores
1alisis de fiabilidad perdidos del sistema.
) Thulo
2 Notas
Conjunto de datos activo Escala: RESULTADO
i Advertencia
E] Escala: RESULTADO )
Titulo Resumen del procesamiento de los casos
@ Resumen del procesamient 1 9%
@ Estadisticos de fiabilidad Casos  Validos 10 100|0
@ Estad[st!cos de los element Excluidos® 0 0
; @ Estadisticos de resumen de
¢@ Estadisticos total-elemento Total 10 1000
‘[ Estadisticos de Ia escala a. Eliminacidn por lista basada en
todas las variables del
procedimiento.
{
Estatlisticos de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
basada en
los
Alfa de elementos M de
Cronbach tipificados elementos
402 853 32
Estatlisticos de los elementos
Desviacidn
Media tipica M
1.Durante |a atencién en 470 483 10
el consultorio se respeto
sU privacidad
A [H] 2.-El médico u otro 4,70 483 10 -

| IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | |
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Estimado(a) paciente, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion
respecto a la Calidad de atencion, para lo cual le solicitamos su colaboracion
respondiendo todas las preguntas .Los resultados nos permitiran proponer sugerencias
para mejorar la Calidad de atencion. Marca con una (X) en una sola alternativa la que
considere se acerque mas a su criterio o grado de informacion .Agradeceré que sea muy
sincero en las respuestas.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Seguridad N |CN | AV | CS

1 Durante la atencién en el consultorio se respeto su
privacidad

2 El Médico u otro profesional que le atendid le realizaron
examen completo y minucioso.

3 | El Médico u otro profesional que le atendié le brindo el
tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas

4 | El Médico u otro profesional que le atendid le inspird
confianza.

Capacidad de respuesta

S | Laatencion en el area de caja, farmacia fue rapida.

6 | Laatencion en el area de admision fue rapida.

7 | El tiempo que espero para ser atendido en el consultorio
fue corto.

8 | Se resolvi6 inmediatamente cuando presento alguna
dificultad o problema.

Fiabilidad

9 | Fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas.

10 | Su atencion se realiz en orden y respetando el orden de
llegada.

11 | Su atencion se realizd segtn el horario publicado en el
Establecimiento de salud.
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Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
Establecimiento contd con mecanismos para atenderlo.

13 | La farmacia contd con los medicamentos que le receto el
médico.
Empatia

14 | EI médico u otro profesional que le atendi6 lo trato con
amabilidad, respeto y paciencia.

15 | El personal de caja, farmacia lo trato con amabilidad,
respeto y paciencia

16 | El personal de admision lo trato con amabilidad, respeto y
paciencia

17 | Usted comprendi6 la explicacion que le brindo el médico u
otro profesional sobre su salud .

18 | Usted comprendié la explicacion que el médico u otro
profesional le brindo sobre el tratamiento que recibird y los
cuidados para su salud.

Aspectos tangibles

19 | Los carteles, letreros o flechas del Establecimientos son
adecuados para orientar a los pacientes.

20 | El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
contaron con bancas o sillas para su comodidad.

21 | El Establecimiento de salud cuenta con bafios limpios y
con jabon y agua para lavado de manos. para los pacientes.

22 | El consultorio donde fue atendido cuenta con equipos

disponibles y los materiales necesarios para su atencion.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado(a) paciente, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacién
respecto a la Satisfaccion del paciente, para lo cual le solicitamos su colaboracién
respondiendo todas las preguntas .Los resultados nos permitiran proponer sugerencias
para mejorar la Satisfaccion del paciente en el centro de salud de Fortaleza. Marca con
una (x) en una sola alternativa la que considere se acerque mas a su criterio o grado de
informacion .Agradeceré que sea muy sincero en las respuestas.

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo | Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Expectativas TD |ED|I |DA |TA
1 Seguridad en la atencidon que me brinda el personal de
salud y administrativo en la consulta
2 Que en la atencion se demuestre interés por el personal
de salud en atenderme
3 Que el ambiente fisico de los consultorios sea cdmodo
Rendimiento percibido
4 Siente que después de su consulta médica el personal
de salud se identifico con usted.
5 Me siento conforme con el desempefo del personal de
salud al brindarme sus servicios
6 Me siento comodo con el ambiente fisico de los
consultorios del establecimiento
7 Me agrada la manera con que se me transfiere a otro
centro hospitalario de mayor nivel.
Nivel de satisfaccion
8 Después de la consulta médica me siento satisfecho con
la obtencidn de una cita para las pruebas solicitadas
9 Me satisface la frecuencia de las charlas educativas
mientras espero ser atendido
10 Deseo recomendar a otros pacientes para tratarse en el
Establecimiento
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