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Resumen

En esta investigacion se demostro la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion

en los usuarios del servicio COVID de un hospital de Lima, 2020.

Este estudio fue de enfoque cuantitativo, de disefio correlacional simple, no
experimental, se conformé una muestra de 84 usuarios, se tomo la encuesta como
técnica de recopilacion de informacion, se usé el instrumento de calidad de atencién y
de satisfaccion, quienes fueron validados por juicio de expertos el cual aprobaron con

suficiencia y pudo ser aplicado

Los resultados fueron elaborados por el programa SPSS® 25 y Excel 2016,
se empled la prueba de correlacion de Spearman, los resultados indican que hay
relacion significativa entre las variables tanto en el objetivo general y los objetivos

especificos.

Asimismo, se concluy6 que existe relacion significativa de p=,000<0,05 entre
la calidad de atencion y satisfaccion del usuario del servicio COVID de un Hospital de
Lima, 2020; se recomendd implementar equipos de Ultima generacion asimismo
capacitar al personal de salud para la utilizacion debida, sirviendo esto para el

bienestar del usuario.

Palabras claves: calidad de atencién, satisfaccién, relacion significativa
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Abstract

This research demonstrated the relationship between quality of care and satisfaction in
users of the COVID service of a hospital in Lima, 2020.

This study had a quantitative approach, simple correlational design, non-
experimental, a sample of 84 users was formed, the survey was taken as an information
gathering technique, the quality of care and satisfaction instrument was used, who were

validated expert judgment which they approved with sufficiency and could be applied

The results were prepared by the SPSS® 25 program and Excel 2016, the
Spearman correlation test was used, the results indicate that there is a significant
relationship between the variables both in the general objective and the specific

objectives.

Likewise, it was concluded that there is a significant relationship of p = .000
<0.05 between the quality of care and user satisfaction of the COVID service of a
Hospital in Lima, 2020; It was recommended to implement state-of-the-art equipment
as well as train health personnel for proper use, serving this for the well-being of the

user.

Keywords: quality of care, satisfaction, significant relationship
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l. INTRODUCCION

La Calidad de Atencién es una de las politicas en la cual se tiene que dar prioridad por
parte de los gobiernos nacionales en materia de la salud, contribuyendo de una manera
a dar respuesta a las demandas de la poblacion, para ello es preciso conocer el sistema
de salud en su conjunto y asi determinar las principales carencias y abordarlas
(Shamsuzzoha, 2018) y Los Factores de Riesgo en usuarios de la salud se deben
reducir en los establecimientos de salud, y para que estos sean efectivos deben
presentar de forma oportuna, eficiente, equitativa e integrada, para ello debe contar con
personal profesional de salud calificado (OMS, 2019). Para La OMS, la calidad de la
atencién desde la Percepcion del paciente se va desarrollando con el tiempo, ya que se
revelan diferentes atributos de atencion en los servicios, estas pueden ser como tiempo
de espera, la actitud del personal que lo atiende, puede ser percibidos rapidamente. Sin
embargo, el paciente puede desarrollar una percepcién mientras dure el tratamiento por
lo que los pacientes ven los beneficios de tener un proveedor dedicado y que cumple
con el seguimiento efectivo, después de que experimenten la ausencia de tales
beneficios de cuidado y de continuidad, estos son fundamentales para que los pacientes
perciben la calidad de atencion y elegir si continuaran con el tratamiento o no (Hanefeld,
2017) Anales de documentacion, Universidad de Barcelona menciondé que la
satisfaccion del usuario, ha estado unido a los términos calidad y evaluacién; estas
definiciones se han ido acomodando a la realidad de los hospitales, universidades como
ministerios. Los tres elementos se presentan asociados, es decir, se efectia la
estimacion para poder aplicar la calidad y conseguir con ello la satisfaccion del cliente.
Ademas, los niveles de satisfaccion se basan en la valoracidén subjetiva que tienen los

usuarios mas que a criterios concretos u objetivos (Rey, 2000)

En la revista peruana de medicina integrativa menciono la calidad de atencion
y nivel de satisfaccion de los pacientes es constantemente evaluado y de comparacion
con los servicios de medicina. Se estima que solo una minima cantidad de la poblacion
ha sido atendida con buena calidad y se siente satisfecha. En Peru, Villar et al.
Encontré una percepciéon de la calidad de los servicios de medicina por el Seguro

Social de Lima donde el promedio de 68,9%, fue elevado a referencias nacionales



(Infantes, 2016)

En el Hospital de Lima se Implementé el CERPS y se habilito una zona de
transicion cerca al area de traumatologia donde se disponen de 58 camas para
albergar a mas pacientes afectados por el virus, dada la coyuntura en que se esta
viviendo este afio por la pandemia, el personal atiende a muchas pacientes, tal vez no
dedican el tiempo indicado por persona, sumando que los usuarios tienen quejas por
querer salir del internamiento por la larga estadia que tienen en el CERPS, hay otros
pacientes que no pueden movilizarse por si mismo y necesitan ellos mas cuidado es

ahi donde los pacientes puedan reclamar o estar satisfechos con la atencion.

Por lo cual, el problema planteado es: ¢ Cuél es la relacion entre la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario del servicio COVID de un Hospital de Lima, 20207
Contando como problemas especificos: ¢ldentificar la relacion entre satisfaccion y
capacidad de respuesta?; ¢ldentificar la relacion entre satisfaccion y fiabilidad?;
¢ldentificar la relacion entre satisfaccion y seguridad?; ¢ ldentificar la relacion entre
satisfaccion y empatia?; e ¢ldentificar la relacion entre satisfaccion y aspectos

tangibles?

Por lo tanto, la justificacién tedrica se baso en lo sefialado por Zeithaml (1988),
quien definié que la calidad de atencién del cliente sera segun las percepciones y
expectativas, es decir la persona valorara desfavoreciendo o favoreciendo la calidad
de atencion del servicio segun las impresiones que ha resultado pudiendo ser minimo
0 sobresaliente a las expectativas que tenia. Actualmente, estan constituyendo
estrategias para aumentar la calidad de la atencion, para ello se necesita inversiones
en infraestructura, tecnologia y capacitaciones al recurso humano. Segun la OPS
(2019). Como justificacion practica, la satisfaccion de los usuarios que entran a un
hospital en estos tiempos de pandemia es tal vez bajo, ya que no cumplen con las
camas suficientes, el tiempo de atencion necesario, existe mucha demanda de
pacientes adultos tanto mujeres como hombres que llegan a este CERPS con clinica
moderada o severa ante el COVID. Ademas, los trabajadores se ponen tres equipos
de protectores personales y hasta dos mascarillas, atendiendo al usuario y buscando

que tengan calidad en la atencion. Finalmente, este trabajo se justica
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metodologicamente en cuanto representa un aporte de linea de calidad de las
prestaciones asistenciales y gestion del riesgo. Este contexto es singular, serd util a
futuras investigaciones para saber qué relacion tuvieron la calidad de atencion y la
satisfaccion en circunstancias de pandemia. Esta investigacion servira a visualizar
mejor el contexto que se vive, a entender a los usuarios que la demanda en la atencién
ha aumentado drasticamente y que el trabajo del personal de salud es importante y

criticado en cualquier contexto social.

Asi mismo, el objetivo general fue: determinar la relacion entre la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020.
A su vez, los objetivos especificos fueron identificar la relacién entre satisfaccion y
fiabilidad; identificar la relacién entre satisfaccién y capacidad de respuesta; identificar
la relacién entre satisfaccion y seguridad; identificar la relacion entre satisfaccion y

empatia del usuario e identificar la relacion entre satisfaccion y aspectos tangibles.

Como hipotesis general se plante6: existe relacion entre la calidad de atencion
y satisfaccion del usuario del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020. Asi mismo,
como hipotesis especificas se plantearon existe relacion entre satisfaccion y fiabilidad,
existe relacion entre satisfaccion y capacidad de respuesta, existe relacién entre
satisfaccion y seguridad, existe relacion entre satisfaccion y empatia y por ultimo si
existe relacidn entre satisfaccion y aspectos tangibles.



II. MARCO TEORICO

En el plano internacional tenemos a Cazabon et al. (2020) en esta investigacion se
incorporaron estudios sobre la satisfaccion del usuario del sistema de salud desde la
circunstancia de una persona con tuberculosis en paises de ingresos bajos y medios,
resultd que la calidad fue baja, se concluy6 que el desconocimiento de una adecuada
atencién o al temor que le quiten la cita médica fueron las razones de las altas tasas
de satisfaccion, se recomendo realizar un plan estandarizado centrado en el usuario
para impulsar la valoracion de la experiencia de la persona y la satisfaccion del
paciente permiti6 hacer comparaciones entre sistemas de salud y paises. Cho et al.
(2020) se realiz6 un cuestionario via virtual en una Universidad de Seul, Corea del Sur,
con ello evaluaron los atributos de los servicios de atencién primaria de salud
universitario, clinicas comunitarias y hospitales, tuvo como muestra a 5748 personas,
se concluyé que la calidad de atencién primaria fue apreciada mas en los
establecimientos de atencién primaria comunitarios que en los hospitales, se
recomendo que la atencion primaria justificada en el entorno y centrada en el usuario
seria un prototipo eficiente para reorganizar el sistema de atencidn primaria en Corea.
Kalankesh et al. (2020) en este estudio se baso en sefialar que, si los usuarios poseen
calidad de la informacién, calidad del sistema, calidad del soporte del proveedor, uso
del sistema, utilidad percibida, caracteristicas de los usuarios, estructura organizativa
y estilo de gestion, si esto se realiza es posible que las personas estén satisfechas,
sino se encuentra estas dimensiones en los usuarios tendrian una deficiencia en el
sistema. Riis et al. (2020) este estudio tuvo una muestra de 134 usuarios femeninos,
no se encontré desigualdad relevante en cuanto a satisfaccion y no satisfaccion a lo
que se concluyd que hubo una reduccibn de asesoramientos del cuidado
personalizado sin que ello perjudique la satisfaccion. De Paula (2020) en su
investigacion la cual tuvo 200 usuarios como muestra la que dio como resultado que
existe satisfaccion por parte de los pacientes, llegando a la conclusion que debido a la
mejoria que obtienen los pacientes en las de terapia se sientes satisfechos. Da Costa
(2020) en su investigacion que tuvo como 36 pacientes dando como resultado un grado

de satisfaccion, por lo que se concluyo que las caracteristicas principales del personal



médico y el procedimiento de atencion fueron transcendentales en el grado de
satisfaccion. Sandsdalen et al. (2019) este estudio se incluy6 140 pacientes, tuvo como
resultado tres grupos sobre calidad de atencion y satisfaccion, en ello vieron
caracteristicas de la persona ademas de considerar la institucion, se concluyo que se
renueva la percepcion de la persona, incremento la competencia en cuidados
paliativos de los trabajadores y favorecié los servicios de cuidados paliativos en la
atencion a domicilio. Buzgova et al. (2020) en la investigacion estuvo conformada por
151 pacientes con DPN y 140 cuidadores familiares, luego del estudio se mostré que
hay diferencias en la muestra de pacientes, ademas los usuarios y los cuidadores del
grupo de intervencion resultaron ser positivos en la satisfaccién y en las cinco
dimensiones de la calidad de atencién, se concluyé que el abastecimiento de cuidados
neuropaliativos a usuarios influencié en conservar y aumentar tenuemente la calidad
de vida y tuvo una valoracion mas positiva de la satisfaccién con la calidad de la
atencién dada. Kitsios et al. (2020) en esta investigacion se mostrd 257 usuarios, tuvo
como resultado la satisfaccion de los pacientes por la utilidad del sistema de
informacion, se concluyd que las personas que fueron encuestados revelaron poca
satisfaccion con la provision de las indicaciones necesarias para la elaboracion del
trabajo. Karaca (2019) en su investigacion la cual tuvo como muestra 635 usuarios,
obteniendo como resultado un 63.9 % de grado de satisfaccién por parte de los
usuarios al ser atendidos por las enfermeras de dicho nosocomio. Se recomendd que
se deben planificar capacitaciones al personal de enfermeria. Persolja (2018) en su
investigacion que tuvo 484 usuarios, resulto que se encontrd relacién acerca de
satisfaccion y la cantidad de personal que atiende, llegando a la conclusiéon que a
mayor personal en atencion mayor satisfaccién. Anufriyeva et al. (2020) en este
estudio estuvo conformado por 1167 publicaciones, tuvo una muestra de 39
publicaciones se enfatizaron propiedades psicométricas de la satisfaccion del usuario,
las dimensiones como confiabilidad y validez se miden con las antes mencionadas, se
concluyd que no se puede concretar las medidas de satisfaccién auto informadas, se
recomendo consolidar la medicion y que herramienta utilizar para la satisfacciéon. Lee
et al. (2020) en este estudio que tuvo una muestra de 4626 usuarios oncolégicos de

mama resulté que los usuarios insatisfechos por la demora en el tiempo de atencion
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tenian influencia en la satisfaccion de la medicacion y del centro médico, pero los
usuarios que tuvieron unas charlas sobre el ABC en salud, durante la espera su
insatisfaccion ceso, se concluyo la buena comunicacion disminuiria la insatisfaccion
en el tiempo de estancia. Diwan et al. (2020) en cuyo estudio tuvo una muestra de 600
usuarios resultando que a mas tiempo de estancia mayor insatisfaccion se concluy6
que se debe crear métodos para realizar una buena distribucién de personal médico
en el turno diurno y el fin de semana disminuyendo asi el tiempo de espera. Cennet et
al. (2019) en dicho estudio el cual contdé con una muestra de 317 usuarios, resulté que
se hallé una correlacion entre satisfaccion y calidad y impresion de la atencion
personalizada. También se hall6 que la sensacion de la atencién de enfermeria
personalizada de los usuarios de UCI resulto un poco mas de lo moderado. Senbeta
et al. (2020) en cuyo estudio conto con una muestra de 410 usuarios encontrado como
resultado que el porcentaje de satisfaccion por parte de los usuarios fue del 44%,
también concluyé que la satisfaccién en época de pandemia del COVID- 19 fue por
debajo de lo regular, se necesita crear estrategias para mejorar la atencion del area
de salud en Pandemia. Melgarejo (2020) se basé en un estudio transversal, tuvo como
poblacién a los equipos que colaboraron en el Programa Nacional de Acceso a la
Atencion Primaria de Salud y Mejora de la Calidad 2012 CICLO |, la muestra fue de
13751 personas, se concluyd que hay una reparticion desigual de los equipos de
Atencion Primaria que practican la aceptacion de los pacientes en Brasil,
probablemente relacionada a diferencias regionales. Wanti et al. (2020) este estudio
se baso en entrevistas a pacientes que utilizaban los servicios de salud, se fabricé el
modelo de ajuste de tecnologia de tareas justificado en la del paciente, resulté que si
el papel del ajuste de la tecnologia de tareas tiene un adecuado sistema puede
incrementar la satisfaccion del paciente. Chen et al. (2018) en este estudio tuvo una
muestra de 9166 usuarios, resulto que los adultos jévenes afroamericanos y los que
tenian nivel socioecondmico bajo presentaron baja satisfaccion, se concluyé que la
satisfaccion se relacioné con algunas peculiaridades no cambiantes en el usuario, se
sugiri6 que la variable a estudiada es complicada para su medicién. Alvarez (2019) en
esta investigacion cuya poblacion fueron 159 usuarios adultos en la que se utilizo el

instrumento SERVQOHS y la escala de Amat y Ledn modificada como escala de nivel
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socioeconémico, dando como resultado que 33,3% usuarios insatisfechos y 66,7%
satisfechos , esto fue analizado en el SPSS v 22.0, dentro de las recomendaciones,
realizar capacitaciones de concientizacion al personal de salud para realizar una mejor
atencion al usuario, gerenciar nuevos equipos de cirugia para aminorar la espera del
usuario. Astuhuillca (2019) en cuyo estudio uso el instrumento de Maldonado R 2012
modificado tuvo un instrumento para la calidad que conto con tres dimensiones conto
con 22 items, y otro instrumento para la satisfaccion el que conto con 4 dimensiones y
31 items, tuvo una poblacion de 1403 y una muestra de 302 madres esta ultima la
obtuvo de una formula cualitativa finita, los resultados fueron analizados en el SPSS
20.0 encontrando un 75.5 % de satisfaccion concluyendo que existe relacion entre
satisfaccion y calidad. Boada et al. (2019) en este estudio fue un estudio descriptivo,
disefio fue transversal y el instrumento usado fue el Servqual, cada item usado fue
medido por la escala de Likert la muestra usada en esta investigacion fue de 282 en la
cual dio como resultado que un 70% de usuarios esté satisfecho, se recomendé la
innovacion de tacticas organizacionales que permitan el progreso del establecimiento
de salud para asi al momento de prestar servicios a los usuarios estén satisfechos con
la atencién brindada. Gutiérrez y Mendoza (2019) en este estudio la satisfaccion se
midié por medio del SERVQUAL modificado, resulté que el grado de satisfaccion salié
de 44% y la insatisfacciéon fue mayor, se concluyé que hay una asociacion inversa
entre el tiempo de espera y la apreciacion de la calidad de atencion, el grado de
insatisfaccion esta vinculado con la afectacion de la calidad de atencién. Piedra (2019)
en este estudio se computo la muestra dando como resultado un 9% de exactitud
teniendo como confiablidad un 95%, tuvo como resultado la existencia de relacion
entre calidad de atencién y grado de satisfaccion, viendo el analisis de satisfaccion de
las dimensiones dio como resultado un 91,9% empatia, 90,3 de fiabilidad, siendo las
mas bajas dimensiones fueron el de seguridad y aspectos tangibles con 37,1 % y
27,4% respectivamente, se recomendl gerenciar recursos para mejorar necesidades
de los usuarios, también contratar mas personal de limpieza, mejorar la sefializacion
del &rea de salud. Saufie (2019) en este estudio tuvo una poblacién de 432 pacientes
siendo su muestra 80 personas, resultd que el 37.5% la calidad es regular y el 27.5%

siendo la calidad de atencidn significativo en la percepcién del paciente. Gonzales et
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al. (2018) en esta investigacion tuvo una muestra de 60 personas se separa en dos
equipos de adolescentes y adultos, se emplearon dos cuestionarios para medir el
impacto y la calidad de atencion, resultdé que no existe desigualdad estadisticamente
importante en la confianza personal, y el desenvolvimiento social, entre usuarios
jovenes y adultos y en el sexo. Sin embargo, existié disimilitud en la apreciaciéon de la
calidad de atencién tomada de los usuarios jévenes y adultos, se concluy6 que los
clientes adultos adquieren la ortodoncia para verse mas atractivos. Verulava et al.
(2018) en esta investigacion utilizo el instrumento MOS PSQ-Ill usandolo en usuario
gue estuvieron internados entre los afios 2012 y 2016, dando como resultado que hubo
un grado mesurado de satisfaccion al poder hacer uso de los servicios que brinda el
nosocomio, se concluy6 que se impulsara el crecimiento de las capacidades de las
instituciones de salud que dard como resultado una buena calidad de atencion que

debe brindar cada institucion.

Asimismo en el plano nacional tenemos a Guerrero (2018) en esta investigacion
tuvo muestra de 375 usuarios de consulta externa, determiné que hay dificultades en
las dimensiones de elementos tangibles, como planta fisica, en la dimension de
seguridad hubo insatisfaccion en informacién y orientacién, y en la dimension calidad
de respuesta se obtuvo total insatisfaccion en el cumplimiento de la programacién, se
concluyé que hay insatisfaccion por el servicio, se recomend6 establecer metas,
personas responsables, fortalecer los procedimientos en el servicio de consulta
externa como cumplir con los programas establecidos, socializar el plan de
mejoramiento a los responsables y concientizar para mejorar los servicios. Calderon
(2018) en su investigacion que tuvo como muestra 227 usuarios, uso como formulario
el Servqual modificado dando como resultado que los usuarios tenian una satisfaccion
dando un 97.5% se lleg6 a la conclusion que existié correlacion entre satisfaccion y
calidad, en el area donde se investigd. Neyra (2017) en su investigacion que tuvo una
muestra de 110 pacientes, uso un cuestionario donde estuvo presente las 5
dimensiones, dio como resultado que el 52.7% apreciacion regular sobre la calidad
recibida, dando la recomendacion de fomentar charlas al personal médico para brindar

un mejor servicio y el paciente se encuentre satisfecho. Palacios (2017) en su



investigacién teniendo 368 pacientes, dandole como resultado que el 56.3% no
estaban satisfechos con el servicio brindado llegando a la conclusién que hubo mucho
descontento por parte de los pacientes por el servicio brindado por parte del
nosocomio. Ramirez (2016) en su investigacion que tuvo 30 pacientes como muestra
el que dio como resultado que existié correlacién entre las dos variables, también se
recomendd que se realice nuevas adquisiciones de farmacos para prevenir el
desabastecimiento, también se recomendo realizar sondeos en las distintas areas del
nosocomio para mejorar en todas las areas. Cuji (2018) en su investigacion teniendo
una poblacién de 3566 mas personal médico, dio como resultado que las personas
mayores son las mas insatisfechas con el servicio brindado por el nosocomio, se
concluyo que debe existir buena distribucion de cada area de atencion para que mejore
la calidad de atencion, mejorar el abastecimiento de farmacos y materiales, se
recomendé que haya evaluaciones por temporadas para ver el grado de satisfaccion
de los pacientes y si mejoro o no la atencién. Condor (2018) en su investigacion que
tuvo como muestra de 150 pacientes y dio como resultado el grado de satisfaccion de
los pacientes fue de 35.44%, se recomendd que haya mas evaluaciones para ver Si
mejoro la calidad brindada por el nosocomio.lbarra y Rua (2018) en esta investigacion
resulté delimitar la armonia de las personas del servicio de primeros auxilios y el
empleo de los protocolos de aplicacién con los trabajadores, ya que las personas piden
gue la atencion es supuestamente deficiente, por la falta de profesionalismo, escasez
de personal de salud y amplias jornadas de demora en la atencién, se concluy6 que el
Hospital de Yopal no se abastece por la alta solicitud de usuarios, se recomendé
promover la ampliacién del hospital y los profesionales de la salud deben contar con
habilidades y destrezas para manejar de mejor manera las urgencias que se
presenten. Menéndez (2018) en este articulo el personal de enfermeria es el
profesional mas perjudicado por tener un trato cercano y mantener la placer de los
usuarios, se trato de una investigacion analitico, resultd que existe una predisposicion
a gue las enfermeras tengan burnout y su asociacién entre el burnout y la satisfaccién
de los pacientes de los servicios hospitalarios, se concluy6 que hay mas estrés en el
area hospitalaria que en otros servicios y la satisfaccion tiene como precedente al

SERVQUAL ya que contribuye en la calidad de los servicios al usuario dentro de un
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hospital. Farfan (2016) en su investigacion tuvo como poblacion a 5129 personas entre
noviembre 2015 y enero 2016 con una muestra de 357 pacientes, su instrumento
usado fue el cuestionario de Percepcién de Comportamiento de cuidados humanizado
de enfermeria(PCHE) Clinica country y el cuestionario de Calidad de atencion, se
concluyd que existe la relacion de la percepcion del cuidado humanizado y la calidad
de atencion en dicho servicio. Minaya (2018) en esta investigacion se basd en un
disefio cuantitativo, tuvo una muestra de 110 pacientes, se utilizé6 una encuesta que
tuvo como resultado la relacidon positiva entre calidad de atencién y satisfaccion del
usuario, se recomendd incrementar la sala de solicitud de citas, contratar mas personal
médico para aminorar los tiempos de espera, enriquecer la comunicacién paciente
meédico, teniendo un mayor contacto y ser serviciales. Infantes (2017) con esta
investigacion tuvo una poblacion de 305 pacientes, durante el 2016, su instrumento
utilizado fue el SERVQUAL modificado, al cual su estudio dio como resultado que un
72.9% tuvo satisfaccion, siendo un 68.6% la fiabilidad, un 77.1% la seguridad, y un
73.7% la empatia, un 73.6% en aspectos tangibles, también se encontro relacion entre
el sexo y edad. Garcia (2016) en este estudio se utiliz6 como instrumento el
SERVQUAL modificada, su poblacion para el MINSA fue de 7499 y para ESSALUD
11788, y su muestra para cada uno fue de 114 personas, siendo ESSALUD la que
logro mejor calidad de atencién (71%) frente al MINSA y en la dimensién de la empatia
obtuvo un 51.9%, se observé también que el nivel de insatisfaccion mas alto que
alcanzé en ESSALUD fue la capacidad de respuesta con un 32.02% frente a un
63.21% de MINSA. Messarina (2015) en este estudio se una poblacion de 535 usuarios
tomando como muestra a 224 personas, se concluyd que hay asociacion entre la
variable satisfaccion y las dimensiones de la calidad de atencion. Por ello, la
satisfaccion influye en la calidad de atencion de las personas, se recomendd que los
jefes organicen planes para mantener la calidad y mas adelante llevar a cabo estudios
cualitativos para ahondar en los hechos del area de calidad de atencion. Barrios et al.
(2020) en este estudio considerd validar y evaluar la escala HEALTHQUAL para
valorar la satisfaccion del paciente en servicios ambulatorios en dos hospitales de Peru
(Kaelin y Barton), se concluyo que tuvo un impacto importante en la eficacia de los

componentes del personal asistencial, no asistencial e infraestructura. Ademas, sefal6
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gue hay validez suficiente para tomar el cuestionario a los pacientes en los hospitales
en desarrollo como Peru. Soto (2019) en este estudio se basé de explicar que hay una
ineficiente competencia de solucion por la carencia de métodos de diagndstico,
escasez de equipos e insuficiente en adquirir medicamentos, se propuso como medida
resaltar la falta de infraestructura y competencia de solucién para el diagnéstico y
tratamiento, se concluy6 que la falta de infraestructura y medicamentos hace que los
meédicos tengan desventajas en solucionar enfermedades de urgencia, siendo
inadmisible que un ser humano muera, ya que el Peru cuenta con recursos medios a
altos para afrontar las demandas de salud. Zamora (2016) en este estudio tuvo como
muestra a 249 usuarios con el fin de medir el grado de satisfaccién del paciente, se
concluyd que el nivel de satisfaccion en cuanto a la infraestructura y la calidad de
atencion fueron alto. Sabiendo que el servicio del CERPS COVID cuenta con
infraestructura fragil cubriendo el momento de emergencia sanitaria y la atencion de

los usuarios para su bienestar.

Correspondiente a la calidad de atencion, Andrade (2011), cabe resaltar que los
modelos de calidad han ido mejorando con el paso del tiempo por ello se ven distintos
modelos como modelo de excelencia de Gestion de la Calidad de la Fundacion
Europea (EFQM), el cual tiene nueve dimensiones las cinco primeras dimensiones
indica los recursos que son usados como politicas de accion logrando progreso en la
calidad, las cuatro dimensiones faltantes simbolizan la valoracion del resultado y
consecuencia del recurso, debemos hacer énfasis en que cada dimension cuenta con
sub dimensiones, cuya finalidad es informar y dilucidar acerca de motivo de dicha
dimension. Otro de los modelos seria la organizacién internacional de normalizacion
(ISO). En el presente se usa el ISO para respaldar excelencia de un articulo, a través
de la activacién de inspecciones minuciosas, cuenta con 6 criterios la organizacién
internacional de normalizacion, siendo: gestion, responsabilidad, recursos, realizacion,
medicion y mejora. Otro de los modelos es el Iberoamericano de excelencia de Gestion
(MIEG) esta dado con el fin de optimizar las empresas, consta de nueve dimensiones
y 28 sub dimensiones. El modelo Deming Prize, usado en Japon desde el afio 1951,

el fin es ser usado como instrumento con la que se optimiza y modifica la gestion de
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las asociaciones, consta de 6 dimensiones y la conexion palpable de cada uno. El
modelo Servperf, usada establecer excelencia captada por los usuarios, consta de 22
items sacadas del Servqual. El modelo de Cadena de Utilidad de Servicio Modelo
(SPC), examina la forma en la cual la satisfaccion del usuario y conducta del trabajador
afectan la productividad de una compafiia. El Programa Nacional de Calidad Modelo
Malcolm Baldrige (MBNQ) el cual se obtiene un progreso en el rendimiento de empresa
y la satisfaccion del usuario, consta de dimensiones y sub dimensiones. Por ultimo, el
modelo Servqual, puede cuantificar la satisfaccion del usuario relacionandolo con la
percepcion trabajo brindado. Este modelo tiene 5 dimensiones. EI SERVQUAL fue
creado por Valerie A. Zeithami, A. Parasuraman y Leonard L. Berry (2009) es un
cuestionario de preguntas para medir la calidad del servicio, la cual lo desarrollaron en
los Estados Unidos, en el afio 1988, con el apoyo del Marketing Sciencie Institute fue
Validado en América Latina por Michelse Consulting, siendo apoyado por el instituto
Latinoamericano de Calidad en los Servicios. La Validacion de dicho cuestionario
concluyo en junio de 1992. (Sirebrenik, 2003). En 1992 E. Babakus , W. Mangold
adaptaron el Servqual a los servicios hospitalarios, y el 1 de setiembre del 2012 el
Ministerio de Salud adapto el Servqual con ciertas modificaciones, para los servicios
médicos y establecimientos del Pert (minsa, 2012). La definicion de calidad de
atencién medica segun Lee y Jones (1993) se restringe a la praxis ecuanime de la
medicina sustentable en los conocimientos médicos no dando lugar a personas
embaucadoras, o cualquier método que no se sustente en la indicacion intelectual y la
conclusiéon. Para Donabedian (2001) la calidad es cada cosa que nosotros deseamos
gue sea, pero con cualidades y finalidades enmarcadas en el cuidado del doctor, y de
la comunidad mejorando de lo que es hasta ahora. Ganga et al. (2019) definieron que
la calidad de servicio es percibida como un juicio del cliente. Por ello, puede ser una
resultante de la comparacion entre lo que creen que ofrecen las empresas y sobre lo

gue perciben del servicio.

La calidad de atencién posee las siguientes dimensiones como la confiabilidad
segun Zeithaml et al. (2009) se refiere a la habilidad de ejecucion de la empresa para

cumplir con las promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucion del
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problemay fijacion de precios, capacidad de respuesta segun Zeithaml et al. (2009) es
la predisposicion al atender las necesidades de un usuario, de manera oportuna y
pronta, resolviendo las preguntas y quejas de los clientes y solucionar los problemas,
seguridad segun Zeithaml et al. (2009) es la capacidad por parte de los servidores y la
habilidad de inspirar confianza en lo que se realiza, empatia segun Zeithaml et al.
(2009) se refiere a la capacidad de comprender de la empresa y percibir los
requerimientos del cliente, mediante la atencidn individualizada para cada usuario,
aspectos tangible segun Zeithaml et al. (2009) son las Instalaciones que ofrecen,

infraestructura, equipos y la presencia del personal.

A su vez la satisfaccion segun (Zeithaml y Bitner, 2002) refieren como la
evaluacion que realiza el cliente respecto de un servicio, verifican si este servicio
cumplié con las expectativas. Es decir, si no cumple con las expectativas, el resultado
serd insatisfaccion con dicho servicio, teniendo en cuenta que las emociones
involucran la percepcion de la satisfaccion del servicio, dichas emociones pueden ser
estables o espontaneas como el estado de animo o satisfaccion en su vida. Rust y
Oliver (1994) argumentan que la calidad se basa en tres componentes, caracteristicas
del servicio (definir las expectativas de los clientes), su entrega o prestacion y el
ambiente en que se entrega o presta. El modelo de Kano propuso identificar y clasificar
las caracteristicas del servicio y las propiedades del servicio que aportan a la
satisfaccion del cliente. EI modelo jerarquico multidimensional este método es similar
al propuesto por (Brady y Cronin, 2001) se basa en la evaluacion del desempefio en
multiples niveles. La satisfaccion lo definen a través de dimensiones, a la vez se
constituye en sub dimensiones, siendo esto caracteristicas del servicio, esto deben ser

determinados para cada tipo de servicio evaluado.

Estos autores plantearon las siguientes dimensiones, como la dimension
humana segun Maimones (1904) afirmé hay un papel fundamental que tiene el médico
y el personal de salud, que debe conocer al paciente, ya que ellos esperan un
adecuado trato, comprension y ser respetuosos del sufrimiento. Ademas de tener en
consideracion las actitudes y conductas del personal administrativo y asistencial y

entre los trabajadores y entre sus jefes, la dimension técnico-cientifica segun
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Donabedian (1996) refiere que hay circunstancias locales que tendran sus diferencias
en la disposicion de los recursos humanos y materiales. Este aspecto puede contribuir
a tener clientes satisfechos y mejorar el servicio y la dimension entorno segun Marriner
(1999) en su obra “Modelos y teorias de enfermeria”, integra valores individuales,
sociales y profesionales, esta dimension engloba la infraestructura, asi como la

limpieza, humedad, calor, ruido entre otros.
lll. Metodologia
3.1. Tipo y Disefio de investigacion

La presente investigacion fue de enfoque cuantitativo, Segun Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014), se utiliza el acopio de datos para comprobar la hip6tesis con base
en la medicion numérica y el analisis estadistico, para formar patrones de conductas y
probar teorias. Tipo: Segun su finalidad fue una investigacién basica, ya que causa
reciente informacioén y actuales campos de estudio sin un fin practico” (Hernandez et
al., 2014) Nivel: Disefio no experimental, ya que “la investigaciéon se efectud sin mover
la variable, es decir trata de estudios donde no se cambia en forma deliberada la
variable independiente” Hernandez et al. (2014) y correlacional simple, ya que las dos

variables fueron independientes debido a la carencia de evidencia tedrica convincente.

Esquema: V1

M: ®
Donde: V2
M: Muestra

V1: Variable calidad de atencién
V2: Variable Satisfaccion

r: Relacion

Figura 1: Esquema de la correlacion simple entre la variable calidad de atencion y satisfaccion

3.2. Variables y operacionalizacion

Calidad de atencion. Definicion conceptual: (Zeithaml A., et al., 1988) Defini6 la calidad

de atencidén como la disimilitud entre las percepciones reales por parte de los clientes
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del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado con anterioridad. De
esta forma, un cliente valorara de forma desfavorable o favorable la calidad de un
servicio en el que las percepciones que ha resultado sean inferiores o superiores a las
expectativas que tenia. Definicidbn operacional: La calidad de atencion en la salud es
el grado en que los medios deseables se emplean para lograr las posibles mejoras en
la salud.

Satisfaccion. Definicidn conceptual: (Thompson & Col., 1997) Refieren que la
satisfaccion del usuario depende no solo de la calidad de los servicios sino también de
sus expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren o superan sus
expectativas. Si las expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene acceso
limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir
servicios relativamente deficientes. Definicibn operacional: Es la percepcion del
usuario sobre la calidad de atencién de salud que reciben en el servicio COVID de un
hospital de Lima (anexo 5).

3.3. Poblacién y muestra

Poblacién (Arias, 2006, p. 81) define poblacién como “un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los
objetivos del estudio”. Se trabajé con una poblacion de 120 usuarios del servicio
COVID del Hospital Guillermo Almenara Irigoyen. En cuanto a los criterios de inclusion:
Usuarios que tengan de estadia en el servicio COVID 1 mes aproximadamente y los

criterios de exclusion: Usuarios que tengan 1 semana en el servicio.

Muestra (Tamayo y Tamayo, 2006, p. 176) define la muestra como: "el conjunto
de operaciones que se realizan para estudiar la distribucibn de determinados
caracteres en totalidad de una poblacion universo, o colectivo partiendo de la
observacion de una fraccion de la poblacién considerada" La muestra, estara
conformada por usuarios del servicio COVID entre los 30 afios y 60 afios de edad, se
utilizé la calculadora Netguest para medir el tamafio de la muestra teniendo como

resultado 92 personas, 50 % de heterogeneidad, 5 % de margen de error y 95 % de
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nivel de confianza, ya que por la coyuntura de estado de emergencia solo se llego a
obtener 84 usuarios.

Muestreo (Ochoa, 2015) Se basé en elegir un conjunto de personas de una
poblacién con el fin de analizarlos y poder caracterizar el total de la poblacion. Para
este estudio se utilizé el muestreo no probabilistico intencional, ya que usuarios del

servicio Cerp COVID fueron elegidos por los criterios del investigador.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas: (Sampieri et. al., 2003). El método utilizado para la realizacion de esta
investigacion fue la encuesta, la cual consiste en un conjunto de preguntas respecto a

una o mas variables a medir.

El instrumento aplicado a esta investigacion fue cuestionarios, se recopilé informacion
de forma virtual con el formulario google a los usuarios que fueron dados de alta, se

tuvo el apoyo de los familiares para el nexo de la entrega de cuestionarios virtuales.

El primer cuestionario de calidad de atencidén consté de 22 items adaptados a Pera
(MINSA, 2018). En segundo lugar, es el cuestionario de satisfaccion estuvo
conformado por 24 items (MINSA, 2018).

Se midi6é lo que cada usuario percibié durante la 2 meses de internamiento en el
servicio COVID, el cuestionario se evalu6é de forma virtual e individual. Ademas, se

hizo correlacién simple con las variables y cada una de las dimensiones.

Se recomend6 que terminen los cuestionarios entre 15 a 20 minutos, utilizaron algun
equipo electrénico de su preferencia, dando al colaborador la comodidad posible para

no sentir presion en el proceso de evaluacion.

Validez: Para ejecutar esta investigacion los cuestionarios fueron validados por 3
profesionales con experiencias en distintas areas, utlizaron una matriz de
operacionalizacion de las variables y un cuadro que cualificaba los items como

pertinente, relevante y claro con el objetivo de aprobar su validez. (Anexo 3)

Confiabilidad: Se realiz6 la confiabilidad con 84 usuarios del servicio COVID, los

resultados estadisticos determinaron un coeficiente de alfa de Cronbach de 0,960 para
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calidad de atencion. Asimismo, resulto el coeficiente de respuesta politomica de alfa
de Cronbach de 0, 953 para la satisfaccion. (Anexo 4)

3.5. Procedimientos

Este estudio se inici0 a causa del contexto de pandemia, se generd una situacion
problematica con calidad de atencion y satisfaccion a los usuarios del servicio COVID
del HGAI. Después, se efectud la busqueda de investigaciones con cinco afios de
antigiiedad, marco teorico, asi como su investigacion teorica. Asi mismo se formulo el
problema general, objetivo general, objetivos especificos de las dos variables, se
plante6 las hipotesis para analizar si hay relacion entre las variables calidad de
atencién (CA) y satisfaccion (S) y sus dimensiones y por ultimo se genero la discusion,

conclusiones y recomendaciones para el fin de la investigacion.

3.6. Analisis de datos

Con la informacion que se obtuvo de las variables, se realiz6 la base de datos en el
MS Excel® 2016, a su vez se colocaron los datos en el software SPSS® Static version
25.

Las hipotesis se analizaron mediante la prueba no paramétrica de correlaciéon de Rho
Spearman (Nivel de significacion de 0.05)

3.7. Aspectos éticos

Durante la realizacion de la investigacion no se logré el consentimiento del Gerente
General del Hospital Guillermo Almenara Irigoyen, se obtuvo el registro de los
resultados siempre en forma anénima de cada usuario del servicio COVID, asimismo
se recogio sugerencias y se le dio recomendaciones profesionales para sus posibles

mejorias de salud fisica.

IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos
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Tabla 1

La calidad de atencién (CA) en usuarios del servicio COVID de un hospital de lima,

2020

Calidad de Atencién

n

Bajo 9
Medio 27
Alto 48

10,7%
32,1%
57,1%

En la tabla 1 se realiz6 una investigacion sobre calidad de atencion (CA) y satisfaccion

(S) en usuarios del servicio COVID de un hospital de lima, 2020. Por lo cual, se tomé

a usuarios del servicio COVID con un total de n=84, el 10,7% consideran que es baja

la (CA), asi mismo el 32,1% consideran que es medio la (CA) y el 57,1% opina que es

alta la (CA).

Tabla 2

Las dimensiones de Calidad de Atencion (CA) en usuarios del servicio COVID de un

hospital de lima, 2020

Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Aspectos
respuesta tangibles
n % n % n % n % n %
Bajo 9 10,7 4 4,8% 9 10,7% 10 11,9% 60 71,4%
%
Medi 2 23,8 46 548% 25 29,8% 20 238% 5 6,0%
0] 0 %
Alto 5 655 34 40,5% 50 59,5% 54 64,3% 19 22,6%
5 %

En la tabla 2 se llevé a cabo un estudio sobre calidad de atencion (CA) y satisfaccion

(S) en usuarios del servicio COVID de un hospital de lima, 2020, siguiendo las

dimensiones de la (CA) se aprecid que el 65,5% consideran que es alto la fiabilidad, el

54,8% consideran que es medio la capacidad de respuesta, del mismo modo el 59,5%

opina que es alto la seguridad y asimismo el 64,3% considera que es alto en la empatia

y por ultimo el 71,4% opina que es bajo los aspectos tangibles.
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Tabla 3

La Satisfaccion (S) en usuarios del servicio COVID de un hospital de lima, 2020

Satisfaccion

n %
Insatisfecho 6 7,1%
Satisfecho 48 57,1%
Muy satisfecho 30 35,7%

En la tabla 3 se llevé a efecto un estudio sobre calidad de atencion (CA) y satisfaccion
(S) en usuarios del servicio COVID de un hospital de lima, 2020. Por consiguiente, se
observé a usuarios del servicio COVID con un total de n=84, se aprecio que el 7,1%
consider6 que es bajo la (S), igualmente que el 57,1% considerd que es medio la (S)

y finalmente el 35,7% opin6 que es alto la (S).
Tabla 4

Las dimensiones de la Satisfaccion (S) en usuarios del servicio COVID de un hospital
de lima, 2020

Humana Técnico- Entorno
cientifica
n % n % n %

Baja 6 7,1% 17 20,2% 59 70,2%
Medio 30 357% 22 262% 2 24%

Alto 48 57,1% 45 53,6% 23 27,4%

En la tabla 4 se valor6 un estudio sobre calidad de atencion (CA) y satisfaccion (S) en
usuarios del servicio COVID de un hospital de lima, 2020, se inici6 en las dimensiones
de la (S), se percibio que el 57,1% considero que es alto el (H), ademas el 53,6% opind

gue es alto la (Tc) y por ultimo el 70,2% opind que es bajo el (E).
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4.2. Resultados inferenciales
Hipétesis general

HO: No existe relacion entre la calidad de atencién (CA) y satisfaccion (S) del usuario
del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020.

H1: Existe relacién entre la calidad de atencién (CA) y satisfaccion (S) del usuario del
servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020.

Nivel d significancia: 0.05
Regla de decision: Rechazar HO si p<0.05 o aceptar la HO si p>0.05
Tabla 5

Estadistico de prueba segun variables calidad de atencién (CA) y satisfaccion (S)

Satisfaccion

Calidad de Coeficiente de ,519™

atencioén correlacion

De Spearman

Sig. (bilateral) ,000

N 84

En la tabla 5 debido que p<0.05 entonces se rechaza la HO y se acepta la H1, es decir
existe relacién significativa entre (CA) y (S) del usuario del servicio COVID de un
Hospital de Lima, 2020, indicando que: existe relacion (p=,000<0,05) entre la calidad

de atencién y satisfaccién del usuario del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020.
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Hipotesis especificas 1

HO: No existe relacion entre satisfaccion y fiabilidad del usuario del servicio COVID de

un Hospital de Lima, 2020.

H1: Existe relacion entre satisfaccion y fiabilidad del usuario del servicio COVID de un
Hospital de Lima, 2020.

Nivel de significancia: 0.05
Regla de decision: Rechazar HO si p<0.05 o aceptar la HO si p>0.05

Tabla6

Estadistico de prueba segun variables satisfaccion (S) y fiabilidad (f)

Fiabilidad
Coeficiente de ,348™
correlacién
de Spearman
SATISFACCION
Sig. (bilateral) ,001
N 84

En la tabla 6 debido que p<0.05 entonces se rechaza la HO y se acepta la H1, es decir
existe relacion significativa entre (S) y (f) del usuario del servicio COVID de un Hospital
de Lima, 2020, indicando que: Existe relacion (p= ,000<0,05) entre la satisfaccion y

fiabilidad del usuario del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020
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Hipotesis especificas 2

HO: No existe relacion entre satisfaccion y capacidad de respuesta del usuario del
servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020.

H1: Existe relacidon entre satisfaccion y capacidad de respuesta del usuario del servicio
COVID de un Hospital de Lima, 2020.

Nivel de significancia: 0.05
Regla de decision: Rechazar HO si p<0.05 o aceptar la HO si p>0.05

Tabla7

Estadistico de prueba segun variables satisfaccion (S) y capacidad de respuesta (cr)

Capacidad de

respuesta
Coeficiente de ,494™
correlacién
de Spearman
SATISFACCION
Sig. (bilateral) ,000
N 84

En la tabla 7 debido que p<0.05 entonces se rechaza la HO y se acepta la H1, es decir
existe relacion significativa entre (S) y (cr) del usuario del servicio COVID de un
Hospital de Lima, 2020, indicando que: Existe relacion (p= ,000<0,05) entre
Satisfaccion y capacidad de respuesta del usuario del servicio COVID de un Hospital
de Lima, 2020.
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Hipotesis especificas 3

HO: No existe relacidén entre satisfaccion y seguridad del usuario del servicio COVID
de un Hospital de Lima, 2020.

H1: Existe relacion entre satisfaccion y seguridad del usuario del servicio COVID de

un Hospital de Lima, 2020.

Nivel de significancia: 0.05
Regla de decision: Rechazar HO si p<0.05 o aceptar la HO si p>0.05

Tabla8

Estadistico de prueba segun variables satisfaccion (S) y seguridad (s)

Seguridad
Coeficiente de 274"
correlacién
de Spearman
SATISFACCION
Sig. (bilateral) ,012
N 84

En la tabla 8 debido que p<0.05 entonces se rechaza la HO y se acepta la H1, es
decir existe relacion significativa entre (S) y (s) del usuario del servicio COVID de un
Hospital de Lima, 2020, indicando que: Existe relacion (p= ,000<0,05) entre la

satisfaccion y seguridad del usuario del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020.
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Hipodtesis especificas 4

HO: No existe relacion entre satisfaccion y empatia del usuario del servicio COVID de

un Hospital de Lima, 2020.

H1: Existe relacion entre satisfaccion y empatia del usuario del servicio COVID de un
Hospital de Lima, 2020.

Nivel de significancia: 0.05
Regla de decision: Rechazar HO si p<0.05 o aceptar la HO si p>0.05

Tabla 9

Estadistico de prueba segun variables satisfaccion (S) y empatia (e)

Empatia
Coeficiente de 312"
correlacién
de Spearman
SATISFACCION
Sig. (bilateral) ,004
N 84

En la tabla 9 debido que p<0.05 entonces se rechaza la HO y se acepta la H1, es decir
existe relacion significativa entre (S) y (e) del usuario del servicio COVID de un Hospital
de Lima, 2020, indicando que: Existe relacion (p= ,000<0,05) entre la satisfaccion y

empatia del usuario del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020.
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Hipodtesis especificas 5

HO: No existe relacion entre satisfaccion y aspectos tangibles del usuario del servicio
COVID de un Hospital de Lima, 2020.

H1: Existe relacion entre satisfaccion y aspectos tangibles del usuario del servicio
COVID de un Hospital de Lima, 2020.

Nivel de significancia: 0.05
Regla de decision: Rechazar HO si p<0.05 o aceptar la HO si p>0.05

Tabla 10

Estadistico de prueba segun variables satisfaccion (S) y aspectos tangibles (at)

Aspectos tangibles

Coeficiente de 727

correlacion

de Spearman
SATISFACCION

Sig. (bilateral) ,000

En la tabla 10 debido que p<0.05 entonces se rechaza la HO y se acepta la H1, es
decir existe relacion significativa entre (S) y (at) del usuario del servicio COVID de un
Hospital de Lima, 2020, indicando que: Existe relacion (p= ,000<0,05) entre la
satisfaccion y aspectos tangibles del usuario del servicio COVID de un Hospital de
Lima, 2020.
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V. Discusién

En el objetivo general, se concluy6 que: existe relacion (p=,000<0,05) entre la calidad
de atencién y satisfaccion del usuario del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020,
los resultados encajan con los estudios de Piedra (2019) tuvo como resultado un 9%
de exactitud teniendo como confiablidad un 95%, ademas segun (Zeithaml y Bitner,
2002) refieren si este servicio cumplié con las expectativas, viendo el analisis de
satisfaccion de las dimensiones dio como resultado un 91,9% empatia, 90,3 de
fiabilidad, siendo las mas bajas dimensiones seguridad y aspectos tangibles con 37,1
%y 27,4%

Objetivo especifico 1: en este estudio hubo relacién entre satisfaccion y fiabilidad,
segun la teoria de Zeithaml et al. (2009) tomo en consideracion el cumplimiento del
suministro del servicio, solucion del problema y fijaciébn de precios, ademas Farfan
(2016) en su investigacion concluyd que existe relacion de la percepcion del cuidado
humanizado y la calidad de atencién en dicho servicio. Lo contrario de Diwan et al.
(2020) en cuyo estudio resulto que a mas tiempo de estancia mayor insatisfaccion en
los usuarios. Lee et al. (2020) en este estudio resultd que los usuarios insatisfechos
por la demora en el tiempo de atencion tenian influencia en la satisfaccion de la
medicacion y del centro médico, pero los usuarios que tuvieron unas charlas sobre el

ABC en salud, durante la espera su insatisfaccion ceso.

Objetivo especifico 2: en el estudio tuvo relacidén entre satisfaccion y capacidad de
respuesta, en la teoria de Zeithaml et al. (2009) es estar dispuesto para solucionar de
forma rapida y precisa las necesidades del usuario. Kalankesh et al. (2020) en este
estudio se baso en sefalar sobre los usuarios que poseen calidad de la informacion,
calidad del sistema, calidad del soporte del proveedor, uso del sistema, utilidad
percibida, caracteristicas de los usuarios, estructura organizativa y estilo de gestién, si
esto se realiza es posible que las personas estén satisfechas, sino se encuentra estas

dimensiones en los usuarios tendrian una deficiencia en el sistema.

Objetivo especifico 3: se encontrd relacion entre satisfaccién y seguridad en el trabajo

segun Zeithaml et al. (2009) es la capacidad por parte de la empresa y la habilidad de
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brindar confianza en lo que se realiza. Sin embargo, Cazabon et al. (2020) en esta
investigacion resulté que la calidad fue baja, se concluyd que el desconocimiento de
una adecuada atencion o al temor que le quiten la cita médica fueron las razones de
las altas tasas de satisfaccion. Guerrero (2018) en esta investigacion determind que
hay dificultades en las dimensiones de elementos tangibles como planta fisica, en la
dimension de seguridad hubo insatisfaccion en informacién y orientacion, y en la
dimensién calidad de respuesta se obtuvo total insatisfaccién en el cumplimiento de la

programacion, se concluyo que hay insatisfaccion por el servicio.

Objetivo especifico 4. Entre la relacion satisfaccién y empatia tuvo una asociacion
significativa segun la teoria de Zeithaml et al. (2009) es la capacidad de comprender
de la empresa y percibir los requerimientos del cliente, ya que Cho et al. (2020) realiz
un cuestionario via virtual con ello evaluaron los atributos de los servicios de atencion
primaria de salud universitario, clinicas comunitarias y hospitales, se concluyé que la
calidad de atencion primaria fue apreciada mas en los establecimientos de atencion
primaria comunitarios que en los hospitales. Saufie (2019) en este estudio resulté que
el 37.5% la calidad es regular y el 27.5% tuvo una calidad de atencion significativa en

la percepcién del paciente.

Obijetivo especifico 5: Tuvo relacidn entre satisfaccion y aspectos tangibles, segun la
teoria de Zeithaml et al. (2009) son Instalaciones que ofrecen, infraestructura, equipos
y la presencia del personal calificado para un mejor servicio. Ademas, Wanti et al.
(2020) este estudio se baso en entrevistas a pacientes que utilizaban los servicios de
salud, ya que si el papel del ajuste de la tecnologia de tareas tiene un adecuado
sistema puede incrementar la satisfaccion del paciente.
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VI. Conclusiones

Primera: Existe relacion (p=,000<0,05) entre la calidad de atencién y satisfaccion del

usuario del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020.

Segunda: existe relacion (p=,001<0,05) entre la satisfaccion y la fiabilidad del usuario
del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020

Tercera: existe relacion (p= ,000<0,05) entre la satisfaccion y la capacidad de

respuesta del usuario del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020;

Cuarta: existe relacion (p=,012<0,05) entre la satisfaccion y la seguridad del usuario
del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020

Quinta: existe relaciéon (p=,004<0,05) entre la satisfaccion y la empatia del usuario del
servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020

Sexta: existe relacion (p=,001<0,05) entre la satisfaccion y los aspectos tangibles del
usuario del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020.ya que existe insatisfaccion
en la limpieza de los servicios higiénicos, y también mostraron insatisfaccion con el

aire acondicionado
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VIl. Recomendaciones
Teniendo en cuenta los resultados conseguidos en el presente trabajo Se recomienda:
Primera:

Mejorar algunas carencias en la infraestructura que se encuentran en el servicio
COVID, ya que gestionando los recursos necesarios podran mejorar la calidad de
atencion y por ende la satisfaccion de los usuarios del servicio COVID del Hospital de
Lima, 2020.

Segunda:

Gerenciar equipos de ultima generacion asimismo capacitar al personal de salud para

la utilizacion debida para el bienestar del usuario.

Tercera:

Fomentar disefios de investigacion sobre satisfaccion y calidad no solo en esta area

sino también en los diferentes servicios del hospital.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

ANEXOS

Matriz de Consistencia

Titulo: Calidad de atencién y satisfaccion en usuarios del servicio COVID de un Hospital de Lima, 2020

Autor: David Carbajal Diestra

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢ Cudl es la relacién entre
la calidad de atencién y
satisfaccion del usuario del
servicio COVID de un
Hospital de Lima, 2020?

Problemas especificos:

¢ Como es la relacién entre
satisfaccion y fiabilidad,;
identificar la relacion entre
satisfaccion y capacidad
de respuesta; identificar la
relacion entre satisfaccion
y seguridad; identificar la

relacién entre satisfaccion

servicio

Objetivo general:

Determinar la relacién entre

la calidad de atencién y

satisfaccion del usuario del

COVID de un
Hospital de Lima, 2020.

Objetivos especificos:

Identificar la relacién entre
fiabilidad;

identificar la relacién entre

satisfaccion y

satisfaccion y capacidad de
respuesta; identificar la
relacion entre satisfaccion y
seguridad; identificar la

relacion entre satisfaccion y

Hipotesis general:

Existe relacion entre la calidad
de atencién y satisfaccion del
usuario del servicio COVID de

un Hospital de Lima, 2020.

Objetivos especificos:

entre
fiabilidad,;
relacion entre satisfaccion y

Existe relacion

satisfaccion vy
capacidad de respuesta;
relacion entre satisfaccion y
seguridad; relacion  entre
satisfaccion y empatia del
entre

usuario 'y relacion

satisfaccion y aspectos

Variable 1: Calidad de Atenci6n

Dimensiones

Indicadores

items

Escala de

medicién

Niveles y

rangos

Fiabilidad

Capacidad
de
Respuesta

Seguridad

Respeto al  usuario

Respeto al orden de
llegada Atencion
segun horario
Mecanismos de atencion
para reclamos y/o quejas
Abastecimiento de

medicamentos

Atencion réapida Tiempo
de espera para la
atencién Resolucion de

problemas

Respeto a la privacidad
Evaluacion minuciosa y
completa por parte del

profesional Tiempo

11213,4, 5!

6,7,8,9

10,11,12, 13

Ordinal

Bueno
82 -110
Regular

52-81

Malo

22-51
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y empatia del usuario e | empatia del usuario e | tangibles. suficiente para resolver

identificar la relacion entre | identificar la relacion entre dudas o preguntas.
satisfaccibn y aspectos | satisfaccion 'y  aspectos Generacion de confianza
tangibles? tangibles.

Amabilidad, respeto y

Empatia paciencia en la atencién 14,15,16, 17, 18
Informacion  brindada

completa oportuna 'y
entendida por el usuario
sobre su enfermedad,

tratamiento y cuidados.

Elementos

Sefializacion de | 19,20,21, 22

Tangibles . L
g orientacion adecuada

para el usuario

Limpieza, orden vy
comodidad de las

instalaciones.

Equipos y materiales
disponibles para
atencion

Variable 2: Satisfaccion

Escala )
) ) . . Niveles y
Dimensiones Indicadores ltems de
rangos
medicion g
Humana Actitud e imagen 1,2,3,4,5, Ordinal Alta
Seguridad y respeto 6.7.8 (73_100)
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Atencion personalizada Media
(47-72)
Técnico Eficiencia. 910, 11, 12, 13,14, 15 Baja
R Continuidad
Cientifica Efectividad (20-46)
Entorno Infraestructura 16. 17. 18. 19. 20
Nivel - disefio de Poblacién y muestra Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar
investigacion
Nivel: Variable 1: Calidad de Atencion
Explicativo Poblacién: DESCRIPTIVA:
Disefio: Con la informacién que se obtuvo de las variables, se realizé la base de datos en el MS Excel®
L. 2016, a su vez se colocaron los datos en el software SPSS® Static version 25.
120 Técnicas: encuesta SERVQUAL adaptada al

No Experimental

Método:

Tipo de muestreo:
No Probabilistico
Muestreo:

Intencional

area de Cerp Covid

Instrumentos: cuestionario

Autor: David Carbajal Diestra
Afo: 2020

Monitoreo: encuesta Unica

Ambito de Aplicacién: Usuarios del area del
servicio Covid

INFERENCIAL:

Las hipétesis se analizaron mediante la prueba no paramétrica de correlacion de Rho
Spearman (Nivel de significacion de 0.05)
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Tamafio de muestra:

84

Forma de Administracién: Individual y por

formulario google

Variable 2: Satisfaccién

Técnicas: ......coevvvvrennnns

Instrumentos: cuestionario

Autor: Carbajal Diestra David
Afio: 2020
Monitoreo: encuesta Unica

Ambito de Aplicaciéon: Usuarios del Area del
Servicio Covid

Forma de Administracién Individual y por

formulario google
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos que mide calidad de atencién

N° DIMENSIONES / items
DIMENSION: Fiabilidad.
¢Usted como considera el tiempo de espera en la atencién del

L servicio Covid?

> ¢ De qué manera califica usted la atencion del personal de salud del
servicio Covid?

3 ¢, Como considera usted al personal de salud del Servicio Covid
durante su atencién con respecto a su privacidad?

4 ¢ Coémo considera usted al personal de salud del Servicio Covid
durante su atencion sobre la confidencialidad de su diagnéstico?
¢En qué medida considera usted que el personal del Servicio Covid

5 le realiz6 de manera cuidadosa el examen a su malestar o area
afectada?

DIMENSION: Capacidad de respuesta.
6 ¢En qué medida califica usted la amabilidad del personal de salud

del Servicio Covid al ser atendido?

¢ En qué medida califica usted el trato o cortesia del personal de

7 salud del Servicio Covid al ser atendido por especialidad?

¢ Como consideraria usted el tiempo que le brindé el personal de

8 salud del Servicio Covid para contestar sus dudas o preguntas sobre
su problema de salud?

¢ Considera usted que el tiempo de duracion del examen médico en

9 el servicio Covid es el suficiente?
DIMENSION: Seguridad.
10 La informacion recibida por parte del personal de salud del Servicio

Covid, referente a su enfermedad ¢, Como usted lo considera?

11 | ¢Usted, en qué medida califica al personal de salud del servicio
Covid que le atendi6 y le realizé un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?
Durante su atencion médica en el Servicio Covid ¢ En qué medida
considera usted que le solucionaron su problema de salud?

Cbémo considera Usted al personal de salud del Servicio Covid, ¢Le
brindd confianza para expresar su problema de salud?
DIMENSION: Empatia.

¢ Como considera usted al personal de salud del Servicio Covid

14 | durante su atencion sobre el interés que mostro para solucionarle el
problema de salud?

15 | ¢De qué manera usted califico al personal de salud del Servicio
Covid sobre las explicaciones que le brind6 para realizarse los
exdmenes médicos?

¢ Usted comprendid los resultados que el personal de salud del

16 | Servicio Covid le brind6 sobre los procedimientos o analisis que le
realizaron?

¢En qué medida usted comprendié la explicacion que le brindé el
17 | personal de salud del Servicio Covid sobre el tratamiento: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos recibidos?

¢Considera que las indicaciones escritas en la receta por el personal
de salud del Servicio Covid son adecuadas como para usted?
DIMENSION: Aspectos tangibles

19 | ¢En qué medida usted calificé al personal de salud del Servicio
Covid sobre la limpieza y el uniforme que llevaron?

20 | ¢El Servicio Covid cuenta con equipos modernos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

21 | Lalimpieza y ventilacién del Servicio Covid, ¢ Como usted lo califica?
22 | (,Como Usted Califica la iluminacién del Servicio Covid?

12

13

18




Instrumento de recolecciéon de datos que mide Satisfaccidon

N° DIMENSIONES / items
DIMENSION: Humana.

01 | ¢El personal del servicio covid lo saludo e identificé con su nombre?

02 | ¢El personal del servicio covid le brindé informacion clara y precisa
para realizar su tramite de atencion?

03 ¢ El personal del servicio covid se mostr6 interesado en solucionar
sus problemas o dificultades que tuvo para atenderse?

04 | (El personal se encuentra correctamente uniformado y limpio?
¢El personal de salud del servicio Covid que lo atendié le inspiraron

05 | confianza?

06 ¢Ud. fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas?

07 g,F_lecibic'J charlas educativas _relacionadas a los cuidados de la
mientras esperaba ser atendido?

08 ¢Recibié Ud. Orientacién acerca de los cuidados de salud a seguir
en su hogar?
DIMENSION: Técnico Cientifica

09 ¢Considera Ud. que el personal del servicio covid tiene las
competencias profesionales para atender al publico?

10 _g,Cuér)do Ud. present6 un problema o dificultad se resolvié
inmediatamente?

11 ¢El servicio covid conté con todos los medicamentos que le receto el
medico?

12 ¢El personal de salud absolvio las dudas relacionadas a los
medicamentos prescritos por el médico?

13 | ¢Eltiempo de espera es de aproximadamente 20 minutos?

14 ¢El persona_ll de salud que lo atendié mantuvo confidencialidad con
su diagnostico?

15 ¢, Su atencion se realiz6 segin el horario publicado en el servicio
covid?

16 | ¢Le dieron informacion clara y precisa sobre su situacién de salud?
DIMENSION: Entorno

17 ¢Los materiales y equipos para la atencion en el servicio covid
se encuentran operativos?

18 ¢ Los equipos con los que cuentan son modernos y
actualizados?

19 | ¢El servicio covid esta limpia y ordenada?

20 | ¢El servicio covid cuenta con buena ventilacion?

21 ¢Se cuenta con el espacio suficiente para los pacientes en el
servicio covid?

22 | ¢Existe buena iluminacién en los ambientes?

23 | ¢La sefalizacién es la adecuada en el servicio covid?

24 | ¢Hay limpieza y orden en los servicios higiénicos?
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Anexo 3: Certificados de validacién de |

ESCUELA DE POSGRADO

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

4

N DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia’ S

DIMENSION: Fisbilidad. Si | No No

Usted como considera el tiempo de espera en la atencidn del servicio
Covid?

De qué maners califica usted la atencidn del personal de salud del servicio
Covid?
Cdmo considern usted al personal de salud del Servicio Covid durante su -
aiencidn con respecto a su privacidad?
o CoOmo considera usted al personal de salud del ienmo Covid durante su >
| atencidn sobre la confidencialidad de su d \ =
< ¢En qué medida considera usted que ¢l pe«onal del \cmcm Covid le realizd Z
= de manera cuidadosa ¢l examen a su malestar o drea afectada?
| DIMENSION: Capacidad de respuesta. Si | No

(En qué medidas califica usted la amabilidad del personal de salud del

Servicio Covid al ser atendido?

.En qué medida califica usted ¢! rato o cortesia del personal de salud del =
7 Senvicio Covid al ser dido por especialidad?

. Coémo consideraria usted el tiempe que le brindd ¢l personal de salud del b
3 Servicio Covid pars contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de o
| salud?
| (Considera usted que ¢l tiempo de duracion del examen médico en ¢l o
servicio Covid es ¢l suficiente?

DIMENSION: Seguridad. Si

La informacién recibida por paric del personal de salud del Servicio Covid. o7

referente a su enfermedad ; Como usted lo considera”

11 | (Usted. en que medida califica al personal de salud del servicio Covid que le
sxcnd-o v le realizd un examen fisico completo ¥ minucioso por ¢l problema
de salud por el cual fue atendido?

Durantz su atencion medica n el Servicio Covid (En qué medida considera
usted gue le solucionaron su probiema de ssiud?

Como considers Usted al personal de salud del Servicio Covid. ;Le brindé
confianza para expresar su problema de salud?

DIMENSION: Empana.

. Como considera usted al personal de salud del Servicio Covid durante su
stencion sobre el interds que mostrd para solucionarie el problema de salud?
15 chucrmnmusmha.lmcoalpcrsomldesaluddclScmcnoLmﬂsobre
las explicaciones que le brindd para realizarse los

. Usted comprendio los resultados que el personal de salud del Servicio
Covid le brindd sobre los procedimientos o andlisis que le realizaron?

JEn qucmd»dammicmnpnnd:olacxphctndnqubmdoelpamu

de salud del Servicio Covid sobre el raramiento: tipo de medi t

No

ra

w

No

S
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N

No No

No No No
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S It A DF MOISGRADO

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

N : DIMENSIONES | items
DIMENSION: Flatilidad

Si

No

Pertinencia” Relevancia
Si

No

o ——

No

Claridad”
Si

Sugerencias 000 |

Usted avitw consider ¢f tempe de espera en In atesicion del servicio
Cavid”

-

[P b

5+ | «Deyue manera calificn usted 18 atencion del pervonal de sslud del servicio
= | Covt

X
Y

-

3 LCome considers usted al persomi) de salud del Servicio Covid dursnte si
2 MIEnCHN CoN Tespecto o su pry scidnd?

-

N L0me consikiera usted al penonal de salud del Servicip Covid dumnie su
 atencidn sobre ls contldencialidad de su dingnostico?

X
3

5 L0 qué medida considens usted Gue ef persoed ded Servicio Covad le realind
' do manera cusdadosi ol examen A su malesiar o drea afectada’

Fd

| DIMENSION: Capacidad de respucsta.

&

No

Bl u | =

No

No

r:,l:\‘que medada calition ststed La amabilidad del personal e salud del
_ Servicho Covid al ser atendide”

? Servivio Covid al ser atendido pos espocialidad

-

JEn gud mednba calificn usted of trate ¢ cortenia del peronal de woddcl |

”~ |

! LC0mo cousisterarta usted el nemp gue le it ¢f peronal de salud del
X Servicln Covid para contestnr sis dudas o preguntas sobre i problesta de
_ sadud”?

-

2 |

T Comabers uated que ol tiermpo de duracion del cxamen mdhico en ¢l

-

servicio Covid es ef suficiente”
DIMENSION: Scgunidait

’d
=

No

No

No

Lo inforsmactdn recibida por parte dc'l.E\cmm;l de salud del Ser fevo Covid
relerente a su enfermedad | Tomo usted lo considens”

11 Usad, en que medida califica al personal de sald dol servici Covid gue le
atenndio v le realizd un examen flsico sompleto ¥ minucios por ol problema
Je salud por el cual loe ateodido”

<

= e €| =

>

Divranite su atcocson medics en ef Servicse Covid (En que madida consadera

-

usted que e solue w problema de sslud?

Come considern Usted nl personal de salisd del Servicio Cavid, | Le hrindo

-

confiunza pers expresar su problema de salud?

"DIMENSION: Fanpatia.

No

No

oo consadern usted al personal de sahid del Servicio Covid duranie su

atencidn sobre ¢l interés que mostrd pars solucionarie ¢l p bl de salod”

157 De que munem usted calificd al personal de salud del Servicio Covid sobxe

las explicaviones que le brindd pam realizarse Jos examencs médicos?

Usted cantprendid los resultados que ¢l personal de salud del Servicio

" | Covid le brind sobre los procedimientos o andlisis que le realizaron?”
T En qué medida usted comprendio 1 explicacion que le brindd ¢l personal
J de salud del Servicio Covid sobre el trstamiento: tipo de medicamentos,

| = | < e |2

xxxx2.<,<

| = |=< < (8] x| =%
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dasis y cfocton adh ersos recibidos?
18 Lonsiders que las indicaciones escritas en la receta por el personl de salud X X X
del Servicio Covid son adecuadas como para usied?
DIMENSION: Aspectos Langibles Si | No S1 | Ne |SI | No
19 | _En que medida usted califico al personal de salud del Servicio Cavid sobre
lu limpicza y el uniforme que llevaron? X X X
20 | JEl Servicio Covid cuenta con equipos modernos disponibles v materiales X
necesarios pane su alencion? X X
21 | La limpicza y ventilacian del Servicio Covid, ; Como usted lo califica? X % *x
22 | ;Como Usted Califica la iluminacson del Servicio Covid? x x x
Observaciones (precisar si hay
suficiencia): S
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
[ Gu\ Mdo Al dEO €\rﬂ\

Apellidos ¥ nombm deljuez validador, Mg: ...K Qi8¢ Guizad.0, JAlejandeo Tmilco ...
DNL...£871.65.29 oo "

Especialidad del

valli:ador:... ............... 0y T L0 X e S S B e
"Pertinencis EI lam conespcnde 3 conceptn eico formulado A de 1) de1 20,20
IRalevancia: E| llem es aproplado para represantar d componente o
dmonsidn especifica del construclo

'Claridad: S sntiende sin dficultad aguna & enunciado del item, &<
coNCisa, Exaco y direcio

Nota Suhcenca, se dice sufcienaa cuzndo los Ilems plantados
son suficentes para meds la dmensidn

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION

~ DIMENSIONES | items

Claridad”

DIMENSION: Humana

SI | No

Sugerenciess |

¢ El personal del servicia covid 1o saludo & entificd con su nombee?

Y

¢Elpamldﬂummcovvdhbmd¢mbmooondmuyum
parn malizar su trémite de atencion?

¢,EI personal del servicio cowd se mostra interesado en soluconar
sus problomas o dificultades gue tuvo para alondarse?

LEI porsonal se 86 eficuentra correctamente unﬂntmndo y lrnp-o'?

»

confanza?

LEl personal de salud del servico Covid que ko slendss s inspraron |

,(idy

¢Ud fue olendido sin deroncia aiguna en relacion @ obias
personns?

~

~

¥ ,<>("(

¢ Rucibio charas educalivas relacionadas o los cudados de 1

X

mientrns asperaba ser alendido?

=

¢Recibio Ud Orientacion ncerca de los cuidados ds salud 8 segur
on su hoga?

a9
1

DIMENSION: Téenico Clentifica

I “onsider Ui, que ¢ perronil 9l Servicio cowid fiene las © umpd:mm
|_profestonales para wtender uf poblico?

> B x| w

(Cudndo Ud presentd un problema o dificultad se resolvio
Inmediataments ?

"&2:{ -
g

| LEN servicio covid contd con todos 1os medicamentos que e receto ol
medico?

LEl personal de salud absolvio las dudas relaconadas a los

_| medicamentos prescritos por el médico?

¢,F.l flompo de espera as de aproximadamente 20 mnutos?

¢El penonnl de salud que (0 alendiy maniyvo confidenciabidad con
su diagnostico?

*xXNx*Qq

iz =i =

& Su atenclon se reallzo uqunel huumpubbdomolsm
covid?

< | |x]lwm

| 17

5
19

¢ L dieron informacitn ciara y precisa sobre su suacon de salud?

_DIMENSION: Entomo

Bix

LLos materiales y cqnipos para la atencién en ¢l servicio covid se
_encuentran operstivos?

(Los equipos con los que cuentan son modernos y actualizados?

-

§
X“XQ""

LEl senacio covid estit limpia v ordenada?

PR 3 (B X
F
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51 ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

NO

DIMENSIONES / items

Pertinenci

al

2

Relevancia

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION: Fiabilidad.

No

No

No

¢Usted como considera el tiempo de espera en la atencién del
servicio Covid?

¢ De qué manera califica usted la atencion del personal de salud del
servicio Covid?

¢, Como considera usted al personal de salud del Servicio Covid
durante su atencién con respecto a su privacidad?

¢ Coémo considera usted al personal de salud del Servicio Covid
durante su atencion sobre la confidencialidad de su diagnostico?

¢En qué medida considera usted que el personal del Servicio Covid
le realiz6 de manera cuidadosa el examen a su malestar o area
afectada?

x| x| x| x| x|,

x| X X X Xy

DIMENSION: Capacidad de respuesta.

No

No

No

¢En qué medida califica usted la amabilidad del personal de salud
del Servicio Covid al ser atendido?

x|

x|

¢En qué medida califica usted el trato o cortesia del personal de
salud del Servicio Covid al ser atendido por especialidad?

¢ Como consideraria usted el tiempo que le brindé el personal de
salud del Servicio Covid para contestar sus dudas o preguntas sobre
su problema de salud?

¢ Considera usted que el tiempo de duracion del examen médico en
el servicio Covid es el suficiente?

DIMENSION: Seguridad.

No

No

No

10

La informacién recibida por parte del personal de salud del Servicio
Covid, referente a su enfermedad ¢, Como usted lo considera?

11

¢ Usted, en qué medida califica al personal de salud del servicio
Covid que le atendid y le realizé un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?

12

Durante su atencion médica en el Servicio Covid ¢ En qué medida
considera usted que le solucionaron su problema de salud?

13

Como considera Usted al personal de salud del Servicio Covid, ¢Le
brindd confianza para expresar su problema de salud?

DIMENSION: Empatia.

Si

No

Si

No

Si

No




14

¢ Coémo considera usted al personal de salud del Servicio Covid
durante su atencién sobre el interés que mostr6 para solucionarle el
problema de salud?

15

¢De qué manera usted califico al personal de salud del Servicio
Covid sobre las explicaciones que le brind6 para realizarse los
examenes médicos?

16

¢Usted comprendio los resultados que el personal de salud del
Servicio Covid le brindé sobre los procedimientos o analisis que le
realizaron?

17

¢En qué medida usted comprendi6 la explicacion que le brind6 el
personal de salud del Servicio Covid sobre el tratamiento: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos recibidos?

18

¢ Considera que las indicaciones escritas en la receta por el personal
de salud del Servicio Covid son adecuadas como para usted?

DIMENSION: Aspectos tangibles

Si No Si No | Si No

19

¢En qué medida usted calificé al personal de salud del Servicio
Covid sobre la limpieza y el uniforme que llevaron?

20

¢ El Servicio Covid cuenta con equipos modernos disponibles y
materiales necesarios para su atencién?

21

La limpieza y ventilacion del Servicio Covid, ¢ Coémo usted lo califica?

22

¢ Cémo Usted Califica la iluminacién del Servicio Covid?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Carlos Castagnola Sanchez DNI: 06276084
Especialidad del validador: Doctor en Administracion de la educacion

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

16 de noviembre del 2020
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Firma del Experto Informante.




ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION

N° DIMENSIONES / items Pertinencia®! Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION: Humana. Si No Si | No | Si No

01 | ¢El personal del servicio covid lo saludo e identific6 con su nombre? X X X

02 | ¢El personal del servicio covid le brindé informacioén clara y precisa X X X
para realizar su tramite de atencion?

03 ¢ El personal del servicio covid se mostré interesado en solucionar X X X
sus problemas o dificultades que tuvo para atenderse?

04 | ¢El personal se encuentra correctamente uniformado y limpio? X X X
¢El personal de salud del servicio Covid que lo atendi6 le inspiraron X X X

05 | confianza?

06 ¢Ud. fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas? | X X X

07 ¢ Recibi6 charlas educativas relacionadas a los cuidados de la X X
mientras esperaba ser atendido?

08 ¢ Recibié Ud. Orientacion acerca de los cuidados de salud a seguir X X X
en su hogar?
DIMENSION: Técnico Cientifica Si No Si No | Si No

09 ¢Considera Ud. que el personal del servicio covid tiene las X X X
competencias profesionales para atender al publico?

10 ¢,Cuando Ud. present6 un problema o dificultad se resolvié X X X
inmediatamente?

11 ¢El servicio covid conté con todos los medicamentos que le receto el X X X
medico?

12 ¢El personal de salud absolvié las dudas relacionadas a los X X X
medicamentos prescritos por el médico?

13 | ¢Eltiempo de espera es de aproximadamente 20 minutos? X X X

14 ¢ El personal de salud que lo atendié mantuvo confidencialidad con X X X
su diagnostico?

15 ¢ Su atencion se realiz segun el horario publicado en el servicio X X X
covid?

16 | ¢Le dieroninformacion clara y precisa sobre su situacion de salud? X
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DIMENSION: Entorno Si No Si No Si No

17 ¢Los materiales y eqqipos para la atencion en el servicio covid | X X X
se encuentran operativos?

18 ¢Los equipos con los que cuentan son modernos y X X X
actualizados?

19 | ¢El servicio covid esta limpia y ordenada? X X X

20 | ¢El servicio covid cuenta con buena ventilacion? X X X

21 ¢ Se cuenta con el espacio suficiente para los pacientes enel | X X X
servicio covid?

22 | ¢Existe buena iluminacion en los ambientes? X X X

23 | ¢La sefializacion es la adecuada en el servicio covid? X X X

24 | ¢Hay limpieza y orden en los servicios higiénicos? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Carlos Castagnola Sanchez DNI: 06276084

Especialidad del validador: Doctor en Administracion de la educacion

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 16 de noviembre del 2020
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

TN
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados /i@,/,,z{g /7{ &

son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante
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Anexo 4: Prueba de confiabilidad

Confiabilidad de la variable calidad de atencién

N de
elementos

Alfa de
Crombach

22

,960

Cl C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 Ci14 C15 Ci6 C17 C18 C19 C20 C21 C22

3
4
3
4
4
4
4
4
4
4
3

4 5 4 5 4 5 5 4 3
4 4 4 4 4 4 4 4 4
3 33 3 3 3 4 4 3
4 5 4 4 4 3 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4 3

5 5 4 4 5 5 4 5 4
5 5 4 4 5 5 4 5 4
5 5 4 5 5 4 5 4 5
3 4 4 4 4 4 4 4 3
5 5 5 4 4 4 4 5 3
3 3 4 4 3 3 3 3 3
3 3 3 3 3 3 3 3 3
3 4 3 4 3 4 4 3 3
4 4 4 5 3 4 4 4 4

4
4
4
3
3
4
4
3

3 5 4 5 5 5 4 5 4
3 4 4 4 4 4 3 3 3
3 3 4 4 3 4 5 4 3
4 5 5 4 4 5 5 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 3 3 4 4 3 3



Confiabilidad de la variable Satisfaccion

N de
elementos

Alfa de
Crombach

24

,953

S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16 S17 S18 S19 S20 S21 S22 S23 S24

4
4
2

4 4 5 5 5 5 4 5 5
4 4 4 4 4 4 4 4 4
3 33 43 3 31 3
4 4 4 5 4 4 3 4 4

5
5
5
5
5
1

5 5 5 5 5 5 4 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 4 5 5 5 2 3 4
4 5 5 5 5 2 2 5 5

1 2 3 4 3 4 2 4 3
4 4 4 4 4 4 2 3 4

5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 4 5 3 5 5
5 5 5 5 4 5 3 5 5
5 5 5 5 5 5 4 5 5
4 4 3 4 4 2 2 3 3

5

4

5
2
3

5 5 5 5 45 2 5 5

5 4 4 5 5 5 2 5 4

3 3

15 2 5 2 2 5
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Anexo 5: Operacionalizacion de las variables calidad de atencion y satisfaccion

Ficha Técnica del instrumento para medir calidad de atencién.
Nombre del Instrumento: SERVQUAT

Autor(a): Valerie A. Zeithami, A. Parasuraman y Leonard L. Berry
Adaptado: E. Babakus , W. Mangolda los servicios hospitalarios.
Afo: (2012) Minsa lo adapto y realizo ciertas modificaciones.
Autor: Lic. David Carbajal Diestra

Lugar: Lima

Fecha de Aplicacion: 2020

Objetivo: Medir la Calidad de atencién del servicio.
Administrado a: Usuarios del servicio del Cerp Covid

Tiempo: 15 min.

Margen de Error: 5%

Descripcidn El cuestionario consta de 20 preguntas, fue estructurado bajo una escala
tipo Likert del 1 al 5: Muy Malo 1, Malo 2, Regular 3, Bueno 4, Muy Bueno 5.

Dimensiones
Dimensioén 1.- Fiabilidad: 1-5 (items)
Dimension 2.- Capacidad de Respuesta 6-9 (items)
Dimensién 3.- Seguridad:10-13 (items)
Dimension 4.- Empatia: 14-18 (items)
Dimension 5.- Elementos tangibles 19-22 (items)
Varemos  Alta (73-100)
Media (47-72)

Baja (20-46
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Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable Calidad de Atencién

Operacionalizacion de las variables

Dimensiones

Indicadores

items

Escalay

Valor

Niveles

y rango

Fiabilidad

Respeto al usuario
Respeto al orden de
Ilegada

Atencidn segun
horario Mecanismos
de atencion para
reclamos y/o quejas
Abastecimiento de

medicamentos

11213747 57

Capacidad de

Respuesta

Atencién rapida
Tiempo de espera para
la atencion

Resolucién de

problemas

6,7,8,9

Seguridad

Respeto a la
privacidad

Evaluacién minuciosa
y completa por parte
del profesional
Tiempo suficiente para
resolver dudas o
preguntas.

Generacion de

confianza

10,11,12, 13

Empatia

Amabilidad, respeto y
paciencia en la

atencion

14,15,16,17,18

1=Muy Malo

2=Malo

3=Regular
4=Bueno

5=Muy Bueno

Bueno
82 -110
Regular

52-81

Malo
22-51
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Informacion brindada
completa oportuna y
entendida por el
usuario sobre su
enfermedad,
tratamiento y

cuidados.

Elementos

Tangibles

Sefializacion de
orientacion adecuada
para el usuario
Limpieza, orden y
comodidad de las
instalaciones.
Equipos y materiales
disponibles para

atencion

19,20,21, 22
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Ficha Técnica del instrumento para medir la satisfaccion del usuario

Autor Parasuraman, Zeitthalm y Berry
Adaptado Pérez Soto, Aldo 2018 Lima
Forma de aplicacién Individual
Duracion 15 minutos

Objetivo: Medir la Satisfaccion del servicio.
Administrado a: Usuarios del servicio del Cerp Covid

Descripcidn El cuestionario consta de 24 preguntas, fue estructurado bajo una escala
tipo Likert del 1 al 5: Muy Malo (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4), Muy Bueno (5),
Consta por 3 Dimensiones al cual cada item presenta proposiciones en direccion
positiva y negativa de la satisfaccion del usuario.
Dimensiones
Dimension 1.- Humana: 1 al 8 (items)
Dimension 2.- Técnico Cientifica: 9 al 16 (items)
Dimension 3.- Entorno: 17 al 24 (items)
Varemos Muy satisfecho (56-70)
Satisfecho (40-55)
Insatisfecho (24-39)
Alfa de Crombach La prueba de confiabilidad obtuvo un Alfa de Crombach de 0,92
Ambito de aplicacién
Usuarios del area del servicio covid
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Tabla 2.

Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del Usuario.

Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles
Valor y rango
Actitud e imagen
Seguridad y 1,234,5,
H
Atencion Bueno= 4 (73-100)
personalizada Regular =3 Media
L icienci Malo= 2 -
Técnico Eficiencia. 910, 11, 12, (47-72)
Cientifica Continuidad 13,14, 15 Muy Malo =1 Baja
Efectividad (20-46)
16, 17, 18,
Entorno Infraestructura
19, 20
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