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Resumen

La presente investigacién se propuso como objetivo general determinar de qué
manera la calidad de atencion se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de
una institucion de salud, Lima 2023. Sostiene un enfoque cuantitativo, aplicada, con
descriptivo, no experimental, corte transversal. La muestra fue 100 usuarios, se les
aplico cuestionarios con la escala de Likert; validando con el alfa de Cronbach el
0,899 de indice corresponde a la calidad de atencién y 0,553 para satisfaccion.
Resultados: respecto a la calidad de atencion, nos indican que el 3% tiene un nivel
alto, el 3% nivel medio y el 94% nivel bajo, mientras que en satisfaccion el 3% con
nivel alto, el 8% nivel medio y el 89% nivel bajo tiene un valor bajo. Conclusién: se
determina que existe correlacién positiva moderada entre la calidad de atencion y
la satisfaccion de los usuarios de una institucion de la salud, Lima 2023, con un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0,576, es asi que p< 0.05, demostrando

gue las variables se relacionan significativamente.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion, usuarios.
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Abstract

The general objective of this research was to determine how the quality of care is
related to the satisfaction of users of a health institution, Lima 2023. It maintains a
guantitative, applied, descriptive, non-experimental, cross-sectional approach. The
sample was 100 users, questionnaires with the Likert scale were applied; Validating
with Cronbach's alpha, the index 0.899 corresponds to quality of care and 0.553 to
satisfaction. Results: regarding the quality of care, they indicate that 3% have a high
level, 3% have a medium level and 94% have a low level, while in satisfaction 3%
have a high level, 8% have a medium level and 89% low level has a low value.
Conclusion: it is determined that there is a moderate positive correlation between
the quality of care and the satisfaction of users of a health institution, Lima 2023,
with a Spearman correlation coefficient of 0.576, so p < 0.05, demonstrating that the

variables are significantly related.

Keywords: Quality of care, satisfaction, users.
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l. INTRODUCCION

En México, problema principal es sobre la calidad entorno al tratamiento, es un
tema de preocupacion para la comunidad médica y en general, esto se debe a que
varios estudios han estimado que la tasa de visitas inadecuadas al departamento
de urgencias oscila entre el 20% y el 80% de mala calidad en la atencién en las
visitas (Islas et al., 2020). En Argentina, la falta de confiabilidad de informacién para
la recoleccion de datos resultd ser otra problematica, debido al HEC no utiliza la
mensajeria por correo como via para notificar a los pacientes sino por llamadas y
no era operativamente posible, segun estadisticas aproximadamente el 27% de los
pacientes manifiestan mala satisfaccion en la atencibn ya que no pudieron
concretar una cita generando quejas (Munitis et al.,, 2021). En Colombia, el
problema se conlleva a la satisfaccion con la atencion ambulatoria del 80,6% debido
a la demora y dificultad para concertar citas, asi como retrasos en recibir
tratamiento en farmacias (78,6%) y retrasos en el suministro en cajas de seguros
de salud e instituciones médicas, 71,6% Mdodulo completo de Seguro de Salud. Del
mismo modo, el 63,8% refiere al mal trato por parte del personal y el 62% cit6 la
falta de informacion sobre qué medidas tomar. Esto indica que es necesario mejorar
estos aspectos para lograr una mayor satisfaccion del paciente (Boada et al., 2019).
A demas en el contexto nacional, en Ica se encontr6 que el 72% de los hospitales
no estaban equipados con las herramientas tecnoldgicas para las necesidades de
los usuarios, con un promedio de 63,1% reporto insatisfaccion, y otra evaluacion
realizada en mayo de 2018 encontrd que se reportaron un promedio de 71% quejas
en los 4 hospitales; en este contexto conocer acerca de la segunda variable en el
paciente cuyo proposito es importante para asegurar el bienestar; los resultados
obtenidos de las mediciones deben generar programas para la calidad de la salud,
como medidas de monitoreo y seguimiento (Becerra y Condori, 2020). También se
menciona acerca de la calidad cuidado en un centro de salud, el 46,7% alcanzaron
un nivel medio de la variable mencionada, respecto al nivel de satisfaccion en
pacientes con un 13,3% se evidenciaron insatisfaccion, por lo que es importante la
recomendacion de estrategias para la implementacion de salud en mejora en los

bienes brindados para asegurar un servicio optimo (Lopez y Marcos, 2023). De



igual manera el 89,6% cree que la duracién de la atencién se califica como muy
malo, de igual forma, los materiales en el area de laboratorio estan inservibles, el
personal es insuficiente, las reservas de citas son complicados de reprogramarse
debido a la demora en generarse; asimismo el personal administrativo y médico
tiene poca comunicacion, paciencia y amabilidad con los pacientes (Larios, 2020).
Asimismo, en el contexto local se encontré la mayoria, los usuarios de odontologia
de un hospital estaban insatisfechos con la capacidad de respuesta, empatia y
aspectos materiales superé el 60%, ademas, se observé diferencia en las variables
edad y especialidad en cuanto a la atencion (Lara et al.,2020). En vista de lo
anterior, se considera importante realizar este estudio el cual aborda las siguientes
interrogantes: ¢De qué manera la calidad de atencidn se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de una institucién de salud, Lima 2023? Especificos:
¢,De qué manera la calidad de atencion se relaciona con los aspectos positivos de
los usuarios de una institucién de salud, Lima 20237 ¢ De qué manera la calidad de
atencion se relaciona con los aspectos negativos de los usuarios de una institucion
de salud, Lima 2023? Y se justifica en el &mbito tedrico, ya que se ha estudiado y
analizado la definicién y teorias de las variables al recibir un tratamiento en un
centro de salud. En el ambito practico esto se justifica por ser de gran utilidad para
futuras investigaciones y obtener informacién valiosa que puede conducir a una
mejor gestion. En el area de metodologia, se determind la mediciobn de ambas
variables de estudio mediante dos cuestionarios para su medicién y analisis. En el
campo social, se proporcionara informacion util, real y cientifica la cual aporta a
esta y otros estudios semejantes e instituciones que contenga la problematica
similar. La investigacion plantea como el principal objetivo es determinar de qué
manera la calidad de atencién se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de
una institucion de salud, Lima 2023. Del mismo modo, los especificos son:
Determinar de qué manera la calidad de atencién se relaciona con los aspectos
positivos de los usuarios de una institucion de salud, Lima 2023. Determinar de qué
manera la calidad de atencion se relaciona con los aspectos negativos de los
usuarios de una institucién de salud, Lima 2023. Ante lo cual se plantea la siguiente
hipotesis general, la calidad de atencion se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios de una institucion de salud, Lima 2023. Esto lleva a la

siguiente hipotesis especifica: La calidad de atencion se relaciona



significativamente con los aspectos positivos de los usuarios de una institucién de
salud, Lima 2023. La calidad de atencidn se relaciona significativamente con los

aspectos negativos de los usuarios de una institucion de salud, Lima 2023.



ll.  MARCO TEORICO

Para antecedentes nacionales se consideré a Fabian et al., (2022), elaboré una
investigacion sobre la influencia de calidad y satisfaccion de una clinica
odontoldgica. Tuvo como metodologia cuantitativo, descriptivo y transversal. Se
mostré el 93,30% de la poblacion cree que la calidad es alta, el 3,30% de la
poblacidén no estéd de acuerdo con la calidad de la atencién. Segun la encuesta, un
total de 96,70% de usuarios se manifiestan satisfechos, mientras que un 3,30% se
mostraron insatisfechos. Se encontré correlacion entre variables. Martinez (2021),
elaboro un estudio para determinar la calidad con relacion a la satisfaccion del
usuario. Empleé un método para realizar correlaciones cuantitativas, no
experimental. Mencionando a la segunda variable con la primera variable esta
fuerte y proporcionalmente vinculada (r = 0,810). Larios (2020), llevo en efecto una
investigacion acerca de las variables de estudio. Dicha investigacion fue no
experimental descriptivo, disefio correlacional transversal. Segun el 34,5% de
usuarios consideran que la calidad es satisfactoria. La satisfaccion del usuario
externo esta relacionada con factores como fiabilidad, empatia, capacidad de
respuesta y lealtad, muestran correlaciones positivas entre las variables del estudio.
Febres y Mercado (2020), realiz6 un estudio de satisfaccion y calidad de los
usuarios. Fue observacional, descriptivo y transversal. Los niveles de satisfaccion
global fueron mas altos entre los usuarios, con un 55,5% insatisfechos. Por lo tanto,
se considera necesario implementar planes para mantener la eficacia en la
prestacion de la salud a fin de dar un grato servicio. Vigo (2020), elabor6 un estudio
acerca del estudio de variables. De tal manera que fue de manera descriptiva y
correlacional. Asimismo, los resultados muestran la satisfaccion del usuario es
bueno 6.7%, promedio 68.9% y malo 24.4%, buena calidad 11.1%, promedio 66.7%
y malo 22.2. Se ha comprobado que existe una conexion directa entre las variables.
En los antecedentes internacionales al autor Vergel et al. (2022), realiz6 una
investigacién acerca de satisfaccion y calidad de usuarios. Adopté un enfoque
cuantitativo de disefio descriptivo transversal. A pesar de varios comentarios
negativos, el nivel mas destacado es muy alta. Vinueza (2021), se formulé una

investigacion sobre las dos variables que se probaron en los usuarios. Se utilizé un



disefio correlacional transversal ademas de la aplicacion cuantitativa. Sin embargo,
no fue experimental. La correlacion de rho de Spearman es fuerte y
moderadamente positiva (0,668). El objetivo de Fario et al. (2018) es evaluar
calidad y satisfaccién. El enfoque fue descriptivo cuantitativo, experimental y
transversal. Entre las caracteristicas de los centros de salud, el 77% esta satisfecho
con su equipamiento e infraestructura; El 83% dijo que se sentia comodo usando
suficientes camillas. Gonzalez et al. (2020), llevo a cabo un estudio sobre la primera
variable estudiada odontolégica y la segunda variable en referencia del usuario.
Fue de manera descriptivo, con un 90% de encuestados afirmé que siempre los
trataron amigablemente. Con respecto a la satisfaccion, basandose en la
amabilidad, el tiempo dedicado a explicar los procesos y los resultados del
desempeiio. y no causa dolor durante el proceso de consulta. Rivera et al. (2019),
desarrolld un estudio sobre satisfaccion y la calidad de atencién. Este estudio
adopté un enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal, no experimental. Cuyos
datos indican, los mas grandes a complejidades de calidad estaban relacionados
con el tiempo de espera, la confiabilidad y la proteccion. No obstante, el paciente
se encuentra ni satisfechos ni insatisfechos. Al revisar los distintos antecedentes se
supone que es la calidad de la atencion la que decide. el alcance en el cual
individuos y grupos son atendidos de una manera que maximice la probabilidad de
obtener mejores resultados y afirma que para alcanzar estas metas, la prestacion
debe ser eficaz y 6ptima para lograrlo de manera justa y equitativa, para garantizar
los resultados de la organizaciéon (Lazo y Santivafiez, 2018). Se recomienda
garantizar el bienestar en calidad de los servicios considerando, el sector medico
es considerado imprescindible ya que brinda y por ende de todos los aspectos
técnicos, administrativos y cientificos (Torres, 2014). Se considera la calidad como
la totalidad de servicios de diagndstico y tratamiento apropiados y apropiados para
crear un sistema de atencion de salud 6ptimo en el que se deben priorizar todos los
factores y condiciones. Los pacientes y la atencion médica logran resultados con
un riesgo de exposicion minimo y la maxima satisfacciéon del paciente (Ministerio
de Salud, 2021). Las organizaciones orientadas a la calidad fomentan una cultura
basada en comportamientos, actitudes, actividades y procesos que agregan valor
cumpliendo las solicitudes y exigencias de los individuos, también aborda dos

aspectos muy importantes en la calidad en la atencion, la aplicacion de



conocimientos y métodos médicos para lograr el mayor beneficio con el menor
riesgo, teniendo en cuenta los deseos de cada usuario, y el elemento de gestion de
la relacion personal con el paciente. Los usuarios deben basar sus decisiones en
principios éticos, convenciones sociales y expectativas y necesidades de los
pacientes (European Estandar Norm, 2015). La calidad del usuario al igual que la
competencia técnica, es fundamental para brindar adecuada atencion y mantener
la excelencia. Para los pacientes, la calidad requiere caracteristicas como
interaccion con profesionales de la salud, tiempos de espera, amabilidad,
privacidad, acceso a la atencién y, lo mas importante, acceso a los servicios que
necesitan, para los trabajadores de la salud y su equipo ponen a los usuarios en
primer lugar, brindan servicios que abarcan estandares técnicos de excelencia e
incluso las necesidades de otras situaciones de calidad, como la informacion
respetuosa, relevante y veraz. (Donabedian, 2017). La calidad se puede medir a
través de una variedad de medidas, incluidos los aspectos fisicos de una
organizacion que perciben los usuarios, como el equipo, la limpieza, el personal, la
apariencia y la infraestructura. Si los servicios son confiables, significa que pueden
brindarles un servicio de calidad. La disposicion de ayudarse da a entender que es
la actitud en brindar apoyo y servicios efectivos a los usuarios cuando satisfacen
sus necesidades y brindando soluciones de manera eficiente priorizando la
reduccién de espera. La seguridad se crea mediante el comportamiento inteligente
de los proveedores de servicios médicos, la confianza, teniendo en cuenta la
privacidad, la cortesia y las habilidades de comunicacion. La empatia se identifica
con los pensamientos, sentimientos de la realidad de otra persona para comprender
y abordar las necesidades de manera adecuada. Los pacientes son los
consumidores de las atenciones recibidas por parte del personal clinica y otros
insumos Y, por lo tanto, pueden identificar areas de mejora. y resolver problemas y
necesidades en usuarios (Aldosari et al., 2017). Segmentando en cinco
dimensiones: La primera se denomina confiabilidad, la cual denota la capacidad de
brindar servicios de manera razonable y en un tiempo razonable. La segunda
desarrolla la capacidad de respuesta, son los deseos de ayudar y dar una atencion
agil, la tendencia a querer servir, brindar oportunidades y prontitud, responder con
calidad y tiempo aceptables. La tercera dimension es la seguridad, que son los

conocimientos y habilidades del personal incorporados en la atencion y que crean



confiabilidad y confianza, que forma el eje principal y se refleja en un desempefio y
cortesia adecuados, que crea la confianza para utilizar las habilidades sociales. La
cuarta dimensién es la empatia, que es la capacidad de centrarse en las
necesidades de los demas, de ponerse en su lugar, es decir, de imaginar y cuidar
las necesidades de los demas, de ponerse en su lugar. La ultima dimensién
aspectos tangible, es decir, la apariencia de los equipos, instalaciones, materiales
de comunicacion y personal, asi como consideraciones relacionadas con la
infraestructura y materiales con los que se comunican (Quispe, 2022). La
satisfaccion del usuario no solamente hace mencion a la calidad de los servicios,
sino ademas el brindar interés, es asi como la satisfaccion es la retroalimentacion
del comensal que busca que sus experiencias pasadas y el desempefio en el trato,
y considerando una estrategia clave para garantizar mayores items de satisfaccion
y es factor importante para que la empresa pueda competir con otras (Kotler et al.,
2017). La experiencia del paciente esta estrechamente relacionada con la calidad
recibida, que esta influyendo en componentes tales como asequibilidad, la
puntualidad y el profesionalismo. Esto da como resultado una mayor felicidad del
paciente debido a este factor (Kaushal, 2016). La satisfaccion del individuo es un
grado, que indica si el servicio cumple con las expectativas o no. Es causada por
expectativas no cumplidas, ya que las emociones estan vinculadas a la satisfaccion,
ya sea que se base en la estabilidad o la espontaneidad. Hay tres aspectos para
describir la satisfaccion: organizacional, referido a la reduccion del tiempo en el area
adecuada y dentro de ese espacio, la calidad prestada y su efecto del estado de
salud, y la atencion brindada por el personal durante la atencién al paciente (Wanti,
2020). Ademas de la calidad y calidez del servicio brindado, también se incluye la
estructura fisica de la instalacion de servicio percibida (habitaciones amplias y
confortables, luz, mobiliario, ruido ambiental, limpieza) lo que pensé y las
oportunidades que tuvo (Rivas, 2016). La mala calidad del servicio puede generar
insatisfaccion en los usuarios, lo que puede tener un impacto econdémico negativo.
Cabe destacar que la satisfaccion en el usuario es un item decisivo relacionado a
la calidad de las necesidades médicas. Por lo tanto, comprender qué tan
satisfechos estan los usuarios después de recibir un servicio es una fuente
importante de informacion sobre como la empresa planea mejorar el servicio

brindado a los usuarios, por lo que medir la satisfaccion no tiene sentido, sino que



se utiliza para desarrollar actividades que nos permitan brindar un servicio que
supere sus expectativas (Vera, 2019). Los modelos teoricos sugieren que la
satisfaccion es la respuesta en condicion a una institucion, dado que no todas las
partes de un servicio conducen al mismo nivel de satisfaccién del consumidor, ya
gue algunos atributos conducen a una mayor satisfaccion que otros. lealtad. La
satisfaccion del usuario con requisitos en prestacion de servicios odontologicos
constituye el grado de conformidad mostrado por el usuario con los hechos
acumulados y construidos durante la odontologia y, de hecho, constituye la calidad
en la manera en como se atendio y la salud bucal. Calidad total cuyo sistema en
gestion es disefiado para que los usuarios puedan recibir atencion odontolégica
caso por caso basandose en la calidad del consultorio, satisfaccion, actitud,
servicio, valoracion, eficiencia y eficacia, empatia, ética, equidad, puntualidad y
bioseguridad. Esto se vera reflejado en la coordinacién de equipos de trabajo,
optimizacién de recursos y reduccion de costos. Es el enfoque el que elimina las
oportunidades perdidas y continia mejorando (Haro et al., 2016). En varios
estudios, los usuarios se encontraban significativamente mas gratos con el servicio
dental que mantenia ciertos patrones, tales como: personal compasivo y bien
capacitado, atencidén precisa y oportuna, informacion y comunicacién seguras,
ergonomia, comodidad, condiciones y seguridad de la habitacién (tangibilidad),
servicios y el confort se garantizan a través de sistemas de control para asegurar
garantizar la atencién brindada con enfoque en la mejora continua (Baltazar y
Rubén, 2020). La primera dimension, Los sentimientos agradables, como la
energia, la motivacion, el éxito y la confianza, estan vinculados a afectos positivos
relacionados con la felicidad/satisfaccidén general con los acontecimientos de la vida
y las buenas relaciones sociales. En la segunda dimension se miden las emociones
desagradables, el malestar y los miedos, asi como las experiencias negativas como
el miedo al fracaso en situaciones dificiles. La satisfaccién puede ser causada por
un afecto positivo, mientras que el afecto negativo puede resultar en insatisfaccion.
(Vera, et al.,, 2019). Ambas variables en el individuo estan relacionadas, y se
evidencia que se discute la definicion de calidad del servicio en relacion con los
componentes que tienen mayor impacto en la satisfacciéon. La dimensién del
servicio es la dimension en torno a la cual gira la calidad, porque como concepto

amplio esta fuera del control del proveedor del servicio (Melera, 2013).



[I. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Aplicada, ocupa resolucién de problemas practicos y se basan en conocimientos,
ideas y soluciones propuestas dentro del alcance de los objetivos. (Arias y Covinos,
2021).

Ademas, el enfoque cuantitativo se conoce como la naturaleza numérica puesto
gue da el control en un valor numeérico, y los valores posibles pueden ser mayores,
menores o iguales a otros valores; el conjunto de valores representa una escala de
intervalo porque la distancia entre dos valores cualesquiera se puede determinar

en una escala de medicién (Rodriguez et al., 2021).

Hipotético, sirvié para formular una hipotesis, derivar de ella una prediccidon

l6gicamente correcta y probarla empiricamente (Poblete y Prieto, 2017).
3.1.2. Disefio de investigacion

Empledé un método para realizar correlaciones cuantitativas con un disefio cruzado
no experimental, sin la manipulacién intencional, mide fen6menos que ocurren en

situaciones naturales para analizarlos. (Torres, 2019).

Mientras que la investigacion fue de manera transversal-descriptivo, ya que es un
estudio que recopila datos para describir las variables de un problema particular y
estudiar sus frecuencias y relaciones (Pereyra, 2022).

Por otro lado la investigacion fue correlacional ya que determina el grado de
concordancia o confiabilidad entre dos variables dentro de un contexto especifico
(Hernandez y Mendoza, 2020).



Esquema del disefio fue estructurado de la siguiente forma:

Vi

\ |
V2

M

V1 = Variable 1: Calidad de atencion

Muestra

V2 = Variable 2: Satisfaccion

Relacién entre las variables

r

Figura 1. Disefio de la investigacién (Polania et al., 2020).
3.2. Variables y operacionalizacion
Definicién conceptual

Variable 1: alcance a individuos y grupos son atendidos de una manera que
maximice la probabilidad de obtener mejores resultados y afirma que para alcanzar
estas metas, la prestacion debe ser eficaz y 6ptima para lograrlo de manera justa y
equitativa, para garantizar los resultados de la organizaciéon (Lazo y Santivafiez,
2018).

Variable 2: No solamente hace referencia a la calidad de los servicios, sino ademas
de brindar interés, es asi que la satisfaccion es la retroalimentacion del comensal
gque busca que sus experiencias pasadas y el desempefio en el trato, y
considerando una estrategia clave para garantizar mayores items de satisfaccion y
es factor importante para que la empresa pueda competir con otras (Kotler et al.,
2017).

Definicion operacional

Variable 1: de naturaleza cuantitativa, mide a través de 5 dimensiones con la escala
de tipo Likert, totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en

desacuerdo (3), de acuerdo (4), totalmente de acuerdo (5).
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Variable 2: de naturaleza cuantitativa, mide a través de 5 dimensiones con la escala

de tipo Likert, Nada (1), poco (2), moderadamente (3), bastante (4), intensamente
(5).

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1. Poblacion: Desea generalizar los resultados, se considera  que sea
relativamente homogénea (Mucha et al.,, 2021). La poblacion total es de 300
usuarios.

3.3.2. Muestra: determina el grado de concordancia o confiabilidad entre dos
variables dentro de un contexto especifico (Mucha et al., 2021). La muestra
seleccionada son los usuarios de una institucién de salud, que comprende 100

usuarios(as).

Se realizo los criterios de inclusion: todos los participantes que se atienden en la
institucion de salud, asi mismo que firme el consentimiento informado de la

encuesta.

Los criterios de exclusion: usuarios que no tuvieron continuidad en sus atenciones

por minimo dos meses en la institucion de salud.

3.3.3. Muestreo: Determina la poblacion a ser examinados, a través de criterios de
evaluacion (Chacon et al., 2022).
3.3.4. Unidad de analisis: Todos los usuarios de una institucién de salud, Lima.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario para ambas variables. Se consideré el cuestionario como el
instrumento metodologico de aplicacion de la encuesta que permite recolectar

informacion (Nocedo et al., 2015).
3.5. Validacién y confiabilidad del instrumento

La validacion fue sometido al escrutinio de tres jueces expertos, cuyos hallazgos
fueron evaluados en funcién de su relevancia, validez y claridad. Al encuestar a 15
usuarios externos y realizar pruebas estadisticas, se realiz6 una prueba piloto para
determinar la confiabilidad. El alfa de Cronbach con un (0,899) para calidad de
atencion y para satisfaccion (0,553). Por tanto, se puede confiar en ambos
(Casquero, 2021).
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Tabla 1

Consistencia interna de alfa de Cronbach para V1

Estadisticas de Fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,899 22

Tabla 2
Consistencia interna de alfa de Cronbach para V2

Estadisticas de Fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,553 20

Solicitoé una carta de recomendacién para la aplicacion, especificando las acciones
apropiadas que debe tomar el administrador general. Esto se presento a un comité
de ética de la investigacion biomédica, tras lo cual se recopilaron los datos.

En el mismo lugar, a cada usuario se le informé sobre los principios del estudio y
los objetivos buscados, se le entregd un formulario de consentimiento y también
toda informacion se mantiene anénima para fines de investigacion, cumplimiento
de estandares éticos.

Finalmente, se recolecto numeros y transfirié la informacién al formato Excel y al
programa SPSS V26.

3.6. Métodos de analisis de datos

Precision del cuestionario, aprobd la exploracion de datos, los resultados del
cuestionario se pasaron al Excel y se envié al programa estadistico para la
elaboracion de tablas en funcion del porcentaje de niveles de cada variable y sus
dimensiones. A continuacion, realicé una tabla cruzada. En el lado inferencial se
utilizaron pruebas de normalidad y las estadisticas correspondientes para la prueba

de hipdétesis.
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3.7. Aspectos éticos

La identidad del investigador fue preservada y respetada sin prejuicios ya que
completé honestamente el cuestionario. La ética de la informacién cientifica debe
poseer y desempefiar impacto en el desarrollo social. Los aspectos éticos son
consideraciones que deben ser tomadas en cuenta por los investigadores, el
aspecto mas importante es: el consentimiento informado donde el responsable
conoce y participa voluntariamente. Los datos son recabados y protegidos porque
en ningun caso se revela su identidad; Por otro lado, en este estudio se respetan
los hechos del autor porque toda la informacién y aportes del autor estan

debidamente citados segun las normas APA en la séptima edicion.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 3

Tabla cruzada V1 *V2

V2
Total
Bajo Medio Alto
V1 Bajo Recuento 89 5 0 94
% del total 89.0% 5.0% 0.0% 94.0%
Medio Recuento 0 3 0 3
% del total 0.0% 3.0% 0.0% 3.0%
Alto Recuento 0 0 3 3
% del total 0.0% 0.0% 3.0% 3.0%
Total Recuento 89 8 3 100
% del total 89.0% 8.0% 3.0% 100.0%

En la tabla 3, el 3.0% que la calidad de atencion es alto; asimismo el 3.0 %

consideran como moderadamente, por otro lado, el 94.0% valorado como bajo. Por

otro lado, el 3.0 % es alto; 8.0 % perciben como medio, mientras que un 89.0 %

consideran que es bajo.
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Tabla 4

Tabla cruzada V1 *D1
D1
Bajo Medio Alto Total
V1 Bajo Recuento 63 31 0 94
% del total 63.0% 31.0% 0.0% 94.0%
Medio Recuento 0 3 0 3
% del total 0.0% 3.0% 0.0% 3.0%
Alto Recuento 0 0 3 3
% del total 0.0% 0.0% 3.0% 3.0%
Total Recuento 63 34 3 100
% del total 63.0% 34.0% 3.0% 100.0%

En la tabla 4, el 3.0% perciben nivel alto; asimismo el 3.0 % consideran como

moderadamente, por otro lado, el 94.0% valorado como bajo. Por otro lado, el 3.0

% consideran que los aspectos positivos tienen el nivel alto; el 34.0 % perciben

como medio, mientras que un 63.0 % es bajo.
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Tablab

Tabla cruzada V1 *D2
D2
Bajo Medio Alto Total
V1 Bajo Recuento 89 5 0 94
% del total 89.0% 5.0% 0.0% 94.0%
Medio Recuento 0 3 0 3
% del total 0.0% 3.0% 0.0% 3.0%
Alto Recuento 0 0 3 3
% del total 0.0% 0.0% 3.0% 3.0%
Total Recuento 89 8 3 100
% del total 89.0% 8.0% 3.0% 100.0%

En la tabla 5, se observa que el 3.0% la calidad de atencion es alto; asimismo el

3.0 % consideran como moderadamente, por otro lado, el 94.0% valorado como

bajo. Por otro lado, el 3.0 % los usuarios consideran que los aspectos negativos es

alto; el 8.0 % perciben como medio, mientras que un 89.0 % es bajo.
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Analisis inferencial

Tabla 6

Prueba de normalidad

Kolmogorov Smirnov

Estadistico al Sig.
V1 ,661 100 ,000
V2 ,677 100 ,000

Como p<0.05, rechaza la hipdtesis nula y acepta la alterna, es decir, los datos no

tienen una distribucién normal; por lo tanto, aplicaremos estadistica no paramétrica
de Rho Spearman.
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Contrastacion de las hipétesis

Tabla 7

Hipétesis general

V1 V2

Vi Correlacion de Rho de 1,000 ,576™

Spearman

Sig. (bilateral) . ,000

N 100 100
V2 Correlacion Rho de ,576™ 1,000

Spearman

Sig. (bilateral) ,000

N 100 100

Se dio a conocer una correlacion positiva moderada de Rho de Spearman de

0,576 de Hernandez y Fernandez (2018); entonces se valida la hipétesis general.
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Tabla 8

Hipotesis especifica 1

V1 D1

V1l Correlacion de Rho de 1,000 ,500"

Spearman

Sig. (bilateral) . ,000

N 100 100
D1  Correlacion Rho de Spearman ,500™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 100 100

Se dio a conocer una correlacion positiva media de Rho de Spearman de 0,500

de Hernandez y Fernandez (2018); entonces se valida la hipotesis especifica 1.



Tabla 9

Hipotesis especifica 2

V1 D2

V1 Correlaciéon  de 1,000 556"

Rho de

Spearman

Sig. (bilateral) . ,005

N 100 100
D2 Correlacion Rho ,556™ 1,000

de Spearman

Sig. (bilateral) ,005

N 100 100

Se dio a conocer una correlacion positiva moderada de Rho de Spearman de
0,556 de Hernandez y Fernandez (2018); entonces se valida la hipotesis

especifica 2.



V. DISCUSION

Con el objetivo, determinar el vinculo entre la calidad de la atencién de salud y la
satisfaccion de los usuarios de los establecimientos de salud, Lima 2023 logro los
siguientes resultados: el 3,0% es alta; al mismo tiempo el 3,0% dijo que era
moderado y el 94,0% que era bajo. Sin embargo, el 3,0% es alto la satisfaccion; el
8,0% la considerd media y el 89,0% de los usuarios de la asistencia sanitaria la
considerd baja. La correlacion positiva moderada Rho de Spearman fue de 0,576.
Por tanto, hay acuerdo con el estudio de Fabian et al. (2022), mostraron una
relacion directa y moderada con Rho = 0,358. Es similar al estudio de Martinez
(2021), existe relacion significativa entre las variables muy fuerte, proporcional (r =
0,810). Sin embargo, Vigo (2020), manifiesta una relacion directa entre las variables
en los usuario externo. Sin embargo, con base en la teoria de Donabedian (2017)
de que la calidad del usuario y la capacidad técnica son necesarias asegurando
una amabilidad estable manteniendo la calidez. Para los pacientes, la calidad
implica caracteristicas como interacciones con los proveedores, tiempos de espera,
amabilidad, seguridad, acceso a la atencion y, lo mas importante, acceso a los
servicios que los proveedores y sus equipos necesitan. Ponen a los usuarios en
primer lugar, brindando servicios que incluyen estandares técnicos de excelencia e
incluso otras necesidades de calidad como respeto, informacién completa y
equidad. El modelo tedrico de Haro et al. (2016) sostienen que la satisfaccion es
una respuesta al estado de la instalacion, ya que no todas las partes del servicio
brindan el mismo nivel de satisfaccion al cliente, ya que algunos atributos conducen
a gue la satisfaccion sea mayor que otros atributos. La satisfaccién del usuario con
las solicitudes de servicios odontoldgicos representa el nivel de acuerdo del usuario
con los hechos recopilados y construidos durante la practica odontologica y, en
esencia. Para la meta especifica 1, se obtuvieron los siguientes resultados: el 3,0%
era alta; al mismo tiempo, el 3,0% dijo que era moderado y el 94,0% que era bajo.
Por el contrario, el 3,0% de los usuarios consider6 altos los aspectos positivos; el
34,0% la consideré media y el 63,0% de los usuarios de la asistencia sanitaria la
considerd baja. Segun spearman fue de 0,500, lo que indica correlacion positiva

moderada. Entonces hay acuerdo con el estudio de Farifio et al. (2018), Dijo que el
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66% de los usuarios dijeron estar insatisfechos porque los medicamentos recetados
eran los mismos para cada padecimiento. Sin embargo, el 71% de los encuestados
no esté satisfecho con la gestion de quejas y denuncias. En cuanto al tiempo de
espera del servicio, el 71% dijo estar insatisfecho. Sin embargo, con base en la
teoria de Vera et al. (2019), la primera dimension es el afecto positivo, que se asocia
con la felicidad, la satisfaccion con la vida y las buenas relaciones sociales, y
también se asocia con emociones placenteras como la energia, la motivacion, el
éxito. y confianza. Para la meta especifica 2, se obtuvieron los siguientes
resultados, la primera variable estuvo percibida positivamente por el 3,0% de los
encuestados, mientras que otros la calificaron como moderada o mala. Sin
embargo, los porcentajes fueron menores. Por otro lado, el 3,0% de los usuarios
piensa que los aspectos negativos son grandes. El 8,0% la consideré media y el
89,0% de los usuarios de la asistencia sanitaria la consideré baja. En cuanto a
spearman 0,556 tuvo una correlacion positiva moderada. Por tanto, existe
coherencia con el estudio de Farifio et al. (2018) informaron que el 84% de los
encuestados indicaron insatisfaccién con la confianza depositada en los empleados
de las unidades operativas. El 52% de los usuarios estan insatisfechos con el nivel
de empatia que suelen mostrar sus empleados. Sin embargo, con base en la teoria
de Vera et al. (2019), la segunda dimension mide el afecto negativo relacionado
con la ansiedad y la dificultad para manejar situaciones dificiles, asi como también
relacionado con emociones negativas: sentimientos de malestar, malestar, miedo,
incertidumbre, frustracion, tristeza, verglenza, culpa. (Vera et al., 2019). Este
estudio, con su disefio correlacional transversal, identific6 el impacto de las
variables que han sido estudiadas y en referencia a la atencion médica, debe ser

considerado en futuras investigaciones relacionadas con la atencion médica.
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VI.  CONCLUSIONES

Luego de realizar la investigacion y en base a los datos recabados se lleg6 a las

siguientes conclusiones:
Primera:

Respecto al objetivo, los resultados permiten concluir que la variable 1 se relaciona
significativamente con la variable 2 del usuario con el establecimiento de salud,
Lima, 2023 (Corner Spearman = 0,576).

Segunda:

Respecto al objetivo especifico uno, permiten concluir que la variable 1 se relaciona
significativamente con la dimisién 2 respecto a los usuarios de los establecimientos

de salud, Lima, 2023 (esquina Spearman = 0,500).
Tercera:

Respecto al objetivo especifico dos, permiten concluir que la variable 1 se relaciona
significativamente con la dimision dos de las personas en el uso de los

establecimientos de salud, Lima, 2023 (Rho de Spearman = 0,556).

23



VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Se propone sugerir al jefe y el personal en la institucion; examinen frecuentemente
el manejo de la primera variable de estudio que ofrecen a usuarios con el propésito
de brindar un mejor servicio, con una atencion personalizada y empéatica que pueda
ayudar en su gestion y estadia; mejorando la infraestructura del centro de salud,
implementando mas consultorios y personal médico profesional, mejorar la
atencion con mas equipamiento tecnolégico en las computadoras de los

admisionistas para que el flujo del tiempo de atencién se vea reducido.
Segunda:

Se sugiere que trimestralmente se realicen capacitaciones en el manejo de atencion
al paciente tanto al personal de admision y a los médicos tratantes debido a que
estos indican que luego de sus consultas no reciben una orientacion posterior a ello

y no saben a dénde dirigirse, aumentando su tiempo en el centro de salud.
Tercera:

Se recomienda que el personal de cada area tanto admisionistas y enfermeros
trabajen en equipo ayudando al paciente en su permanencia en el centro de salud
ya que en el area de gastroenterologia indicaron que luego de sus procedimientos
de endoscopia estuvo esperando bastante tiempo un lugar donde guardar reposo
asimismo deberian de contar con un personal lider de cada piso que pueda dirigir
e integrar el manejo del cargo y ayudar al paciente en caso requiere de una

situacion grave.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

Variable Definicién conceptual Deflnl(_:lon Dimensiones Indicadores items Escala Niveles y Instrument
operacional rangos 0
e Orientacion de procedimiento para atencién
: Cumplimiento de horarios programados ; ivart:
. .| Es una variable de ° ! Tipo Likert:
La calidad de atencion | = oo e Atencién por orden de llegada « Totalmente
define el alcance en el | o o oviativa, mide el * Disponibilidad de la orden en
cual |nd|V|C(jj_l$os ydgrupos nivel de la calidad de * |dentificacion del personal desacuerdo
rsnoanne?;enucle ?T;Saxiniicgnlg atencion a través de 5 * Prontitud en la atencion @)
robabiligad de obtener dimensiones con la | * Fiabilidad * Atencion pertinente * En
&e'ores resultados escala de tipo Likert, |  Capacidad de |» Respeto a privacidad desacuerdo
Calidad de afirjm 2 que para alcanza>; totalmente en respuesta e Profesional competente 2)
atencién estas a r[r)letas a desacuerdo (1), en | e Seguridad e Resolucion de dudas 1-22 |e Nide acuerdo
prestacion debe ser | desacuerdo (2), ni de | e Empatia e Genera confianza ni en
eficaz y optima para acuerdo ni en | e Aspectos » Amabilidad, paciencia y respeto desacuerdo
lograrlo de manera justa desacuerdo (3), de | tangibles o Interés en la atencién 3
y  equitativa, para acuerdo (4), « Buena comunicacion e De acuerdo
garantizar los resultados totalmente de acuerdo e Discriminacion (4)
de la organizacion (Lazo | Igs mismos fueron o Avisos informativos para orientacion * Totalmente
y Santivariez, 2018). tratados e Materiales y equipos disponibles y en buen estado de  acuerdo
estadisticamente. A (5)
e Area ordenada para la toma de muestra
e Instalaciones limpias y comodas Bajo
La satisfaccion del Medio Cuestionario
usuario no solamente Interé Alto
hace referencia a la * Interes
calidad de los servicios, | . iable d * Entusiasmo
sino ademas de brindar St urlwa vanable de * Energia
interés, es asi como la naturaleza . * Orgullo
. > cuantitativa, mide el iraciG
satisfaccion es la . ’ 9 e Inspiracion ; et
retroalimentacion del nivel de satisfaccion de e Estimulo Tipo Likert:
los usuarios a través - e Nada (1)
comensal que busca - . e Decision
. . S de 5 dimensiones con | e Aspectos Iy e Poco (2)
Satisfacci | que sus experiencias ) . - e Atencion
6n del pasadas y el la zscalei de tipo leezrt, positivos o Actividad 1-20 |° Moderadame
usuario desempefio en el trato, y na ; (d)’ poco (3)’ * Aspec_tos o Alerta nte (3)
considerando una moderadamente  (3), negativos o Irritabilidad e Bastante (4)
estrategia clave para _bastante @ )y ¢ Intensament
. intensamente (5); los * Tension e (5)
garantizar mayores mismos fueron * Molestia
fomsde SUEREO0NY | s
para que Ia Zmpresa estadisticamente. e Verglienza
- o Miedo
pueda competir con .
otras (Kotler et al., * Hostilidad
2017).




Anexo 2. Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variables Metodologia
. . Determinar de qué manera la . L, Tipo:
¢,De qué manera la calidad . a ., La calidad de atencion se p_
. . calidad de atencion se . . Variablel: Aplicada
de atencion se relaciona con relaciona con la satisfaccion relaciona  significativamente | Variablel: Nivel:
la  satisfaccion de los | 77 % L L 77T lcon la satisfaccion de los Calidad de Descr.i Vo
usuarios de una institucion institucion de  salud.  Lima usuarios de una institucion de | atencion Diseﬁg'
de salud, Lima 2023? 2023 ’ salud, Lima 2023. Dimensiones: No '
: e Fiabilidad _
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas « Capacidad experimental
. . Corte:
; De qué manera la calidad Determinar de qué manera la ; ; de respuesta Transversal
ge ateczlnc'én e relaciona con calidad de atencion se L2 calidad de atencion se ., Seguridad Correlacional
I S I - . g .
; relaciona significativamente 1
los aspectos positivos de los relaciona con los aspectos ) it * Empatia Poblacion y
P q POSIIVOS de C positivos de los usuarios de | €on los aspectos positivos 'de e Aspectos tra
:suarlloz L.e ur;zzlg’s?tltuuon una institucion de salud, Lima | 108 usuarios de una institucion | ¢angibles rFr:ubels ra
€ salud, Lima c 2023. de salud, Lima 2023. Variable 2: obfacion
é’De aue ,maneral 'a calidad | 1o rminar de qué manera la | L& calidad de atencion  se | gatistaccion I:\))/IOO Ufuarlos
| € atencion se relaciona an calidad de atencién se | rélaciona 5|gn|f|cat|v§mente Dimensiones: Muest a
03 aspectog negativos 0e | . laciona con los aspectos | CON 10s aspectos negativos de o Aspectos ruestra
!OS. usuarlos de uha negativos de los usuarios de | |0S usuarios de una institucion positivos m'Een(_:lonaI
instituciéon de salud, Lima una institucion de salud. Lima | d€ salud, Lima 2023. Técnica:
20237 2023 ’ * Aspectos Encuesta
' nhegativos Instrumento:

Cuestionario




Anexo 3. Instrumentos

Cuestionario para evaluar la Calidad de atencion

Autores: Cronin y Taylor (1994)

Edad: Género: M ( ) F ( ) Grado de instruccion:

Estimado usuario (a), queremos conocer su opinién sobre la calidad de servicio que

recibié. Garantizamos la confiabilidad de su opinién. Utilizando una calificacion de:

1 totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo

5 totalmente de acuerdo

Marque el numero que refleje mejor su percepcion.

N° | Enunciados 112|345

1 ¢El personal le orientdé y explicO de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para su atencién?

2 | ¢El médico le atendi6 en el horario programado?

3 | ¢Su atencion se realizo respetando el orden de llegada?
¢Su historia clinica se encontré disponible para su

‘ atencion?

. ¢Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con
facilidad?

5 ¢La atencion en el médulo de admision del servicio fue
rapida?

. ¢El tiempo que usted esperd para ser atendido en el
consultorio médico fue corto?

8 ¢ El tiempo que usted esperd para ser atendido por el
profesional de enfermeria fue corto?

9 ¢, Cuando usted presenté algun problema o dificultad se
resolvio inmediatamente?




10

¢, Se respeto su privacidad durante su atencion?

¢El médico le realiz6 un examen fisico completo y

11 | minucioso por el problema de salud por el cual fue
atendido?
¢ El profesional de enfermeria le brind6 el tiempo que
12 | usted considera necesario en la administracion de su
tratamiento?
¢ El médico u otro profesional que le atendié le inspiraron
1 confianza?
» ¢ El médico de consulta externa le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?
¢El médico que le atendié mostro interés en solucionar
o su problema de salud?
16 ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le
brind6 sobre su problema de salud?
¢El personal de enfermeria lo tratd con amabilidad,
1 respeto y paciencia?
18 ¢El profesional de enfermeria que le atendi6 mostro
interés en solucionar su problema de salud?
¢Los carteles, letreros y flechas son adecuados para
19 guiarlo?
20 | ¢ El personal estuvo correctamente uniformado?
01 ¢Los consultorios médicos contaron con equipos
disponibles y materiales necesarios para su atencion?
- ¢El consultorio médico y los demas se encontraron

limpios y fueron comodos?




Cuestionario para evaluar la Satisfaccion
Autor: Vigo Seminario (2020)

Edad: Género: M ( ) F ( ) Grado de instruccion:

Estimado usuario (a), queremos conocer su opinién sobre la satisfaccién del
servicio que recibié. Garantizamos la confiabilidad de su opinién. Utilizando una

calificacion de:

1 Nada

2 Poco

3 Moderadamente
4 Bastante

5 Intensamente

Marque el numero que refleje mejor su percepcion.
N° | Enunciados 112 |3 |4 |5

1 | ¢Siente interés por continuar con su tratamiento?

¢cLe produce entusiasmo volver a atenderse en el

2

Servicio?

¢, Se siente con mayor energia luego del tratamiento
3 recibido?
4 ¢ Siente orgullo de contar con este Servicio para Ud. y

sus familiares?

5 | ¢Se siente inspirado luego del tratamiento recibido?

¢El personal que trabaja en el servicio le estimula a

mejorar su condicién de salud?

7 | ¢Esta decidido a volver a atenderse en este Servicio?

¢ Permanece atento a las indicaciones impartidas por el

personal del Servicio?

9 | ¢Se siente mas activo con el tratamiento recibido?

10 .Se siente mas alerta o despierto después del
tratamiento recibido?

1 ¢En algin momento se sintio irritable por la atencion
recibida en el Servicio?




¢.Se ha sentido tenso durante la atencion recibida en el

12
Servicio?
13 ¢El personal o el servicio recibido le ocasionaron alguna
molestia?
¢Siente temor al relacionarse con el personal del
1 Servicio?
¢Alguna vez se sinti6 avergonzado durante su
o permanencia en el Servicio?
¢Siente  nerviosismo durante el proceso de
10 administracion del tratamiento?
17 ¢El personal que lo atendi6 o el tratamiento recibido le
produjeron alguna sensacion de miedo?
18 | ¢ Le asusta tener que regresar al Servicio?
19 ¢El personal del Servicio lo hizo sentir culpable por
alguna situacién?
20 ¢El personal del Servicio le mostré hostilidad en su

trato?
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