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Resumen

La epidemia puso en serios problemas al sistema sanitario no solo en nuestro pais
sino en el mundo entero, los servicios orientaron sus esfuerzos a pacientes con
COVID-19 y a las emergencias, esto causO un desbalance para brindar una
atencion adecuada. El area de laboratorio de emergencia de Gineco Obstetricia
durante la pandemia, brindé atencion continua, pero el aumento de casos se
percibié obstaculos para ejecutar una buena atencién, por lo cual la calidad de
atencion se vio dafiada. Este estudio sostuvo como objetivo general, determinar la
relacion que existe entre la satisfaccion y calidad de atencion de pacientes en
pandemia del laboratorio de emergencia de gineco obstetricia hospital EsSalud -
Jests Maria 2022. La investigacion fue de estudio cuantitativo con disefio
transversal, correlacional no experimental, se aplicé dos cuestionarios se tuvo como
poblacidon muestral 143 pacientes. Se concluyé que existid relacion entre la
satisfaccion y calidad de la atencién con un coeficiente de correlacion de 0,485 lo
cual indica un nivel moderado y relacion positiva entre la satisfaccién del paciente

y la calidad de atencién con significancia igual p=0,000 (p<0,05).
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Abstract

The epidemic put the health system in serious trouble not only in our country but
throughout the world, the services focused their efforts on patients with COVID-19
and emergencies, this caused an imbalance in providing adequate care. During the
pandemic, the emergency laboratory area of Obstetrics and Gynecology provided
continuous care, but the increase in cases was perceived as obstacles to carrying
out good care, which is why the quality of care was damaged. The general objective
of this study was to determine the relationship that exists between the satisfaction
and quality of care of patients in a pandemic of the emergency laboratory of
obstetrics and gynecology hospital EsSalud - Jesus Maria 2022. The research was
a quantitative study with a cross-sectional, non-experimental correlational design
two questionnaires were applied to a sample population of 143 patients. It was
concluded that there was a relationship between satisfaction and quality of care with
a correlation coefficient of 0.485, which indicates a moderate level and a positive
relationship between patient satisfaction and quality of care with significance equal
to p=0.000 (p<0. 05).

Keywords: satisfaction, quality of care, pandemic.

viii



l. INTRODUCCION

El sistema de salud durante la emergencia sanitaria present6 una serie de
cambios en su organizacion y en los sistemas de atencion, uno de estos cambios
significativos se evidencio en la calidad de atencion, tras estos cambios en la
atencion fue de importancia saber la opinidén y satisfaccion de los usuarios y asi
corregir los errores para establecer mejoras (Sal et al., 2020).

Por lo tanto, a modo de requisito principal para dar una atencion de calidad
se debe brindar tranquilidad y seguridad al usuario, satisfaciendo sus
necesidades. La satisfaccion se entiende como la complacencia que se tiene de
los servicios de salud, el interés, el cuidado y la atencion (Conexién ESAN, 2016).

La satisfaccion es una variable que fue valorada por el usuario, resultante
de la perspectiva y expectativa entre lo que esperd y lo que experimentd en las
diferentes dimensiones, estas tuvieron connotaciones integrales y especificas;
como la atencion quien brindo el cuidado o las particularidades del establecimiento
en donde fueron atendidos.

Calidad en salud es catalogada como el uso de la tecnologia médica y
método cientifico en donde se rendiran los maximos beneficios para la salud,
disminuyendo los riesgos (Salud en las Américas, 2007, p. 367).

El Ministerio de Salud (MINSA, 2016) describié a calidad como un ambiente
en donde la atencién de salud se alcanza mediante la presencia de dimensiones
como la humana, técnica y de entorno (p. 27).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2022) menciond, para logar la
calidad debemos tener profesionales de alto nivel, utilizar adecuadamente los
recursos de modo que el riesgo para el usuario sea minimo, brindandole una alta
satisfaccion e impactando de forma positiva en la salud del paciente.

La epidemia puso en serios problemas al sistema sanitario no solo en
nuestro pais sino en el mundo entero, los servicios orientaron sus esfuerzos en
forma exclusiva a pacientes con COVID-19 y a las emergencias; por consiguiente,
esto causo un desbalance para brindar una atencion adecuada (Sanchez, 2020).

El area de laboratorio de emergencia de Gineco Obstetricia durante la
pandemia, brindé atencion continua, pero por el aumento de casos se percibi

muchos obstaculos para ejecutar una buena atencion, las principales dificultades



fue el no contar con instalaciones adecuadas, baja disponibilidad de recurso
humano, por lo cual la calidad de atencion se vio dafiada (Mendoza, 2021).

Por consiguiente, se planted el siguiente problema: ¢De qué manera se
relacioné la satisfaccion y calidad de atencién de pacientes en pandemia del
laboratorio de emergencia gineco obstetricia hospital Essalud - Jesus Maria 20227?
Este estudio sostuvo como objetivo general, determinar la relacion que existe
entre la satisfaccion y calidad de atencion de pacientes en pandemia del
laboratorio de emergencia de gineco obstetricia hospital EsSalud - Jesus Maria
2022.

Como objetivos especifico se determind la relacidn que existié entre la
satisfaccion y los aspectos tangibles, laboratorio de emergencia gineco
obstetricia, hospital EsSalud - Jesus Maria 2022, como segundo objetivo
especifico buscéd la relacion que existe entre la satisfaccion y la fiabilidad,
laboratorio gineco obstetricia, hospital EsSalud - Jesus Maria 2022, como tercer
objetivo especificos determiné la relaciobn que existe entre la satisfaccion y la
capacidad de respuesta, laboratorio gineco obstetricia, Hospital EsSalud - Jesus
Maria 2022.

Otro de los objetivos especificos se conocié la relacion que existe entre la
satisfaccion y la seguridad, laboratorio gineco obstetricia, Hospital EsSalud -
Jesus Maria 2022, y como ultimo objetivo especifico se supo la relacion que existe
entre el grado de satisfaccion y la empatia con la atencidon de pacientes en
pandemia del laboratorio de emergencia gineco obstetricia, Hospital EsSalud -
Jesus Maria 2022.

En este estudio se plante6 la siguiente hipoétesis, existe relacion relevante
entre la satisfaccion y calidad de atencion de pacientes en pandemia del
laboratorio de emergencia, gineco obstetricia, Hospital EsSalud - Jesus Maria
2022. Como hipotesis nula existio relacion relevante entre la satisfaccion y calidad
de atencion de pacientes en pandemia del laboratorio de emergencia, gineco
obstetricia, Hospital EsSalud - Jesus Maria 2022.

Como hipétesis especifica los elementos tangibles se relacion6 en forma
relevante con la satisfaccion y la calidad de atencién de pacientes en pandemia
del laboratorio de emergencia gineco obstetricia, Hospital EsSalud - Jesus Maria

2022. La fiabilidad se relacion6 en forma relevante con la satisfaccion y la calidad



de atencion de pacientes en pandemia del laboratorio de emergencia gineco
obstetricia, Hospital EsSalud - Jesus Maria 2022.

La capacidad de respuesta se relaciond en forma relevante con la
satisfaccion y la calidad de atencidn de pacientes en pandemia del laboratorio de
emergencia gineco obstetricia, Hospital EsSalud - Jesus Maria 2022.

La empatia se relacion6 en forma relevante con la satisfaccion y la calidad
de atencion de pacientes en pandemia del laboratorio de emergencia gineco
obstetricia, Hospital EsSalud - Jesus Maria 2022.

La seguridad se relacion6 en forma relevante con la satisfaccion y la calidad
de atencion de pacientes en pandemia del laboratorio de emergencia gineco
obstetricia, Hospital EsSalud - Jesus Maria 2022.

Tiene justificacion social porque ayud6é e identific6 los problemas
suscitados que afectan a las dimensiones presentes respecto a la calidad y la
satisfaccion del paciente. Asimismo, ayudo a identificar problemas que afectaron
a un grupo social, esto apoyara en el mejoramiento del &rea de laboratorio. Los
resultados seran utilizados para poder mejorar, restructurar e implementar un
mejor sistema atencion lo cual sera en favor de la poblacién (Moreno, 2021).

Justificaciébn metodologica porque el analisis de toda la data, permitio saber
y jerarquizar las dimensiones en las cuales se tendran que iniciar cambios, de esta
forma los resultados fueron de utilidad ya que permitirdn instaurar acciones
correctivas en las dimensiones que las requieran, ademas con los planes de
mejora y ajustes necesarios en los procesos (Alvarez, 2020).

Justificacion Tedrica porque la investigacion no solo contribuyd en dar
informacion sobre el tema desarrollado, sino estos resultados seran referentes
para trabajos a futuros. Por lo tanto, se debe tener criterio y, recordar que es
obligacion de las instituciones de salud ofrecer una atencion répida, con criterio,
accesible, con calidad y satisfactoria para el usuario; con el estudio se podra
determinar cuales son las actividades a mejorar, definiendo cuales lo requieren, y
asi confeccionar planes de mejora respecto a la calidad en la atencion (Mendoza,
2021).



Il MARCO TEORICO

Se han publicado investigaciones en las cuales se pueden identificar la
afinidad entre las variables. Daremos a conocer trabajos que abordan estos temas
y de esta manera mostrar referentes; se tuvo a Quintuiia (2021) con su estudio en
Guayaquil — Ecuador, en donde realizd revision de cinco trabajos en los cuales
se evaluaron las mismas variable, en donde la empatia fue evaluada como alto, a
la vez indico que la calidad de atencion no solo involucré al paciente sino en forma
conjunta al personal que atendid, infraestructura e insumos, también evidencio
productos positivos en algunos de estos aspectos (p. 124).

Por otro lado, Escudero (2019) en su estudio realizado en Guayaquil —
Ecuador, de enfoque cualitativo de corte transversal, con 384 usuarias, aplicé un
cuestionario en donde tuvo como resultado que, la satisfaccién promedio segun
sus dimensiones es de seis, esto significa que tienen una apreciacion
moderadamente satisfecha. Concluyendo que se debera de establecer un plan
utilizando estrategias como la actualizacion de los problemas al personal, el uso
de buzdn de sugerencias y rutas de resolucién de problemas (p. 84).

En comparacién con Ruiz (2019) en su estudio el cual lo realizé en
Managua — Nicaragua plante6 valorar la calidad de atencion en el Hospital
Bolonia, Managua, tuvo como poblacion a 130 individuos. Sus resultados
arrojaron que las encuestadas se encuentran medianamente conformes con la
calidad de atencion, finalizando que la tencion otorgada por parte del personal de
salud es regular (p. 53).

Por su parte Jinez et al. (2016) publicaron en la ciudad de México, su
estudio que tuvo como finalidad evaluar la satisfaccion y la calidad ofrecida en el
Laboratorio Clinico, utilizaron enfoque cuali cuantitativo, observacional de corte
transversal aplicaron una encuesta a 386 personas en donde la variable calidad
de atencion obtiene una media de muy bien, mostrando correlacion. Concluyé que
la satisfaccion mostrada, indica la buena calidad de los servicios brindados (p. 54).

Al igual Castelo et al. (2016) publicaron en Cuba, su articulo que investigo
la satisfaccion en la atencion médica en emergencia; estudio descriptivo, de corte
transversal, su muestra conformado por 382 personas; obtuvo variedad en los
resultados ya que en gran porcentaje los usuarios recibieron una atencion

satisfactoria por el trabajador, este brindo un buen trato con calidad y calidez;
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concluyendo que a los usuarios les fue otorgada una atencion satisfactoria.

Por otro lado, en el area nacional, Carrasco (2022) realiz6 su investigacion
en un establecimiento de la ciudad de Guayaquil, buscé relacion entre las
variables satisfaccion de las gestantes y calidad de atencion durante la pandemia,
estudio cuantitativo, no experimental y correlacional, se utilizdé las encuestas
modelo Servqual modificado, concluy6 que hay una correspondencia significativa
entre la tangibilidad, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta con la
satisfaccion, teniendo como resultado negativo a la empatia (p. 41).

Por su parte Mendoza (2021) en su estudio realizado en la region de La
Libertad en un hospital de Chocope durante la pandemia nos dio a conocer su
estudio, no experimental descriptivo, usé un cuestionario, con una poblacion de
133. En donde concluy6é que hay similitud estadistica significativa entre sus
variables, con relacién a los pacientes atendidos en tiempos de pandemia (p. 37).

Comparado con Machaca (2021) en su estudio realizado durante pandemia
en Tacna, con enfoque cuantitativo, disefio descriptivo, corte transversal asumio
como objetivo establecer la relacion entre el nivel de satisfaccion del paciente y la
calidad de atencion del servicio de laboratorio clinico en el Policlinico Policial
Tacna, durante la Covid — 19, encuesté a 205 usuarias en donde tuvo como
resultado de satisfaccion en las dimensiones de empatia pero insatisfechos en lo
tangible, concluyendo que existe relacion entre sus variables confirmando una
relacion directa entre las variables (p. 105).

Manrique et al. (2018) realiz6 en la ciudad de Huancayo un estudio de tipo
cuantitativo, en el cual quiso identificar el nivel de satisfaccion dada en el
laboratorio clinico Precision, su poblacién oscil6 en 213, aplicO encuesta, las
cuales al ser analizadas se evidencié que hay alto grado de satisfaccion en el
cuidado brindada por el personal (p. 50).

Por consiguiente, Olaza (2018) realiz6 su estudio en un hospital de Huaraz,
seleccionando una poblacion de 277 pacientes aplicandoles una encuesta que al
ser procesada arrojo resultados en donde concluyé con un alto grado de
insatisfaccion ya que la atenciéon brinda es de mala calidad (p. 59).

En el ambito local se han aplicado estudios como la de Callupe (2021) en
su estudio realizado en la capital, descriptivo, disefio experimental, se plante6
como objetivo el comprobar la relacion mas significativa entre calidad de atencion

con el nivel de satisfaccion del paciente que acuden al servicio del laboratorio de
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Policlinica sin Fronteras, el cual considero como muestra a 95 pacientes que al
aplicar su instrumento tuvo como resultado que el nivel de atencion es bueno,
encontro significancia estadistica entre sus variables calidad y satisfaccion (p. 44).

Por otro lado, Alamo (2021) en su estudio, transversal, prospectivo donde
su objetivo fue el prestar atencién sobre las demandas y satisfaccion del usuario
del servicio de emergencia en un hospital de ESSALUD, obtuvo resultados de
insatisfecha por parte del usuario sobre todo en temas de fiabilidad, empatia y
seguridad, esto fue por el inadecuado trato que el empleado de salud les brindd
(p. 79).

Al igual que Piedra et al. (2018) en su estudio publicado en la pagina de la
Sociedad Peruana de Medicina en el cual determind la relacion que existio entre
calidad de atencién y el grado de satisfaccion, encuest6 a 124 pacientes, concluy6
gue hay relacion entre sus variables, la dimension empatia obtuvo mayor
influencia en el paciente que busco6 una atencién médica (p. 142).

Esta investigacion inicia definiendo la satisfaccion segun Philip Kotler citado
por Chacaliaza (2020) como el estado de animo de una persona que encuentra al
comparar el rendimiento observado de un producto con sus expectativas (p.23).

Otra definicion refirid a la satisfaccion como el bienestar del usuario en
funcion a lo que recibié, se divide en satisfaccidbn completa donde la expectativa
es cubierta en su totalidad, satisfaccion intermedia: se cubre parcialmente las
expectativas y la Insatisfaccion: no se cubri6 las expectativas (Castro et al., 2003).

Por lo tanto, la satisfaccion de servicio se ve reflejada con la satisfaccion
del usuario y est4 dada por el contraste entre la expectativa y la percepcion
(Pacahuala, 2018, p. 13).

Febres (2020) en su estudio comentd, la satisfaccion del usuario es un
indicador que se utiliza para medir la calidad de atenciébn que brinda un
establecimiento de salud. Ademas, nos menciona que conocer el nivel de
satisfaccion ayudara a mejorar las falencias y asegurar fortalezas y asi desarrollar
un sistema que brinde atencion de calidad (p.398).

Para Cassia et al. (2022) mencionarén que la satisfaccién del paciente es
un concepto que se relaciond directamente con la calidad de atencion el cual es
percibida, buscO comprender las variables determinantes, se encontré las
cognitivas y emocionales interrelacionadas con las expectativas de los pacientes

y Sus percepciones.



La satisfaccion del usuario se ve exteriorizada en el momento que sus
necesidades fueron superadas. En este sentido, para Febres (2020) la calidad es
la capacidad de satisfacer las expectativas y sus necesidades del usuario
considerablemente (p.398).

Olaza (2018) nos dice que la satisfaccion es la sensacion de bienestar que
se adquiere posteriormente de haber cubierto una necesidad, esta puede estar
referida a un reclamo, consejo o incertidumbre (p.59).

Flores & Soto (2016) aseveran que una buena medida de la calidad de
atencion es la satisfaccion del paciente, porque da a conocer el éxito del médico
y/o de la institucion al cubrir las expectativas del paciente (p.20). Para Gomes &
Marabu (2020) la satisfaccion a emergido como un potente indicador de la calidad
(p.250).

Torres & Delgado (2021) indicaron que la evaluacion de la satisfaccion se
tiene que realizar por medio de cuestionarios validados ya que es de interés para
investigaciones de mercados y administraciéon en salud, con los resultados se
buscara soluciones con técnicas de mejora continua que comprendan tanto la
parte hospitalaria como administrativa (p.2).

Las dimensiones que se utilizan para la variable satisfaccion son las que
Hernandez (2021) menciona en su estudio, tenemos a la confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, aspectos tangibles y la empatia. Para calidad tenemos
las dimensiones, Técnica cientifica, Humana e interpersonal y la Dimension del
entorno (p.32).

El Ministerio de Salud (MINSA, 2011) en su guia técnica indicé las
dimensiones de la satisfaccion y nos menciona: la fiabilidad como la destreza para
cumplir en forma exitosa con lo que se quiere ofrecer.

Para Zeithaml et al. citado por Pardo (2018) la fiabilidad ha sido llamada
por algunos autores como confiabilidad, esto se refiere a la capacidad de poder
dar el servicio ofrecido en forma precisa y de confianza (p.35). Para Olaza (2018)
la fiabilidad es la capacidad que tiene una institucion de brindar una asistencia
digna de confianza, preciso y de acuerdo a lo ofrecido (p.13).

Capacidad de respuesta es la habilidad de servir y dar al usuario un servicio
oportuno ante una demanda en un tiempo aceptable. Para Olaza (2018) la
capacidad de respuesta seria la aptitud permanente del personal para atender las

necesidades de las pacientes (p.13).



Piedra (2018) nos menciono que la capacidad de respuesta es ofrecer a los
usuarios un servicio rapido ante una demanda, respondiendo con servicio de
calidad a la brevedad (p.138).

Ministerio de salud (MINSA, 2011) la seguridad seria el vinculo de
confianza que forja el personal que brinda la atencién hacia el usuario.

Para Hernandez (2021) la seguridad es la confianza que va a inspira el
actuar del personal de salud que brinda la atencion demostrando siempre su
cortesia, sapiencia, confianza y comunicacion (p.33). Olaza (2018) describe que
la dimension seguridad se ve reflejado en el personal que conocen sus funciones,
ya gue estos son corteses, trasmitiran tranquilidad y confianza (p.14).

Guzman (2021) la empatia es la habilidad de comprender a la persona,
colocandose en su posicion para entender su forma de pensar, tener empatia
originara sentimientos de simpatia (p.26). La empatia para Piedra (2018), es la
capacidad que asume la persona para situarse en el lugar de otra con la finalidad
de entender o atender adecuadamente sus necesidades (p.138).

Empatia es la capacidad para poder entender y atender a la persona tal
cual queramos que nos suceda, adecuandonos a las necesidades del otro
(MINSA, 2011).

Aspectos tangibles se llama a todo fisico que el individuo observa en la
institucion como la apariencia fisica, las condiciones de las instalaciones y de todo
bien que este en la instituciéon (MINSA, 2011).

Para Guzman (2021) los aspectos tangibles van a involucrar todos los
aspectos fisicos que el cliente o paciente percibird dentro de la organizacion en
donde le brindaron la atencion (p.25).

Piedra (2018) los aspectos tangibles son aquellos elementos fisicos que el
paciente observd. Guardan relacién con la apariencia fisica en donde se atendié
como los equipos, el personal que le brinda la atencién, el material informativo,
limpieza de las areas y comodidad (p.138).

Donabedian definio calidad en salud como el tipo de atencion que se
espera, va a maximizar el bienestar del paciente, teniendo en cuenta el balance
de ganancias y pérdidas que se relacionan con todas las partes de la atencién
(ESAN, 2016).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2016) indico, para lograr la

calidad en salud se debe tener profesionales de alto nivel, buen manejo de los
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recursos, alto grado de satisfaccion y valoracion del impacto final.

Cuellar & Gonzales (2022) hablaron sobre calidad de atenciébn como accion
de dar al paciente servicios apropiados, competentes, con buena comunicaciéon y
cultura (p.3).

Guzman (2021) mencioné que calidad son las estrategias que utiliza una
institucion para satisfacer las necesidades de sus clientes o consumidores (p.19).

Ademas, el término de calidad se manej6 desde afios atrds, para mejorar
los servicios brindados en el sector salud, utilizando préacticas forjadas por los
conocimientos, tales conceptos demostraron ser instrumentos de gran utilidad
para otorgar servicios eficaces y eficientes (Mendoza, 2021 p.14).

Segun Fabian (2022) la calidad de atencion es el “conjunto de servicios en
busqueda de una atencion de salud éptima, teniendo en cuenta el servicio médico
que se brinda” (p.2).

Organizacion Panamericana de la Salud (OPS, 2021) menciond, calidad
sera la atencién dirigida a personas, familias y comunidades, con eficiencia y
accesos equitativos.

El MINSA (2016) define a la calidad de atencion de la siguiente manera
situacion deseable que se alcanza si se cumplen con tres dimensiones: técnica,
humana y de entorno (p.27).

Las dimensiones que se utilizan para esta variable son: la dimension
técnica en donde se toman en cuenta las competencias de calidad técnica dentro
de las cuales tenemos como indicadores a la fiabilidad y credibilidad.

MINSA (2016) nos dice que la dimension de calidad humana hace mencién
a la calidez, comportamiento y a las aptitudes del personal que participa en la
atencion, teniendo como caracteristicas confidencialidad y comprension.

Guzman (2021) refirid6 a la dimensibn humana como la relacién
interpersonal dirigido hacia los pacientes respetando su cultura, derechos,
caracteristicas individuales, brindando informacion completa, veraz, oportuna y
entendible. Es interesarse por la persona, ver sus necesidades y sus demandas,
de una forma amable, cordial y ético (p.29).

Paripancca (2019) nos indicé que la dimensién humana es fundamental
porque la principal funcidn de los servicios de salud es dar una atencion eficiente

garantizando el cuidado del ser humano (p.27).



Hernandez (2021) menciona que la dimension del entorno es el valor
agregado que entrega la institucion para mejorar la provision del servicio, abarca
la limpieza, comodidad, seguridad, orden y la privacidad que se reflejan es sus
instalaciones (p.31).

Quispe & Zamora (2022) menciond a la dimension estructura como los
atributos materiales, organizacionales, relativamente estables también serian los
recursos humanos y financieros disponibles (p.14).

Romani & Terbullino (2018) diversos investigadores refirieron que la calidad
percibida de un servicio seria resultado de comparar lo recibido y las expectativas.
Ademas, lIdentific6 cinco dimensiones generales; tangibilidad, confiabilidad,
desempefio, respuesta y utilidad (p.27).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2020) indicé que un
establecimiento debe tener productos basados en la evidencia y eficiencia. Ser
seguros: evitaran dafar a los dispensadores del servicio de salud; necesidades
individuales enfatizando la atencion a las personas preferenciales o con
necesidades especiales individuales.

Oportunas: se tendra que disminuir la demora y el tiempo de espera
muchas veces perjudican a todos los componentes de la atencion; brindando
atencion sin distinguir entre: edad, sexo, género, raza, etnia, ubicacién geografica,
religion (OMS, 2020).

Gestidn de la calidad es la que se obtiene del trabajo que se realiza de
acuerdo a las especificaciones requeridas, la calidad programada es lo que se ha
obtenido en base a lo encomendado previamente y la calidad necesaria esta es
en base al cliente quien exige cada vez mas de lo que recibe (Machuca &
Chuquillanqui, 2018).

Después de haber analizado estas definiciones y para fines de estudio, sé
dice que tanto la calidad de atencion y la satisfaccion esta ligadas buscando
mejorar la estadia del usuario al adquirir un servicio de salud, esto quiere decir
gue debera de cubrir las expectativas del usuario (Mendoza, 2021 p.18).

Para Becerra (2020) calidad y satisfaccién en el sistema de salud son un
tema de importancia que se refleja durante una gestion y ademas es Uutil en la
parte académica. La atencion en salud debe poseer un servicio de calidad, debe

de ser adecuado y a la vez oportuno para la poblacion (p.166).
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Este estudio se realiz6 para conocer la opinidn de los usuarios sobre el uso
de un area especifica, en este caso los prestados por el laboratorio de emergencia
de gineco obstetricia, las cuales fueron evaluadas a través de los instrumentos
utilizados para recolectar informacion. Asimismo, considerar la forma en que los
usuarios diferencian los servicios brindados con la actitud de los profesionales que

los ayudaron, con su buen trato, dedicacion e interés.
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[l METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Se trata de un estudio cuantitativo, disefio transversal, correlacional.
Cuantitativo porgue se baso en datos de caracteristicas numéricas en las que se
empled estadisticas y frecuencia para su analisis. Gallardo (2017) este tipo de
estudio usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, basandose en medicion
numerica y analisis estadistico (p. 22).

Correlacional porque es el tipo de estudio en el cual se valorara la relacion
que existe entre las variables; Gallardo (2017) mencioné que un estudio
correlacional tiene como fin de identificar o determinar el nivel de asociacion entre
dos o0 mas conceptos (p.53).

Transversal es una investigacion que se da en un tiempo y espacio
determinado, se recolecta informacion en el presente de experiencias y porque
esta investigacion se llevara a cabo en un espacio y tiempo determinado, basadas

en la experiencia del usuario (Sanchez, 2018).

Figura 1
Grafica tipo de disefio.

Donde:
M Usuario del servicio de emeregencia de Gineco Obstetricia que
acuden al laboratorio en pandemia.
Ox Calidad de atencion.
Oy Satisfaccion del paciente.
R Relacién entre Ox y Oy

12



3.2 Variables y operacionalizacién

Se consideraron para el estudio las siguientes variables:

Variable independiente tenemos a la satisfaccion definida como la
sensacion de placer o decepcién de una persona que resulta de comparar el
rendimiento o resultado percibido de un producto frente a sus expectativas
(Chacaliaza, 2020).

Para esta variable se consideraron la dimension que utiliz6 Hernandez
(2021) como la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, aspectos tangibles
y la empatia. Y para calidad tenemos las dimensiones, Técnica cientifica, Humana

e interpersonal y la Dimensién del entorno (p.32).

Variable dependiente tenemos a la calidad de atencion definida por el
Ministerio de Salud (MINSA, 2016) como una situacion deseable de la atencién

gue se alcanza si se cumplen con 3 dimensiones: técnica, humana y de entorno.

Organizacion Panamericana de la Salud (OPS, 2021) definié a calidad
como la atencion dirigida para las personas, familias y comunidades, brindando
eficiencia y accesos equitativos. Las dimensiones que se utilizaron para esta
variable fueron los mencionados por el MINSA (2016) técnica, humana y entorno.

La operacionalizacion de las variables se utilizardn la técnica de la encuesta
la cual es muy usada para este tipo de trabajo, porque permitié obtener y elaborar
los datos de manera eficaz y masiva. Se utilizdé el cuestionario SERVQUAL
modificado el cual fue aprobado por el Ministerio de Salud en el afio 2012,
actualmente vigente (Anexo A).

3.2. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

3.2.1. Poblacion

Para Arias citado por Gallardo (2017) la poblacion son elementos con
caracteristicas similares estos seran utilizados en la investigacion (p.63).

Nuestra poblacion conformada por usuarias que acudieron al area de
laboratorio del servicio de emergencia de maternidad de un Hospital de Essalud
en Jesus Maria atendidas en tiempos de pandemia; siendo 1500 pacientes.
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3.2.2. Criterios de la investigacion
3.2.2.1. Inclusion

Usuarias de 18 afios a méas.
Usuarias con deseo de participar en forma voluntaria.

Pacientes atendidas en el are de laboratorio del servicio de emergencia de gineco
obstetricia.

3.2.2.2. Exclusioén

Usuarias menores de 18 afos.
Usuarias que no estén con deseo de participar en forma voluntaria.

Usuarias no atendidas en el servicio de emergencia.

3.2.3. Muestra

Se llama muestra al subgrupo de la poblacién de estudio con el cual se
recogeran datos, estas tendran a delimitarse y definirse, ademas tienen que tener
las mismas caracteristicas. La muestra nos ayuda a delimitar la poblacion para
sistematizar resultados y formar parametros (Hernandez - Sampieri et al. 2018, p.
196).

Teniendo en cuenta lo antes mencionado y después de aplicar la formula
para el calculo de la muestra, esta investigacion tiene como poblacién muestral a

143 personas (Anexo E).

3.2.4. Muestreo

Hernandez — Sampieri et al (2018) nos dice que el muestreo probabilistico
es esencial para las investigaciones de disefio descriptivos como correlacionales,

ademas describe que en el muestreo probabilistico los elementos que integran la
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poblacién tuvieron las mismas oportunidades de ser escogido esta seleccion
puede ser aleatoria 0 mecanica (p. 215).
En este estudio el muestreo es de clase probabilistico y de tipo aleatoria

simple ya que se seleccioné en forma aleatoria a los encuestados.

3.2.5. Unidad de andlisis

Es la seleccion de participantes los cuales se eligen para realizar un
estudio. Es decir, son los sujetos seran medidos y de los cuales se obtendra la
informacion (Hernandez Sampieri, 2018)

Usuarias atendidas en el area de laboratorio de emergencia de Gineco

Obstetricia, hospital de Essalud - Jesus Maria en tiempos de pandemia.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

3.3.1. Técnica

Segun Batis consultores (2020) indicaron que la recoleccion de datos son
los procesos que permiten obtener informacién necesaria para alcanzar los
objetivos de un estudio, es decir, las técnicas y herramientas utilizadas para
recopilar informacién se aplican en un momento y tiempo determinado.

Mediante el llenado de encuesta se realiz6 recoleccion de informacion para
nuestra investigacion, este es un método de obtener informacion directa, rapida y

en gran volumen.

3.3.2. Instrumento

Se utilizaron dos instrumentos validados y adaptados a las particularidades
de los usuarios en concordancia con los objetivos de la investigacion (Valderrama,
2015).

Para medir la satisfaccion hemos usado el cuestionario SERVQUAL que se
encuentra en la guia técnica del MINSA, se tuvo que adaptar para fines de estudio,
se tomo este instrumento porque cuenta con las dimensiones a estudiar, consta
de 20 pregunta divididas entre las 5 dimensiones con 4 preguntas para cada una

respectivamente.
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El cuestionario de Calderén 2021, utilizado y adaptado se midi¢ la calidad
de atencidn. Nuestro instrumento contiene 41 preguntas en donde las 7 primeras
son de aspecto general, 20 preguntas divididas en dimensiones de satisfaccion y
12 preguntas miden las dimensiones de calidad (Anexo F).

3.3.3. Validaciéon

Supo (2013) nos dice que se deberian de elegir a un numero de jueces y
estos deberan de ser multidisciplinarios, perteneciendo a distintos campos del
conocimiento con la finalidad de evitar opiniones subjetivas sobre el tema (p. 23).

Para la investigacion se realiz6 mediante el analisis de expertos, la
validacion se hizo con alfa de Cronbach se obtuvo 0.811 para el cuestionario de
satisfaccion y 0.826 para el de calidad con el cual se verifica la que los

instrumentos son confiables para nuestra investigacion (Anexos J, K, L).

3.4. Procedimientos

Se siguieron los siguientes de pasos que se detallan a continuacion, estos
estaban basados en los objetivos e hipotesis formuladas que permitieron disefiar
instrumentos para la investigacion disefiada.

Los pasos que se realizaron fueron los siguientes: antes de la aplicacién
del instrumento la cual fue tomada por el autor de la investigacién, se procedio a
explicar a los participantes los fines del estudio y el porqué de esta investigacion,
pidiéndoles su participacion en forma voluntaria, quienes accedieron de forma
rapida, aceptada su participacion se realizo la aplicacion del cuestionario el cual

dur6 aproximada de 20 minutos.

3.5. Método de analisis de datos

Se uso el software SPSS v25.0 se genero tablas y cuadros estadisticos
adecuados de acuerdo a los objetivos de la investigacion, para calcular la
correlacion se utilizé a Spearman, tuvimos un nivel de significancia p<0,05. (Rios,
2017).
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Para Solomon citado por Ramos et al. (2018) es ingresar datos que se
recopilo, utilizando métodos estadisticos para analizar y obtener resultados (p.
20). Estos terminan en tablas y figuras que se resumen en forma organizada y

sencilla para su comprension.

3.6. Aspectos éticos

El estudio desarrollado se basoé en los principios de autonomia, respeto a
la persona, la busqueda del bien y la justicia (Colomba, 2019).

En el presente estudio en todo momento se respetd la autonomia del
participante y se tratd con respeto, se le explicé que tenia la decision de participar
si asi lo queria sin ninguna presion ya que esto no afectaria su estancia en el
hospital, siempre se busco el mayor beneficio para el paciente, evitando en todo
momento el dafio, el trabajo no es invasivo solo es deductivo, no hubo presiones

ni coaccién, dependia del paciente si deseaba responder.
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V. RESULTADOS

Tabla 1
Frecuencias y porcentajes de la variable satisfaccion.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
REGULAR 37 25,9 25,9 25,9
ALTO 98 68,5 68,5 94.4
Valido \yy ALTO 8 5,6 5,6 100,0
Total 143 100,0 100,0

Se encontrd que en la tabla 1 tenemos que la variable Satisfaccion obtuvo

un nivel regular con un 25.9 %, alto un 68.5 % y por ultimo con un nivel de muy

alto con un 5.6 %. Observamos que en la figura 2 el mayor nivel lo tuvo el nivel

alto con un 68.5 % y el méas bajo el muy alto con un 5.6 %.

Figura 2
Barra de porcentaje de la variable satisfaccion.

SATISFACCION

Porcentaje

|
REGULAR ALTO MUY ALTO
SATISFACCION
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Tabla 2
Frecuencia y porcentaje de la variable calidad.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
DEFICIENTE 64 44.8 44.8 44.8
. REGULAR 77 53,8 53,8 98,6
Valido
BUENO 2 1,4 1,4 100,0
Total 143 100,0 100,0

En la tabla 2 se evidencié que la variable Calidad obtuvo un nivel deficiente
con 44.8 %, regular un 53.8 % y por ultimo un nivel bueno con un 1.4 %.
Observamos que en la figura 3 el mayor nivel lo tiene el regular con un 53.8 % y
el mas bajo el bueno con un 1.4 %.

Figura 3
Barra de porcentaje de la variable calidad.

CALIDAD

Porcentaje

DEFICIENTE REGULAR BUENO
CALIDAD
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Tabla 3
Frecuencia y porcentaje de la dimension fiabilidad.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
BAJO 38 26,6 26,6 26,6
valido MEDIO 105 73,4 73,4 100,0
Total 143 100,0 100,0

En la tabla 3 de la dimension Fiabilidad se tuvo que el 26.6 % es de un nivel
bajo con una frecuencia de 38 respuestas, por otro lado, el 73.4 % es de nivel
medio. Podemos decir que el mayor porcentaje lo presento el nivel medio, como

observamos en la figura 4, y el menor lo tendra el nivel bajo con un 26.6 %.

Figura 4
Barra de porcentaje de la dimension fiabilidad.

FIABILIDAD

Porcentaje

BAJO MEDIO
FIABILIDAD
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Tabla 4
Frecuencia y porcentaje de la dimension capacidad de respuesta.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
BAJO 17 11,9 11,9 11,9
Valid MEDIO 52 36,4 36,4 48,3
Ao ALTO 74 51,7 51,7 100,0
Total 143 100,0 100,0

Se encontrd que en la tabla 4 de la dimension Capacidad de respuesta se
obtuvo que el 11.9 % es de un nivel bajo con una frecuencia de 17 respuestas,
por otro lado, el 36.4 % es de nivel medio y el 51.7 % es de nivel alto.

Podemos decir que el mayor porcentaje lo presento el nivel alto, como se observa
en la figura 5, y el menor lo tendra el nivel bajo con un 11.9%.

Figura 5
Barra de porcentaje de la dimension capacidad de respuesta.
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BAJO MEDIO ALTO
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Tabla 5
Frecuencia y porcentaje de la dimensién seguridad.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
BAJO 4 2,8 2,8 2,8
Valido MEDIO 77 53,8 53,8 56,6
ALTO 62 43,4 43,4 100,0
Total 143 100,0 100,0

Se observo que en la tabla 5 de la dimensiébn Seguridad tuvo como
resultado que el 2.8 % es de un nivel bajo con una frecuencia de 4 respuestas, el
53.8 % es de nivel medio y el 43.3% es de nivel alto.

Podemos decir que el mayor porcentaje lo tuvo el nivel medio, como observamos

en la figura 6, y el menor lo tendréa el nivel bajo con un 2.8%.

Figura 6
Barra de porcentaje de la dimensién seguridad.
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Tabla 6
Frecuencia y porcentaje de la dimension empatia.

. . P taj _
Frecuencia Porcentaje orc,:e_n ale Porcentaje acumulado

valido

BAJO 10 7,0 7,0 7,0

_ MEDIO 60 42,0 42,0 49,0

Valido

ALTO 73 51,0 51,0 100,0

Total 143 100,0 100,0

En la tabla 6 de la dimensién Empatia se encontrd que el 7 % es de un nivel
bajo con una frecuencia de 10 respuestas, el 42 % es de nivel medio y el 51% es
de nivel alto.

Podemos decir que el mayor porcentaje lo tiene el nivel alto, como observamos

en la figura 7, y el menor lo tendré el nivel bajo con un 7%.

Figura 7
Barra de porcentaje de la dimensién empatia.
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Tabla 7
Frecuencia y porcentaje de la dimension aspectos tangibles.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L.
valido acumulado
BAJO 21 14,7 14,7 14,7
MEDIO 61 427 42,7 57,3
Valido ALTO 61 42,7 427 100,0
Total 143 100,0 100,0

Se encontrd que en la tabla 7 de la dimensién Aspectos tangibles tenemos
gue el 14.7 % es de un nivel bajo con una frecuencia de 21 respuestas, el 42.7 %
es de nivel medio y el 42.7% es de nivel alto. Podemos decir por otro lado que el
mayor porcentaje lo tuvieron los niveles alto y medio, como observamos en la

figura 8, y el menor lo tendra el nivel bajo con un 14.7%.

Figura 8
Barra de porcentaje de la dimensién aspectos tangibles.
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Tabla 8
Frecuencia y porcentaje de la dimension humana.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
BAJO 35 24,5 24,5 24,5
Valid MEDIO 91 63,6 63,6 88,1
Ao ALTO 17 11,9 11,9 100,0
Total 143 100,0 100,0

Encontramos que en la tabla 8 de la dimensibn Humana se obtuvo que el
24.5 % es de un nivel bajo con una frecuencia de 35 respuestas, por otro lado, el
63.6 % es de nivel medio y el 11.9 % es de nivel alto. Podemos decir por otro lado
gue el mayor porcentaje lo tiene el nivel medio, como observamos en la figura 9,

y el menor lo tendra el nivel alto con un 11.9%

Figura 9
Barra de porcentaje de la dimensiéon humana.
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Tabla 9
Frecuencia y porcentaje de la dimension Técnica.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

BAJO 46 32,2 32,2 32,2

L MEDIO 70 49,0 49,0 81,1

Vaélido
ALTO 27 18,9 18,9 100,0
Total 143 100,0 100,0

Encontramos que en latabla 9, de la dimension Técnica tuvimos que el 32.2
% es de un nivel bajo con una frecuencia de 46 respuestas, por otro lado, el 49 %
es de nivel medio y el 18.9 % es de nivel alto. Podemos decir por otro lado que el
mayor porcentaje lo tiene el nivel medio, como observamos en la figura 10, y el

menor lo tendra el nivel alto con un 18.9%

Figura 10
Barra de porcentaje de la dimension técnica.
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Tabla 10
Frecuencia y porcentaje de la dimension entorno.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L1
valido acumulado
BAJO 35 24,5 24.5 24,5
MEDIO 91 63,6 63,6 88,1
Valido A 1O 17 11,9 11,9 100,0
Total 143 100,0 100,0

En la tabla 10, de la dimension entorno se obtuvo que el 24.5 % es de un

nivel bajo con una frecuencia de 35 respuestas, por otro lado, el 63.6 % es de

nivel medio y el 11.9 % es de un nivel bajo. Podemos decir por otro lado que el

mayor porcentaje lo tiene el nivel medio, como observamos en la figura 11, y el

menor lo tendra el nivel alto con un 11.9 %.

Figura 11
Barra de porcentaje de la dimension entorno.
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Estadistica Inferencial

Tabla 11
Correlacion entre la variable satisfaccion y la variable calidad.

Correlaciones

SATISFACCION CALIDAD

Rho de SATISFACCION Coeficiente de 1,000 ,485"™
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 143 143
CALIDAD Coeficiente de ,485" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 143 143

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

En la tabla 11, al realizar la interpretacion estadistica de correlacion rho
Spearman entre la variable satisfaccion y calidad, se tuvo que r= 0,485 lo cual
indica un nivel moderado de significancia igual p=0,000 (p<0,05) con el cual se
rechaza la hipotesis nula, de tal manera que existe relacion positiva y significativa

entre la satisfaccion del paciente y la calidad de atencion.
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Tabla 12
Correlacion entre la variable satisfaccion y la dimension fiabilidad.

Correlaciones

SATISFACCION FIABILIDAD

Rho de SATISFACCION Coeficiente de 1,000 -,378"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 143 143
FIABILIDAD Coeficiente de -,378" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 143 143

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

En la tabla 12, al realizar la interpretacion estadistica de correlacion rho
Spearman entre la variable satisfaccion y la dimension fiabilidad, se obtuvo como
coeficiente de correlacion -0,378 lo cual indica hay un nivel de correlacién bajo e
inversa y un nivel de significancia igual p=0,000 (p<0,05) con el cual se rechaza
la hipétesis nula, de tal manera se dice que existe relacidon inversa y significativa

entre la satisfaccion del paciente y la dimension fiabilidad.
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Tabla 13
Correlacion entre la variable satisfaccion y la dimension aspectos tangibles.

Correlaciones

ASPECTOS
SATISFACCION TANGIBLES
Rho de SATISFACCION Coeficiente 1,000 ,635™
Spearman de correlacién
Sig. (bilateral) : ,000
N 143 143
ASPECTOS Coeficiente ,635™ 1,000
TANGIBLES de correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 143 143

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

En la tabla 13, al realizar la interpretacion estadistica de correlacion rho
Spearman entre la variable satisfaccion y la dimensién aspectos tangibles, se tuvo
como coeficiente de correlacion 0,635 lo cual indica hay un nivel de correlaciéon
bueno y un nivel de significancia 0,000 (p<0,05) con el cual se rechaza la hip6tesis
nula, de tal manera se dice que existe relacion positiva y significativa entre la

satisfaccion del paciente y la dimension aspectos tangibles.
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Tabla 14
Correlacion entre la variable satisfaccion y la dimension capacidad de respuesta.

Correlaciones

CAPACIDAD
SATISFACCION DE
RESPUESTA
Rho de SATISFACCION Coeficiente de 1,000 571"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 143 143
CAPACIDAD DE Coeficiente de 571" 1,000
RESPUESTA correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 143 143

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

En la tabla 14, al realizar la interpretacion estadistica de correlacion rho
Spearman entre la variable satisfacciéon y la dimension capacidad de respuesta,
se tuvo como resultado 0,571 lo cual indica un nivel moderado y un nivel de
significancia igual a 0,000 con el cual se rechaza la hip6tesis nula, de tal manera
se dice que existe relacion positiva y significativa entre la satisfaccion del paciente

y la dimension capacidad de respuesta.
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Tabla 15
Correlacion entre la variable satisfaccion y la dimension seguridad.

Correlaciones

SATISFACCION SEGURIDAD

Rho de SATISFACCION Coeficiente de 1,000 ,364™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 143 143
SEGURIDAD Coeficiente de ,364™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 143 143

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

En la tabla 15, al realizar la interpretacion correlacional rho Spearman entre
la variable satisfaccion y la dimensién seguridad, se tuvo como coeficiente de
correlacion 0,346 lo cual indica un nivel bajo y un nivel de significancia igual 0,000
menor que <0,05 con el cual se rechaza la hipotesis nula, de tal manera se dice
gue existe relacion positiva y significativa entre la satisfaccion del paciente y la

dimensién seguridad.
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Tabla 16
Correlacion entre la variable satisfaccion y la dimension empatia.

Correlaciones

SATISFACCION EMPATIA

Rho de SATISFACCION Coeficiente de 1,000 ,266"
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,001
N 143 143
EMPATIA Coeficiente de ,266" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 143 143

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

En la tabla 16, al realizar la interpretacion estadistica de correlacion rho
Spearman entre la variable satisfaccion y la dimension empatia, se tuvo que el
coeficiente de correlacion es 0,266 lo cual indica un nivel bajo y un nivel de
significancia igual a 0,001 menor a <0,05 con el cual se rechaza la hipoétesis nula,
de tal manera se dice que existe relacidbn positiva y significativa entre la

satisfaccion del paciente y la dimensién empatia.
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V. DISCUSION

La presente investigacion busco identificar la relacion entre la satisfaccion
y calidad de atencion de pacientes en pandemia del laboratorio de gineco
obstetricia hospital Essalud de Jesus Maria 2022. Por lo tanto, se presento la
discusidn de los resultados obtenidos en este estudio se compar6 con estudios
previos los cuales ayudaron a establecer las semejanzas y diferencias entre estos.

Con respecto a las variables en estudio se obtuvo que hay una relacion
directa entre ellas, el coeficiente de correlacion fue 0,485 siendo este de un nivel
moderado, este estudio concuerda con el de Mendoza (2021) en el cual nos dice
gue existe un nivel regular entre la satisfaccion y la calidad de atencién.

A la vez se encontré concordancia con Escudero (2021) en donde nos dice
gue las personas estdn moderadamente satisfechas con la atencion brindada,
ademas establece en base a la misma calificacion estrategias de mejorar como la
capacitacion del personal, uso de buzon de quejas (p.84).

A diferencia con el estudio realizado por Enriquez (2016) en donde
encuentra que ambas variables en estudio son notorias por los usuarios indicando
gue hay un alto grado de satisfaccion en la atencion dando mayor importancia a
una atencién con calidad por tal motivo es que acuden al establecimiento en
estudio. Podemos reafirmar nuestro estudio con el de Castelo et al., (2016) en
donde concluy6 que la atencion recibida fue satisfactoria por parte del personal
gue las atendio.

Contrastando con los estudios que realiz6 por Olaza (2016) y Alamo (2021)
en donde ambos concluyen que hay un alto grado de insatisfaccion por el
incumplimiento de los estandares de calidad, esto indicé que hay una mala calidad
de atencion por parte de dichos establecimientos. Segun los estudios previos se
pudo decir que a nivel internacional estan mejor definidos los estandares de
calidad y satisfaccion en los pacientes, cosa contraria es a nivel nacional en donde
se evidenci6 un alto grado de insatisfaccion y la mala calidad de atencion.

Para Quintufia (2021) en su estudio mencioné que en algunos de los
establecimientos de salud de Ecuador se encontré que la hay una atencién de
calidad considerada como media a buena, comparando con el estudio que se

realizo difiere con nuestros resultados (p.124).
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Carrasco (2022) obtuvo como resultado una alta calidad de atencion por
parte del personal que brindé el servicio esto es contrario a lo que se encontré en
este estudio ya que el nivel de calidad es moderado.

En este estudio al realizar la estadistica inferencial se tuvimos como
resultado entre la variable satisfaccion y la dimension fiabilidad su coeficiente de
correlacion de - 0.378 lo cual nos indico que hay un nivel de correlacion bajo e
inversa, esto quiere decir que las pacientes indican que a menor fiabilidad tienen
mayor satisfaccion este resultado difiere con el estudio realizado por Enriquez
(2016) en donde los usuarios en estudio indicaron que la fiabilidad o confiabilidad
tiene un alto porcentaje de satisfaccion.

Mendoza (2021) indico que la dimension fiabilidad con respecto a la
satisfaccion fue de con un 52.6 % indicé bajo grado, indicando semejanza entre
los resultados obtenidos en este estudio, ademas nos indico6 que se debe de
corregir esta dimensién dado la coyuntura actual por el covid 19.

Comparando con el estudio de Callupe (2021) en donde mencioné que la
dimension fiabilidad y la satisfaccion en las pacientes del servicio de laboratorio
tuvieron una relacion muy alta y significativa, siendo esta positiva media,
contradiciendo nuestros resultados, ademas mencioné que a mayor fiabilidad el
usuario tendra mayor satisfaccion en su atencion.

En su estudio Olaza (2018) encontr6 que en la dimension fiabilidad hay un
grado de insatisfaccidon por parte del paciente debido a la atencion brindad en el
area de emergencia, ya que no priorizaron la gravedad de las pacientes. El estudio
gue se realizd concuerda con los resultados encontrados ya que hay encontramos
un bajo nivel de satisfaccion.

Carrasco (2022) difiere con nuestros resultados el obtuvo relacion directa
y significativa entre fiabilidad y la satisfaccién, confirmando la influencia positiva
de la accesibilidad, cumplimiento de los horarios establecidos, interés en resolver
inconvenientes de la paciente, con esto logrando elevar la fiabilidad de las
pacientes en los procesos de la atencion, liberando un impacto positivo en la
satisfaccion establecida y la confiabilidad demostrada, reafirmando que a mayor
fiabilidad, mayor satisfaccion del paciente concordando con los estudios
anteriores y contradiciendo el nuestro.

Se pudo observar con la satisfaccion y la dimension aspectos tangibles,

hubo una relacién directa entre ellas, como resultado vimos que el coeficiente de
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correlacion es 0.683 siendo este de un nivel bueno, esto quiere decir existio
relacion positiva y significativa entre ellas, nuestro estudio concuerda con el de
Ruiz (2019) en donde nos menciond que la infraestructura y la calidad de las
estructuras es considerada por los usuarios como de buena calidad,

De igual manera comparado con Carrasco (2022) en su estudio nos dijo
gue los elementos tangibles son importantes en cuanto a la satisfaccion, es decir,
si el usuario tuvo una buena percepcion de los equipos médicos, productos de
higiene, infraestructura, limpieza del area y capacidad, impact6 positivamente en
su satisfaccion. Esto ayudd y animé a los pacientes a volver.

Contrastando con el estudio realizado por Callupe (2021) se tuvo que hay
un porcentaje menor con respecto a los aspectos tangibles esto refleja que hubo
una deficiencia con respecto a la infraestructura, nuestro estudio presento valores
contrarios al encontrado por Olaza (2016) en donde nos mencion6 que la
dimensién aspectos tangibles, no existié una suficiente orientacion a los pacientes
teniendo una insatisfaccion en un 85,9%.

Este estudio difiere con el de Escudero (2019) en donde mediante el
analisis factorial reconocio factores que crean desconformidad en el usuario con
los aspectos de tangibles ya que estos se consideraran fundamentales para el
desarrollo de las areas como la sefializacion interna en las areas a utilizar (p.84).

Este estudio va de la mano con el de Jinez et al. (2016) en donde tuvo un
alto grado de satisfaccion con respecto a dimensién de aspectos tangibles ya que
utiliza equipos modernos los cuales ayudan a la pronta entrega de resultados.

Para Ruiz (2019) en su estudio dice que los usuarios que acuden a la
atencion se encontraron satisfechos con respecto a los aspectos tangibles ya que
la infraestructura es de buena calidad esto reforzo y garantizé la satisfaccion del
paciente.

Con respecto a esta dimension, aungque consideremos que la estructura de
las unidades utilizadas y los ambientes de dicha area fueron adecuadas debemos
de tener en cuenta que, a una mayor carga de trabajo, abra mayor agotamiento
fisico y mental, lo que no permitira que se brinde una atencion de calidad.

Con relaciéon a la variable satisfaccion y la dimensién capacidad de
respuesta se asumio una relacion directa entre ellas, como resultado vimos que
el coeficiente de correlacion es 0.571 siendo este de un nivel moderado, esto nos

indico que existio una relacién positiva entre ellas.
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Se asemejo este estudio con el de Enrique (2016) en donde se aprecio que
los usuarios se encuentran satisfechos con respecto a la dimension capacidad de
respuesta esto se reflejoé en el tiempo de estancia de los pacientes al recibir los
resultados.

El estudio concuerda con el de Castelo et al. (2016) en donde nos dice que
los pacientes fueron atendidos en un tiempo menor a los treinta minutos desde
gue llegaron al nosocomio con un porcentaje de 49 %. Al contrario, con respecto
al estudio que realiz6 Ruiz (2019) en donde los usuarios no se sintieron
satisfechos con respecto a la capacidad de respuesta ya que los ellos
consideraron que la cantidad de personal asignado tanto para los turnos diurnos
como nocturnos en el area, no fueron suficientes para la carga de trabajo que se
presento en la emergencia.

Jinez et al. (2016) en su estudio llegé a obtener una relacién directa con
respecta a la satisfaccion y la capacidad de respuesta indico que se cumplié con
la entrega de resultados en un tiempo menor esto hizo que las pacientes se
encuentren satisfechas, concordando de esta manera con nuestros resultados.

Para Alcantara (2021) encontr6 que la capacidad de respuesta y la
satisfaccion en las pacientes tuvieron una relacion altamente significativa, siendo
esta positiva media, con lo cual hubo similitud con nuestro estudio. Con respecto
a esta dimensién si se logra optimizar la capacidad de respuesta existira una
mayor satisfaccion en los pacientes atendidos en el area de laboratorio de
emergencia de gineco obstetricia.

Con respecto a la variable satisfacciéon y la dimension seguridad se tuvo
como resultado que hay una relacion directa entre ellas, se vio que el coeficiente
de correlacion es 0.364 siendo este de un nivel bajo, esto nos dice que hay una
relacion positiva entre ambas.

Para Ampaw et al. (citado por Alcantara 2021) nos indic6 que se puede
definir a la seguridad como la atencidén de salud que evita y disminuye los dafios
en los usuarios. Se encontro a la seguridad y la satisfaccion tienen una alta
relacion significativa siendo esta positiva media, lo hallado en este estudio no
concordd con nuestros resultados.

Otro estudio es el de Enriquez (2016) en donde nuevamente se encontro
resultados contrarios al nuestro ya que en su estudio menciono que al realizar la

entrega de resultados en el menor tiempo posible ayud6é a la satisfaccion y
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ademas genero un grado de confianza, para Olaza (2016) nos dijo que para la
dimension seguridad se vio que hay insatisfaccion en alto grado se indico por parte
de las usuarias que el médico no brindd el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre los problemas de salud con un 78,8%. Estos resultados
concordaron con los nuestros ya que en nuestro estudio se obtuvo un nivel de
correlacion bajo.

El estudio realizado difiere con lo encontrado por Escudero (2021) en
donde la dimension seguridad tiene un moderado grado de satisfaccion esto indica
gue los pacientes se mostraron conformes con la atencién brindad por el personal,
ya que resolvieron sus inquietudes no en su totalidad, pero ayudo a afianzar lasos
de confianza (p.84).

Se pudo observar que en el estudio realizado se tuvo como resultado que
existio una relacion directa entre la variable satisfaccion y la dimensién empatia,
vimos que el coeficiente de correlacién es 0,266 siendo este de un nivel bajo, al
realizar las contrastaciones con las diferentes investigaciones se vio que este
estudio difiere con los resultados encontrados por Quintufia (2021) ya que esta
dimensiéon presenté un alto nivel, lo que se traduce que el personal de salud
entendio por lo que esta pasando el paciente y en algunos casos pudo ponerse
en su lugar (p.124).

Carrasco (2022) evidencio en su estudio que no se encontrd relacion
estadistica significativa ni directa entre la empatia y la satisfaccion, esto quiere
decir que son independientes, demostrando una gran diferencia con el resultado
hallado en este estudio ya que se estableci6é una relacion directa entre ellas.

Para Castelo et al. (2016) en su estudio dijo que hay un alto grado de
satisfaccion con respeto a la dimensiéon empatia, ya que los pacientes fueron
atendidos con amabilidad y en todo momento el personal de salud estuvo en su
acompafamiento.

Escudero (2019) en su estudio menciond que la empatia tiene un valor
intermedio con respecto a si el usuario quedo satisfecho con la atencion brindada
por el personal de salud (p.84).

Respecto a la dimension empatia Mendoza (2021) encontrd que se percibe
una atencion en forma regular con un 30.1 % y un 42.9 % indico que presento una

baja satisfaccion con respecto a la empatia, nuestro estudio concuerda con los
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datos encontrados por Mendoza ya que en este estudio el nivel de empatia es
baja.

Este estudio a diferido con el de Ruiz (2019) ya que para el existid
satisfaccion con la forma de atencion que dio el personal, este trato no solo es
reflejado por el personal de salud, sino también por el personal de seguridad y de
admision, ya que estos son las primeras personas que tuvieron contacto con el
usuario.

A diferencia de los trabajos mencionados se encontré el de Carrasco
(2022) con el cual nuestros resultados se asemejaron en algunos aspectos ya que
se muestra un bajo grado de satisfaccion ademas menciona que segun sus
resultados no existe relacion directa.

Otro estudio que se relaciond con el realizado es el de Mendoza (2021) en
donde se obtuvo como resultado que los usuarios tuvieron baja satisfaccion en la
dimension empatia, ademas nos indicé que esta relacion se tenia que mejorar ya
gue esta es basica para poder afianzar la relacion entre el personal de salud y los
pacientes, y ademas que el buen trato durante la atencion debe de ser una
prioridad.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: Hay una relacion entre la satisfaccion y calidad de la atencion del
paciente en pandemia del laboratorio de emergencia del gineco obstetricia
de un hospital de Essalud de Jesus Maria Hospital, con una correlacion de
0,485 lo cual indica un nivel moderado y un nivel de significancia igual
p=0,000 (p<0,05) de tal manera se dice que existe relacion positiva y
significativa entre la satisfaccion del paciente y la calidad de atencion.

Segundo:  Alrealizar la interpretacidon estadistica tenemos que hay una relaciéon
inversa entre la variable satisfaccion y la dimension fiabilidad, ya que se
obtuvo como coeficiente de correlacion -0,378 lo cual indica hay un nivel
de correlacion bajo e inversa y un nivel de significancia igual p=0,000

(p<0,05) se dice que existe relacion inversa y significativa.

Tercero: Al interpretar la estadistica de correlacion rho Spearman entre la
variable satisfaccion y la dimension aspectos tangibles, se tuvo como
coeficiente de correlacion 0,635 lo cual indica hay un nivel de correlacion
bueno y un nivel de significancia 0,000 (p<0,05), existe relacién positiva y
significativa entre la satisfaccion del paciente y la dimensién aspectos

tangibles.

Cuarto: Segun la estadistica de correlacion rho Spearman entre la variable
satisfaccion y la dimensién capacidad de respuesta, se tuvo como resultado
0,571 lo cual indica un nivel moderado con significancia igual a 0,000 con
lo cual existe relacion positiva y significativa entre la satisfaccion del

paciente y la dimension capacidad de respuesta.

Quinto: Se obtuvo como estadistica de correlaciéon rho Spearman entre la
variable satisfaccion y la dimension seguridad, que el coeficiente de
correlacion es 0,346 lo cual indica un nivel bajo y un nivel de significancia
igual 0,000 menor que <0,05, de tal manera se dice que existe relacion
positiva y significativa entre la satisfaccion del paciente y la dimension

seguridad.
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Sexto:

La estadistica de correlacion rho Spearman entre la variable
satisfaccion y la dimension empatia, se obtuvo que el coeficiente de
correlacion es 0,266 lo cual indica un nivel bajo y un nivel de significancia
igual a 0,001 menor a <0,05 con el cual se rechaza la hip6tesis nula, de tal
manera se dice que existe relacion positiva y significativa entre la

satisfaccion del paciente y la dimensién empatia.
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VII. RECOMENDACIONES

Primero: Recomendamos continuar con la implementacion y la
modernizacién de las areas que corresponden a laboratorio de emergencia
de gineco obstetricia y ademas gestionar la adquisicion de equipos de

ltima generacion para continuar brindando un servicio de calidad.

Segundo:  Se tiene que desarrollar programas que ayuden al mejoramiento la
calidad en la atencion, especialmente en el laboratorio de gineco obstetricia
ya que por ser un servicio exclusivo de las mujeres se debe de dar calidez

y brindar una atenciéon completa segun corresponda.

Tercero: Realizar control permanente para continuar brindando una mejor
calidad de atencion; asimismo programar inspecciones inopinadas al
personal que desarrolla su labor con el propdsito de poder disminuir el

tiempo de toma de muestras y entrega de resultados.

Cuarto: Brindar mejor trato a los pacientes atendiéndoles con mayor
privacidad y escuchar sus inquietudes, ademas debemos de recordar que
la atencion que se debe de ofrecer a los pacientes debe ser completamente
personalizada y una forma de hacerlo esto es a brindando un clima de

confianza.

Quinto: Realizar talleres permanentes sobre el manejo de emisiones y
conflictos para poder concientizar al personal de laboratorio y a la vez

entrenar la capacidad de entender a las personas.
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Anexo A

Tabla de operacionalizaciéon de variable satisfaccion

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONALIZACION DIMENSIONES INDICADORES NIVELES INSTRUMENTO
a. Cumple con los tiempos de
toma y entrega de resultados. Muy alto (65 — 80)
Para la recoleccion de los b. Cuanilo tengo tun, problema, Alto (50 — 64)
: muestra interés por
dato_s con f'f‘es de FIABILIDAD solucionarlo. Regular (35 — 49)
realizar el estudio de las c. El personal orienta y explica de Baia (20 — 34
. variables, se utilizara la manera clara y adecuada sobre 3ja (20 -34)
La sensacion de placer o tgcnica de la encuesta la los pasos para la atencion.
decepcion de una persona cual es una técnica
considerablemente
que resulta de comparar el utilizada, porque permite a. Me proporcionan un servicio . . (65— 80) <
rendimiento o resultado obtener y elaborar los rapido. Y 9
SATISFACCION o datos de manera eficazy  CAPACIDAD DE ~ b. Estan demasiado ocupados  Alto (50 -64) 3
percibido de un producto masiva. RESPUESTA para res(i)ondef Z 'f;s dudas. Regular (35 — 49) z
i Responden mis dudas en forma .
frente a sus expectativas o rapida. Baja (20 — 34)
_ Se utilizara el
(Chacaliaza, 2020) cuestionario SERVQUAL
modificado el cual fue a. El comportamiento del personal
aprobado por el del laboratorio me inspira  Muy alto (65 — 80)
Ministerio de Salud en el b confianza. Alto (50 — 64)
aﬁo 2012, actualmente . En relacion a la atenciéon
vigente SEGURIDAD recibida me siento seguro. Regular (35 — 49)
C. Los empleados del laboratorio Baja (20 — 34)

suelen ser corteses conmigo.




EMPATIA

Mi atencion es individualizada.
Actla del modo mas
conveniente para mi persona.
Comprenden mis necesidades
especificas.

Muy alto (65 — 80)

Alto (50 — 64)
Regular (35 — 49)
Baja (20 — 34)

ASPECTOS
TANGIBLES

Tiene equipos modernos.
Instalaciones fisicas adecuadas

Cuenta con personal capacitado

Muy alto (65 — 80)
Alto (50 — 64)
Regular (35 — 49)
Baja (20 — 34)




Anexo B

Tabla de operacionalizacién de variable calidad.

VARIABLE C%I%\IFCIEIF(’:'IESEL OPERACIONALIZACION DIMENSIONES INDICADORES NIVELES INSTRUMENTO
El personal durante la atencion
estaba correctamente uniformado Muy bueno:
El personal respeta la atencion (48 — 60)
Prgferenmal, el que se evidencia, por Bueno:
Para la recoleccion de los ética y un respeto al derecho que
HUMANA tienen las personas con (26 - 47)
datos con fines de realizar el discapacidad, embarazadas o Regular:
. ., . . adultos mayores, en un trato _
Calidad de atencion es estudio de las variables, se preferencial (24-39)
. .. - , L. ) Deficiente:
“una situacién deseable utilizard la técnica de la El personal respeta sus creencias.
L. El personal usa palabras faciles de (12-23)
de la atencibn que se encuesta la cual es una
entender.
alcanza si se cumplen con técnica considerablemente Muy bueno:
. . L. . . El personal demuestra conocimiento (48 — 60)
3 dimensiones: técnica, utilizada, porque permite en el area de recepcion o I
s . . (%]
CALIDAD DE  hymana y de entorno obtenery elaborar los datos El laboratorio tiene un buen sistema " _ 4
ATENCION ) o ] ] TECNICA de registro, (26 - 47) 2
ademas del cumplimiento de manera eficaz y masiva. El personal demuestra experiencia Regular: T
de dispositivos legales, Se utilizar4 el cuestionario en el area de toma de muestra (24 - 35)
. - El sistema de entrega de resultados Deficiente:
documentos normativos y SERVQUAL modificado el es moderno y rapido. 12-23)
estandares pertinentes” cual fue aprobado por el
Muy bueno:
(MINSA, 2016) Ministerio de Salud en el La ubicacién del laboratorio es (48 — 60)
aflo 2012, actualmente adecuada Bueno:
. La iluminacion del laboratorio es (26 — 47)
vigente ENTORNO adecuada Regular:
La ventilacion del laboratorio es )
adecuada (24 -35)
Deficiente:

El laboratorio tiene equipos
modernos

(12 - 23)




ESCUELA DE POSTGRADO

Tabla célculo de la confiabilidad del instrumento para la satisfaccion.

CALCULO DE LA CONFIABILIDAD DE UN INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Anexo C

ITEMS
SUMATORIA DE LAS

Ne | SWETosDENvESTOACON | ira | iT2 | T3 [ T4 | 1Ts |16 [ m7 [ 1T | 19 [iIT10|maa|ma2|iT3|im14a|m1s| 1T 16| 1T 17| T 18| 1T a9 | 1T20| 1T21| 1T 22| 123 | 1T 24| T 25| 1T 26| 1T 27| 1T 28| 1T 29[ 1T 30| 1T31| 1T 32| 1T33| T34 R
1 el 3 [ 3| 3| a4 2]a|ala]a|al3][3]3[3][3]a]al]a]a]lalo]o]oloflo]ololo]o|]olo]o]olo 70

2 e2 2 | 333322433 [a|2]3]3[3[3]ala|2]3]of[of[]of]o]o|]o]J]o[o[o]oJo|]o]ofo 59

3 e3 2 | 3| 2| 3|33 |a|2]a]|3]|3][a]|2]|a]a]|3|2]2]2]aflof]o]oloflo]oflolo]o|]o|o]o]olo 59

a e 3| a3 a3 4a|la|l3]3[3[3[3]3]a]3][a]ala|alalolofof]o]o|J]o]Jo[o[olJo]JoJ]oJofo 70

5 e5 1| 2 | 3| 3| a2 |3 |4a|3|a|a]|2]|a|a]|3]|a|ala]a|s[of]o|]ofoflo]oflolo]o|]o|o]o]olo 65

3 6 2 | 2 | 3| 24323 ]2]3]a]2]3]3]3][a|3]3][2]3]o0o]o]ololo]olo]o]o|]o|]o]o]olo 56

7 e7 2 | 2 | 2 | 3|2 a|3 a3 213|322 ]3]|2|a]a]|1|alof]o|]oflof[o]oflo[o]o]o[of]o]olo 54

8 e8 2 [ 4|3 3] 4a]a]|3]3][3[2]2]3]2]a]a]|2]3]a]a|alo]o|olof[o]ololo]o|]o|]o]o]olo 63

° e9 1 | 4 |3 | 31| a|alal2 33222211322 of[lo]oflof[o]ofJolo]o]Jo[o]o]olo 49

10 e10 3 | 2| 3| 4| 4a]|3|2]4a]a|a|2]a]|3|a]3]|a|1]a]|2]aflof]o]oloflo]olof[o]o|]ol]o]o]olo 64

11 el1l 3 | 3234|3333 [1]a|3|a|3]a]3]1]a|]a|3]o[lof[]of]o]ol]o]o[o[o]o]Jo|Jo[ofo 59

12 el12 1| 2 | 3| a3 2|3 ]31][3|3|2]3]|a|2]a]|1|2]3]2]aflof]o]ololo]olo[o]o|]o|o]o]olo 52

13 e13 3 3322232 a|1[3]1]a|3]3][1]2]a]1]3[o]o]ololo]olo]o]o|]o]o|]o]olo 50

14 el14 2 | 2 | 1| a2 2|22 2 |a|2]2]|1|3]4a]|3|2]4a]2]aflof]o|]ofof[o]oflof[o]o|]o|[o]o]olo 50

15 els 2 | 2 | 3| 4|33 |33 ][a]|3]2]3]3]3]3][3]3]3][a|a]o]o|ololo]olo]o]o|]o|]o]o]olo 61

16 el16 3 | 2 | a|a|3|a|1|ala|alal1]|3|3]2]a|3]a]3s]|alof]o|]oflofo]ofJo[o]o]Jo[of]o]olo 64

17 e17 11332311 [3][3][3]3][3][1[3]3][1|1][1][2]0]of]o]ololo]olo]o]o|]ol]o]o]lo 20

18 e18 1 |1 | 3| a3 21| 2]3|23[1|2ala|2]2]>2]1]1loflo]ofloflo]ofJolo]o]Jo[o]o]olo a4

19 e19 1| 3| a| 3| 21|22 2|32/ 3|33 ]3][3]|3]2]1|2]0o]o]olof[o]olo]o]o|]o|]o]o]olo a8

20 220 1| 33 al3 21|33 [2]al2]1]2]3[2]2]2]1]2]o0o[of[]oflo]loloJ]o[o[o]o]o]o[]ofo 46

21 o

22 0

23 o

24 0

25 o

26 0

27 o

28 0

29 o

30 0

[0.65]0.75]0.43] 0.43]0.73[0.99[1.05 [ 0.99[0.49] 0.83[0.79[ 0.84 [0.76 | 0.7 [0.36 [ 1.06[1.15]0.89[1.43J]086] 0 [ 0o [ o o [ o Jo J o JoJoJoJoJoJoJo] I 70.3275 |

VARIANZA DE LOS ITEMS

I VAR. DE LA SUMA |

16.1525

SUMATORIA DE LA VARIANZA DE LOS ITEMS

CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH

2

K 1 2 S
ad = ———— % _

— 2

K—1 Sy

Donde:|
K : Numero de items
> 5,—2 : Sumatoria de Varianzas de los items
STZ : Varianza de la sumatoria de las valoraciones por item

a : Coeficiente Alfa de Cronbach

20

19

16.1525

70.3275




Anexo D

Tabla célculo de la confiabilidad del instrumento para calidad de atencién.

e e CALCUL® DE LA CONFIABILIDAD DE UN INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
ESCUELA DE POSTGRADO

ITEMS
SUMATORIA DE LAS
VALORACIONES POR
[ s“”icz’j:s';,"‘ﬁsr‘lfc’;c""” a2 s | malwms [ire | w7 | s [T [im1o|maa|mazfimas|imaalimas|itae|imaz|imas|imas|ir20|m2a|im22|1T23|1m24|iT2s|1T26| 1T 27| 1IT28|1IT29| 1T 30| 1IT31 | 1IT32|1T33|1T34 TEM
1 e1 3 3 3 5 2 4 5 5 5 5 4 4 o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o 48
2 2 2 3 3 3 3 2 2 4 3 3 4 3 [} o [} o o o o o o o o o o o o o o o o o o o 35
3 e3 2 3 a 3 a 3 3 a 2 5 3 5 o [} [} o o [} o [} o o o o o o o o o o o o [ ) a1
a ca 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 o [} [} o o o o o o o o o o o o o o o o o o o a5
5 es 5 3 5 5 a 5 5 a a a a 5 o o [} o o o [} o o [} o o [} o o o o o o o o o 53
6 <6 2 3 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o ) o 43
7 7 2 2 2 3 2 a 3 a 3 2 a 3 o o o [} [} [} o o o o o o [} o o o o [} o o o o 34
8 e8 5 4 3 3 4 4 3 5 3 4 2 3 o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o 43
E) ) 3 a 3 3 5 a a a 2 3 3 2 [} [} [} [} [} o o [} o o o [} o [} o o [} o o [} o o 40
10 10 3 2 3 4 4 3 2 4 4 4 2 4 o o o o [ o o o o o o o o o o o o o o o o o 39
11 e11 5 3 2 3 a 5 3 5 3 5 a a o o o [} o o o [} o o o o o [} o o o o o o o o 46
12 12 3 2 3 4 3 2 4 1 3 3 2 3 o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o ) ) 33
13 e13 3 3 3 2 1 1 3 2 a 1 3 1 o o [} o o o o o o o o o o [} [} [} o [5) o [5) o o 27
14 c1a 2 2 1 4 2 2 2 2 2 4 2 2 o [ [ o [ [} o [} [ [ o o o o o o o o o o ) o 27
15 e15 2 2 3 a 3 3 3 3 a 3 2 3 o [} o [} [} o o o o o o o o o o o [} o [} [} o o 35
16 c16 3 2 a 4 5 4 1 4 4 4 4 5 o [ [ [ [ [ [ [ o [ o o o o o o o o o o o ) 44
17 e17 2 1 3 3 2 a 1 1 3 3 3 3 [} [} o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o 29
18 c18 3 1 3 4 3 2 1 2 3 2 3 1 [} o o o o o o [ o o o o o o o o o o o o o ) 28
19 e19 1 3 a 3 2 5 2 2 2 3 2 3 o o o o o o o o o o o o o o o o [} o o o o o 32
20 e20 5 3 3 4 3 2 1 3 3 2 4 2 o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o ) 35
21 o
22 o
23 o
24 o
25 [}
26 o
27 o
28 [}
29 o
30 o
[35]073]065[054[1.13[1.31][1.56] 1.64]066]1.13]086][1.36] ©O [} [} o o [} o [} o o o o o o o o o o o o o o ] | 53.2275 |
VARIANZA DE LOS ITEMS | _varooetasuma |
[ 12.9075
| SUMATORIA DE LA VARIANZA DE LOS ITEMS
CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH
K = 12
K > 52 k-1 = 1 _
e a 0.826
St E S50 = 12.9075
2 = 53.2275
S
Donde:l
K : Ndmero de items
> 51—2 : Sumatoria de Varianzas de los items
ST2 : Varianza de la sumatoria de las valoraciones por item

a : Coeficiente Alfa de Cronbach



Anexo E

Calculo del tamafo de la muestra.

Z?’PQN
n =
E2(N — 1) + Z2PQ
Donde:
n Tamafio muestral
pPyq Probabilidad: p=0.5y q =0.5.

Z Desviacion estandar, el valor Z = 1.96, al 95%
N La poblacién en estudio
E Error estandar, para el estudio 8%

Al remplazar tenemos lo siguiente:

1.96% 0.5 0.5 *« 1500

"= 0.082(1499) + 1.962 % 0.5+ 0.5

= 143



Anexo F
Instrumento

Encuesta para evaluar la satisfaccion y calidad de atencion de los usuarios
atendidos en el &rea de laboratorio del servicio de emergencia de ginecobstetricia
durante la pandemia — hospital Essalud Jesus Maria 2022.

Nombre del encuestador: PINILLOS SANCHEZ AGUSTIN

Establecimiento de salud: HOSPITAL ESSALUD - JESUS MARIA

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

1. Condicion del encuestado

Usuaria 1
Acompariante 2

2. Edad del encuestado en afios:

3. Sexo

Masculino

Femenino 2

4. Nivel de estudio

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Superior técnico
Superior Universitario

QB IWIN|F-

5. Tipo de seguro

Asegurada 1
Externa 2
6. Tipo de usuario
Nueva

Continuadora

7. Area en donde fue atendida




Encuesta para medir el grado de satisfaccion

Califique como usted HA RECIBIDO, la atencién en el area de Laboratorio del servicio de

Emergencia de Obstetricia. Hospital ESSALUD - Jesus Maria
Utilice una escala numérica del 1 al 4

Considere:
1.- INSATISFECHO, 2.- NI SATISFECHO NI INSATISFECHO, 3.- SATISFECHO, 4.- MUY SATISFECHO
. - . Medicion
°| Dimension

N Preguntas (Items) 112132

1 ¢Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente después de
gue el medico solicito los exdmenes de laboratorio?

5 ¢Su atencion en el laboratorio de emergencia de Ginecobstetricia
estuvo a cargo de un técnico de laboratorio?

3 Fiabilidad | ; E| técnico de laboratorio que lo atendi® mantuvo comunicacién con
usted o sus familiares para explicarles el procedimiento?

4 ¢Laboratorio de emergencia cont6 con los insumos para la toma de
muestras que se solicitaron?

5 ¢ La atencion fue rapida en emergencia de ginecobstetricia?

6 | Capacidad ¢La atencion en la toma de muestra para los analisis de laboratorio

de fue rapida?

7 | respuesta | ; E| procesamiento de las muestras fue rapida?

8 ¢La entrega de resultados para el descarte de Covid 19 fue rapida?

9 ¢El personal de laboratorio le brindo el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas?

10 ¢,Durante su atencion en el area de laboratorio de emergencia en la

Seguridad | toma de muestras se respeté su privacidad?

11 ¢El personal de laboratorio realizo la toma de muestra en forma
completa y minucioso?

12 ¢La entrega de resultados fue rapida, y asi ayudo al médico a resolver
su atencion?

13 ¢El personal de laboratorio de emergencia lo traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

14 ¢El personal de laboratorio de emergencia le mostré interés para

| solucionar cualquier dificultad que se present6?

15 Empatia ¢ Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindé sobre los
procedimientos o analisis que le realizaron?

16 ¢Usted comprendi6 la explicacion que el personal de laboratorio le
brindo sobre la toma de muestra durante su atencion?

17 ¢Los carteles, letreros y flechas del area de laboratorio le parecen
adecuados para orientar a los pacientes?

18 ¢La emergencia contd con personal para informar y orientar a los

Aspectos |pacientes?

19 tangibles |¢El laboratorio de emergencia conté con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencién durante la pandemia?

20 ¢Los ambientes del area de laboratorio de emergencia estuvieron

limpios y co6modos?




Encuesta para medir la calidad de atencion

Califique como usted HA RECIBIDO, la atencién en el area de Laboratorio del servicio
de Emergencia de Obstetricia. Hospital ESSALUD — Jesus Maria
Utilice una escala numérica del 1 al 5

Considere:
1.-MUY MALO, 2.- MALO, 3.- REGULAR, 4.- BUENO, 5.- MUY BUENO

: . . Medicién
N° [ Dimension Preguntas (Items)
11234
1 ¢El personal de laboratorio durante su atencién estuvo
debidamente identificado?
2 ¢ El personal de laboratorio respeta la atencién segun prioridad?
Humana
3 ¢ El personal respeta su creencia?
4 ¢ El personal de laboratorio uso palabras facil de comprender?
5 ¢La recepcion para la toma de muestra fue rapida?
6 ¢ El rea de laboratorio cuenta con un buen registro de pacientes?
7 Tecnica [, E| personal que lo atendi® demuestra experiencia durante la
toma de muestra?
8 ¢ El sistema de entrega de resultados es rapido y moderno?
9 ¢La ubicacion de laboratorio es adecuada?
10 ¢ El area de toma de muestras cuenta con iluminacién adecuada?
Entorno
11 ¢El area de toma de muestra se encuentra ventilada?
12 ¢ El &rea de laboratorio cuenta con equipos modernos?




Anexo G
Ficha técnica instrumento de satisfaccioén.

Nombre Encuesta de satisfaccion

Ministerio de Salud — Guia técnica para la evaluacion de
Autor : - .

satisfaccion del usuario
Adaptado por Pinillos Sanchez Agustin Fernando

Ambito de Aplicacion Usuarias del Servicio de Emergencia de Gineco

obstetricia
Administracion Individual
Duracion 15 a 20 minutos

Determinar la satisfaccion de las pacientes atendidas en

Objetivo el laboratorio de ginecobstetricia durante la pandemia.

Mg. Sandra Oquendo Olivera.
Validez Mg Jesus Bernuy Campos.
Mg. Mirtha Estrada Chiroque.

indice de confiabilidad mediante Alfa de Cronbach:

Confiabilidad Satisfaccion (a=0.81)

El cuestionario este compuesto por 20 items
estructurado de la siguiente manera:

D1: Fiabilidad: 01 — 04 (4 items)

D2: Capacidad de respuesta: 05 — 08(4 items)
D3: Seguridad: 09 — 12 (4 items)

D4: Empatia: 13 — 16 (4 items)

D5: Aspectos tangibles: 17 — 20 (4 items)

Aspectos a evaluar

Escala de intensidad ordinal

Muy satisfecho: (4 puntos)

Satisfecho: (3 puntos)

Ni satisfecho ni insatisfecho: (2 puntos)
Insatisfecho: (1punto)

Medicidon

Muy alto (65 — 80)
Alto: (50 — 64)
Regular: (35 — 49)
Baja: (20 — 34)

Categorias
generales



Nombre

Anexo H

Ficha técnica instrumento de calidad.

Encuesta Calidad de Atencion

Autor

Cuestionario utilizado en su investigacion - Calderén
2018

Adaptado por

Pinillos Sanchez Agustin Fernando

Ambito de
Aplicacion

Usuarias del Servicio de Emergencia de Gineco
obstetricia

Administracion

Individual

Duracién 15 a 20 minutos
Determinar la calidad de atencion de las pacientes
Objetivo atendidas en el laboratorio de ginecobstetricia durante
la pandemia.
Mg. Sandra Oquendo Olivera.
Validez Mg Jesus Bernuy Campos.
Mg. Mirtha Estrada Chiroque.
o indice de confiabilidad mediante Alfa de Cronbach:
Confiabilidad

Calidad (0=0.83)

Aspectos a evaluar

El cuestionario este compuesto por 20 items
estructurado de la siguiente manera:

e D1: Humana: 01 — 04 (4 items)

e D2: Técnica: 05 — 08(4 items)

e D3: Entorno: 09 — 12 (4 items)

Medicién

Escala de intensidad ordinal
Muy bueno: (5 puntos)
Bueno: (4 puntos)
Regular: (3 puntos)
Malo: (2 puntos)

Muy malo: (1punto)

Categorias
generales

Muy bueno: (48 — 60)
Bueno: (26 — 47)
Regular: (24 — 35)
Deficiente: (12 — 23)



Anexo |

Validez del contenido a través de juicio de expertos.

Ne Nomb.resy Especialidad Pertinencia Relevancia Claridad Juicio del
Apellidos Experto
Sandra L
Karina Ges'glqn de los Si Si Si Aplica
1 servicios de la
Oquendo
! salud.
Olivera
Jesuls Gestion de los
Estebio servicios de la Si Si Si Aplica
2 Bernuy salud.
Campos
Luisa Salud Publica
. con mencion en . . . .
Mirtha Gestién de la Si Si Si Aplica
3 Estrada

Salud.
Chiroque au




Anexo J

Validacion de Instrumento de recoleccion de datos — Experta I

VALIDACION Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS
VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
EXPERTO N° ©4
DATOS GENERALES

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
Cuestionario de SATISFACCION desde la percepcion del paciente en el area
de laboratorio del servicio de emergencia de ginecobstetricia del Hospital
ESSALUD de Jesds Maria en tiempos de COVID-19 del SERVQUAL" que
hace parte de la investigacion, GRADO DE SATISFACCION Y CALIDAD DE
ATENCION DE PACIENTES - LABORATORIO DE EMERGENCIA
GINECOBSTETRICIA EN TIEMPOS DE PANDEMIA, HOSPITAL ESSALUD -
JESUS MARIA 2022

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean
vahdos

y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Nombres y Apellidos del juez: :
Toeede Kaviae, Q oeu?‘c é\ ot e S

e A
..................................................................

.......................................................................

5. Cargo actual:
upe Ut e 10 CEL Qbﬂ.\ﬂ \'v(o_)c\

Posavicscssncsctcennnenoe= oo e e R IR Ry ——

7. Objetivo de la investigacion: Determinar la relacién entre el grado de
satisfaccion y calidad de atencion de pacientes laboratorio de
emergencia ginecobstetricia en tiempos de pandemia Hospital EsSalud
- Jes(s Maria 2022

8. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segln corresponda




Anexo K
Validacion de Instrumento de recoleccion de datos — Experto 1.

VALIDACION Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS
VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
EXPERTO N°
DATOS GENERALES

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
Cuestionario de SATISFACCION desde la percepcion del paciente en el area
de laboratorio del servicio de emergencia de ginecobstetricia del Hospital
ESSALUD de Jesus Maria en tiempos de COVID-19 del SERVQUAL" que
hace parte de la investigacién, GRADO DE SATISFACCION Y CALIDAD DE
ATENCION DE PACIENTES LABORATORIO DE EMERGENCIA
GINECOBSTETRICIA EN TIEMPOS DE PANDEMIA, HOSPITAL ESSALUD -
JESUS MARIA 2022

La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean
validos

y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente.
Agradecemos su valiosa colaboraciéon
1. Nombres y Apellidos del juez:

A etz Lorrutio LD E0WY COMEDS. ...
2. Formaciéon Académica:

3. Areas de experiencia profesional:

Sekicie DE._QBSTETRIAS
4. Tiempo:

5. Cargo actual:
BT ET R A TN 5
6. Institucion:

7. Objetivo de la investigacion: Determinar la relacién entre el grado de
satisfacciéon y calidad de atencion de pacientes laboratoric de
emergencia ginecobstetricia en tiempos de pandemia Hospital EsSalud
- Jesus Maria 2022

8. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda

-----
----------------------

.
rnuy Lo m
isrrmnfgop,g ;o’



Anexo L
Validacion de Instrumento de recoleccion de datos — Experto lll.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
VALIDACION Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS
VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
EXPERTO N°
DATOS GENERALES

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
Cuestionario de SATISFACCION y CALIDAD desde la percepcion del
paciente en el area de Ilaboratorio del servicio de emergencia de
ginecobstetricia del Hospital ESSALUD de Jesls Maria en tiempos de COVID-

19 del "SERVQUAL" gque hace parte de la investigacién, GRADO DE
SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION DE PACIENTES, LABORATORIO DE
EMERGENCIA GINECOBSTETRICIA EN TIEMPOS DE PANDEMIA, HOSPITAL
ESSALUD - JESUS MARIA 2022

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean
validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados
eficientemente.

Agradecemos su valiosa colaboraciéon.
1. Nombres y Apellidos del juez:

‘;x)_(..’JLSA Miztres ﬁ:’x]{!}é‘.f?}- (Hincg e

2. Formacion Académica:

.........................................................

3. Areas de experiencia profesional:

LDBSTETad._ DOLEFCAE o e

5. Cargo actual:
OGTETrs. ASETELGL [ DOCENTE prey, pos) cnant
6. Institucion: ® "
Hosp.. Eocarso frnscluh  JaAns [y, S i
7. Objetivo de la investigacién: Determinar la relacion entre el grado de
satisfaccion y calidad de atenciébn de pacientes, laboratoric de
emergencia ginecobstetricia en tiempos de pandemia Hospital EsSalud
- Jesus Maria 2022
8. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segun corresponda.

?ﬁ EsSalud H.N.E.R.M.
X N REZDASISTENC A -“,L%
WA (IS MIRTHA ESTRADA CHROQUE
ol v A Epargirdas DousFicas g AND
e e Ay

QF!




Anexo M
Resolucion aprobacion de proyecto.

R N® 1844- 202 2- 0=, - EPG-FOSLA LT J-INT

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N% 1844-2022-UCV-VA-EPG-FO5 LOL/1-INT

Lima, 10 de junio de 2022

WVISTO:

El proyecto de investigacidn denominado: Satisfaccién y calidad de atencién de pacientes en pandemia del
laboratordo de emergencla gineco obstetricla hospital Essalud lesds Maria 2022; presentado por & [la) Br.
PINILLOS SANCHEZ AGUSTIN FERMANDD con codigo de estudiante N* TODDDEED0L del programa de Maestria en
Gastidn de los Servicios de la Saled = grupo A6, y

CONSIDERAMNDO:

Que, la normativa de la Universidad César Vallejp, sefala que el estudiante deberd presentar un progecto de
investigacitin para su aprobacidn y posterior sustentacidn con fimes de graduacitng

Que, el proyecto mencionado cuenta con opinkn favorable del docente de 3 experiencia curricular de “Disefo y
Desamallo del Trabajo de Investigacidn®™ Diaz Manrigue Fimmy.

Que, es politica de la Universidad welar por el adecuado manejo administrativo de bos dooumentos para cumplic las
politicas intérnas de gestidn;

Que, el (la} befe (3} dela Unidad de Posgrado, enuso de sus Boultades y atribuciones;

RESUELVE:

Art. 1°- APROBAR, el Proyecto de Investigacion denominado: Satisfaccidn v calidad de atencidn de pacientes
en pandemia del laboratorio de emergencla gineco obstetricla hospltal Essalud e sds Mania 2022,
presentado por el (la) Br. PINILLOS SANCHEZ AGUSTIN FERNANDO con codign de estudiante N*
TOR0E B0

Art. 2°- DESIGMAR, al docente de la experiencia curmrioular de “Disefio y Desamrollo del Trabajo de
Investigaciin™ Diaz Manrique Nimmy como asesor(a) del proyecto de investigacidn mencionado en el
arthoulo 17,

Art. 3"~ PRECISAR, gue el (la} autor (a) del proyecto de investigacidn deberd desamollario en el semestre en
curso y excepcion almente hasta el semestre siguiente.,

Registrese, comunlguese y archivese.

Escuela de Posgrade UCV
Filial Lira Campus Las Olives

nos la universidad de los

cguieren salir adelante. flw B
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Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, DIAZ MANRIQUE JIMMY, docente de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Satisfaccion y calidad de atencion de
pacientes en pandemia del laboratorio de emergencia Gineco Obstetricia Hospital
EsSalud Jesus Maria 2022.", cuyo autor es PINILLOS SANCHEZ AGUSTIN FERNANDO,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 19.00%, verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 09 de Agosto del 2022
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