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RESUMEN
En la presente investigacion calidad de atencion y satisfaccion del paciente de
terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023, su objetivo fue
determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y satisfaccion del
paciente de terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote cuya
metodologia fue tipo basica, disefio no experimental - transversal, nivel
correlacional y enfoque cuantitativo. Teniendo como técnica la encuesta y como
instrumento dos cuestionarios que fueron aplicados a una poblacion muestral de
118 pacientes, en la cual los datos obtenidos sirvieron para identificar el nivel de la
calidad de atencion y sus dimensiones, asi como también el nivel de satisfaccion
en sus dimensiones. Los resultados indicaron que el mayor porcentaje de
encuestados se ubicaron en un nivel medio de la calidad de atencion con un 56.8%
y en la satisfaccion en un nivel medio con un 55.9%, ademas se afirma un
correlacion positiva alta por haber obtenido un valor p de 0,000 < a 0.05 como lo
requiere la regla, y un coeficiente rho ,993**, sefialando que el nivel de calidad de
atencioén incide en la satisfaccién, por lo tanto, se concluye que cuanto mejor se
percibe la calidad de la atencion en dicho servicio, los pacientes presentan mayor

satisfaccidon como usuarios de la misma.

Palabras clave: calidad de atencion, satisfaccion, paciente.

Vil



ABSTRACT

In the present research on quality of care and patient satisfaction in physical therapy
and rehabilitation in a hospital in Chimbote, 2023, its objective was to determine the
relationship between quality of care and patient satisfaction in physical therapy and
rehabilitation in a hospital in Chimbote, whose methodology was basic type, non-
experimental design - cross-sectional, correlational level and quantitative approach.
The technique used was the survey and the instrument was two questionnaires that
were applied to a sample population of 118 patients, in which the data obtained
were used to identify the level of quality of care and its dimensions, as well as the
level of satisfaction in its dimensions. The results indicated that the highest
percentage of respondents were located in a medium level of quality of care with
56.8% and satisfaction in a medium level with 55.9%, also a high positive correlation
Is affirmed by obtaining a p value of 0.000 < 0.05 as required by the rule, and a
coefficient rho ,993**, indicating that the level of quality of care affects satisfaction,
therefore, it is concluded that the better the quality of care is perceived in this

service, patients have greater satisfaction as users of the same.

Keywords: quality of care, satisfaction, patient.



l. INTRODUCCION

La salud es el derecho esencial de las personas tanto para su bienestar
social, econdmico y cultural; por lo tanto, existe una responsabilidad ética y
profesional en la atencién que brindan a los pacientes, en el cual debera de ser
una atencion eficiente y con una calidez humana. Debido a este motivo, la
Organizacion Mundial de la Salud [OMS], (2020), menciond que la calidad de
atencion meédica hace referencia al nivel de atencion médica brindada a los
usuarios aumentan la probabilidad para conseguir los resultados de salud
anhelados y sean firmes con la practica basada en evidencias.

En la actualidad existen reportes donde predominan los diagnosticos
imprecisos, los inapropiados tratamientos o innecesarios, las malas practicas
médicas, o los profesionales que no tienen una suficiente capacitacién y
experiencia, esto trae como consecuencia el empeoramiento de los paises bajos
y medianos, todo ello trae como consecuencia los gastos adicionales a los
familiares y los sistemas de salud (Grupo Banco Mundial, 2018).

La OMS (2020), informaron que anualmente, en los paises en desarrollo,
un numero estimado de entre 5.7 y 8.4 millones de personas fallecen debido a
la falta de capacidad para administrar y el inadecuado uso de los recursos
disponibles en la atencién médica, lo que representa aproximadamente un 15%
de las defunciones.

A nivel nacional, en el Perd, Carhuancho et al. (2021), realizaron una
investigacion a dos hospitales de tercer nivel ubicados en Lima, en el cual
demostraron la calidad de atencién no era apropiada, encontrando diferencias
en la inversion en infraestructura y capacitacion, sin embargo, la calidad de
atencion en el ambito publico es diferente al sector privado. Por ello se requiere,
conocer los servicios de salud, y no verla como un negocio, Sino cComo un servicio
comunitario proyectado a los ciudadanos y la proteccion de la salud humana.
Existe un porcentaje de quejas sobre las atenciones brindadas en el afio 2022,
siendo un 92% de pacientes de establecimiento de salud publicos. Se reportd
que, en el Peru, desde enero a diciembre del afio 2022 se atendio a un total de
143, 145 usuarios, siendo un 73,983 correspondiente a consultas, en el cual mas
de la mitad 69,152 (48,31%) fueron denunciadas por los usuarios por haberse

vulnerado sus derechos en salud (Superintendencia Nacional de Salud, 2023).



A nivel local, en Chimbote existié una alta demanda para la atencién en
fisioterapia y rehabilitacion, ya sea por lesiones, dolores, enfermedades o
accidentes, y en cuanto al nUmero de pacientes que recibian atencién en el
hospital la Caleta de Chimbote, al mes son un promedio de 117 a 118 pacientes
qgue acudieron por atencion y realizaron 10 sesiones, de los cuales se promedié
que un 98% de pacientes eran asegurados (SIS), y solo un 2% de pacientes
pagaban por sus consultas. Dichos pacientes acudieron con la finalidad de ser
atendidos correctamente y poder aliviar sus dolores o molestias, ademas
deseaban ser tratados con dignidad, en el cual los ambientes donde se les
situara fueran adecuados, y cuenten con un nivel alto en tecnologia,
accesibilidad y oportunidad. Sin embargo, debido a los persistentes problemas
de la mala gestion administrativa, las demoras en las listas de espera, los
retrasos en la atencién y la informacién del diagnéstico, ademas de la poca
disponibilidad de los trabajadores para ayudar y dar a los pacientes, asi como
también la falta de confianza que transmiten al paciente, generé que los
pacientes adquieran una insatisfaccion de la calidad de atencién. Cabe recalcar
que las dificultades que se presentaba en el hospital iniciaban desde que el
paciente reserva su cita (con tiempos prolongados de meses), ocasionando
muchas veces que los pacientes que presentan dolores fuertes u alguna atencion
de emergencia acudan a otros establecimientos de salud particulares, esto ha
ocasionado que los pacientes se sientan insatisfechos con los procedimientos.

Se formulo el siguiente problema general: ¢ Cudl es la relacidon que existe
entre la calidad de atencion y satisfaccion del paciente de terapia fisica y
rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023?

Se justifico teéricamente, debido a que se realizaron un analisis amplio
y actualizado sobre la relaciéon de la calidad de atencion y satisfaccion del
paciente del area de terapia fisica y rehabilitacion, en el cual se generd un
nuevo conocimiento convirtiéndose en un antecedente y estar a disposicion
para futuras investigaciones, por ello fue fundamental investigar los factores
subyacentes que influyeron en dichas variables, asegurando que los resultados
y conclusiones reflejen con precision la condicion actual de la teoria y su
aplicacion préactica. Asimismo, se justificO de manera practica porque se

enfocara en sistematizar la informacion que se recopilo para un analisis solido



y coherente de los datos, organizando y estructurado la informacion el cual
facilito la identificacion de problemas y tendencias para saber de qué manera
mejorar ciertas deficiencias y poder cambiar la realidad del &mbito. Ademas, se
justific6 metodolégicamente, debido a que se utilizé estrategias metodoldgicas
en funcién de los objetivos de estudio, y se hizo uso de técnicas e instrumentos
gue pese a ser ya validadas y confiables, seran confrontadas nuevamente por
un juicio de expertos para ser validadas. Esto sirvid para la contribucion
cientifica a los profesionales tecnélogos médicos del hospital. Por dltimo, tuvo
una justificacion social, ya que contribuy6 con la mejora continua del servicio a
la sociedad, por ser un tema que repercute en la poblacion que recibe servicios
de salud, resolviendo los problemas hallados con sugerencias de qué medidas
tomar para la mejora.

El objetivo principal de este estudio fue determinar la relacion que existe
entre la calidad de atencion y satisfaccion del paciente de terapia fisica y
rehabilitacion de un hospital de Chimbote; con este fin, se plantearon los
siguientes objetivos especificos: identificar el nivel de calidad de atencién del
paciente de terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de Chimbote, identificar
el nivel de satisfaccién del paciente de terapia fisica y rehabilitacion en un
hospital de Chimbote, y por dltimo, establecer la relacion que existe entre las
dimensiones de la calidad de servicio con la satisfaccion del paciente de terapia
fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote.

La hipotesis general fue: Hi: existe relacion significativa entre la calidad
de atencion y satisfaccion del paciente de terapia fisica y rehabilitacion de un
hospital de Chimbote, 2023, y como hipotesis nula Ho: no existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del paciente de terapia

fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.



Il. MARCO TEORICO

En esta investigacion los antecedentes a nivel internacional segun
Rivera etal. (2019), ejecutaron un estudio en un hospital de Ecuador,
especificamente en el area de emergencias, tuvo como propésito de evaluar
tanto la satisfaccion de los usuarios como la calidad de la atencion. Para ello,
se consideraron factores como la apariencia fisica, la capacidad de respuesta,
la confiabilidad, la seguridad y la empatia. El enfoque metodoldgico que empled
fue de naturaleza cuantitativa, con un alcance descriptivo y un disefio de corte
transversal. Sus resultados demostraron que los factores de capacidad de
respuesta, fiabilidad y seguridad tuvo mayores problemas, sin embargo, en la
dimensién tangibilidad se encontré una mejor puntuacion. Concluyendo que un
promedio de 3.62 que se sitla cerca de la media de 3.5, afirmando que la mayor
parte de los pacientes que fueron participes en la investigacion se situaron en
el nivel medio de satisfaccidn. Esto sugiere que no estan altamente satisfechos
ni insatisfechos en general.

Hu et al. (2019), un estudio sobre cémo afecta la calidad percibida sobre
la atencion en hospitales chinos en pacientes ambulatorios, su propésito se
baso en la evaluacion de las variables y en explorar el papel que cumplen las
percepciones del paciente sobre los aspectos especificos de la atencion médica
en su nivel de satisfaccion, la infraestructura, las habilidades de comunicacion
y las actitudes proveedoras. El método que utilizaron fue el andlisis estadistico,
descriptivos, y disefio correlacional. Utilizaron como instrumento dos
cuestionarios y la técnica de la encuesta, como muestra tuvo a 28 822
pacientes. Como hallazgos obtuvieron que los pacientes expresan un alto grado
de satisfaccion considerablemente elevado, no obstante, se concluy6 que los
hospitales chinos deberian garantizar la calidad y tener una mejor
comunicacion con los pacientes, asi como también prestar mas atencion a las
necesidades del paciente.

Umoke et al. (2020), efectuaron una investigacion en hospitales de
Nigeria, centrada en la satisfaccion y a la calidad de la atencidn, su objetivo fue
realizar una investigacién sobre cdmo se relacionan las variables, evaluando
los factores como la tangibilidad, que es la evidencia fisica del servicio, la

confiabilidad para que cumplan el servicio con precision, la capacidad de



respuesta para ofrecer apoyo a los pacientes, la seguridad y la empatia. Su
metodologia se bas6 en un disefio descriptivo transversal, empleando
encuestas como técnica y cuestionarios como instrumento principal; el grupo
de participantes consistié en 400 pacientes. Los hallazgos indicaron que un
(2,57 £ 0,99) demostraron satisfaccién, mientras que un (3,06 = 0,63)
exhibieron grado de satisfaccion alto en relacion con la seguridad, la capacidad
de respuesta y empatia. Concluyendo que, a pesar que los pacientes se
encontraban satisfechos con el servicio recibido, se sugiere que los
administradores centren sus iniciativas en mejorar otros aspectos, como las
areas de espera y las condiciones de higiene.

Frichi et al. (2020), con respecto a su investigacion sobre la modelizacion
del impacto de la logistica hospitalaria en la calidad de atencién y la satisfaccion
de los pacientes en centros de salud de Marruecos. El propdsito fue analizar el
rol de la logistica hospitalaria para la mejoria en la calidad asistencial y la
satisfaccion. La metodologia se bas6é en el constructo de segundo orden
conformado por cinco constructos. Utilizaron como instrumento el cuestionario
a 384 pacientes que fueron incluidos en la muestra. Los hallazgos
contribuyeron a la literatura cientifica sobre la logistica hospitalaria y su
influencia en la mejora de la calidad de la atencion y la satisfaccion de los
pacientes. Concluyendo que faltan mas estudios que incluyan mas pacientes
de otros territorios y otros componentes logisticos para validar a gran escala el
modelo propuesto.

Asi mismo, a nivel nacional, Chavez et al. (2022), en su trabajo de
investigacion en Cusco, analizaron la calidad de atencion y la satisfaccion de
pacientes en el campo de la terapia fisica y rehabilitacion. El propoésito
fundamental era establecer la conexion entre las diferentes variables, cuyo
objetivo fue implementar las medidas correspondientes si fuesen necesarias, o
gue refuercen las politicas de atencion y lograr que los pacientes adquieran una
mejor satisfaccion. Se empleé un método basico, cuantitativo, disefio no
experimental descriptivo correlacional. Aplic6 dos cuestionarios como
instrumento de recoleccién de datos y como muestra tuvo a 94 pacientes
seleccionados de forma aleatoria. Los resultados fueron que el 56.4% de los

pacientes percibieron una calidad alta, y el 35.1% mostro un nivel elevado de



satisfaccion. En cuanto a la relacion entre las variables, se encontr6 una rho de
Spearman de 0.711, indicando una correlacion directa y significativa entre ellas

Davila & Sifuentes (2021), su investigacion sobre calidad de cuidados y
satisfaccion de los pacientes en una clinica de fisioterapia y recuperacion
ubicada en un hospital en Carabayllo., Lima, su finalidad fue establecer la
relacion entre las variables, ya que no existian investigaciones previas sobre la
satisfaccion percibida por los pacientes. Empleo el método tipo aplicado,
enfoque cuantitativo y disefio no experimental de alcance correlacional. Se
emplearon dos cuestionarios como herramientas de recoleccion de datos.
Segun los hallazgos el nivel de calidad de atencién se sita en un 71%, mientras
gue la satisfaccion del usuario se encuentra en un 23%, con un 26% de usuarios
algo satisfechos y un 19% no satisfechos. Las dimensiones de seguridad,
empatia, elementos tangibles y fiabilidad de la calidad de atencion mostraron
una correlacion con la satisfaccion de los usuarios, excepto la dimension de
sensibilidad, que no se relaciond con la satisfaccion. La correlacion entre las
variables arrojé un coeficiente de 0.429, por lo tanto, llegaron a la conclusién
de que existe una relacion positiva moderada y significativa entre ellas.

Chéavez (2020), llevod a cabo una investigacion relacionada con la calidad
del servicio y la satisfaccion de los pacientes en un centro de fisioterapia y
rehabilitacion ubicado en Lima. El objetivo principal era ejecutar una evaluacion
a los niveles de calidad del servicio ofrecido por dicho centro, por haberse
evidenciado que existe una mala alimentacion y los malos habitos en las
personas que acarrean malas posturas generando problemas cervicales,
dolores musculares, etc.; empleando un método descriptivo correlacional de
corte trasversal, cuya muestra fue de 282 usuarios, a los cuales se les aplico
como instrumento dos cuestionarios. Los resultados obtenidos fue un valor rho
de Spearman de 0.776 demostrando la existencia de una correlaciéon alta. Por
lo tanto, concluyé rechazando la hipoétesis nula, y definiendo una correlacion
directa y significativa.

Vigo (2020), su investigacion de calidad de atencién y satisfaccion del
en el area de medicina fisica y rehabilitacion de una clinica en Truijillo, su
objetivo fue determinar la correlacion de variables, a causa de la creciente

demanda de atenciones, la exigencia del paciente, la abundancia de pacientes



y la aparicion de sintomatologia. La metodologia fue descriptivo correlacional,
utilizando como instrumento el cuestionario SERVPERF para medir la calidad
en sus dimensiones, asi como también el cuestionario PANAS, teniendo como
muestra a 45 pacientes. Sus hallazgos indicaron que un 68.9% tienen un nivel
regular de satisfaccion y un 66.7% percibe un regular nivel de calidad, y entre
las variables un grado de correlacién 0.617. Concluyendo una relacion directa
y significativa entre ambas variables.

Rabanal (2021), realiz6 un estudio sobre la calidad de atencién y
satisfaccion en medicina fisica y rehabilitacion en un hospital de Trujillo. Cuyo
proposito fue determinar la relacion de las variables, debido a que los usuarios
tienen una desconfianza de los procesos y atencion, en la cual muchas veces
reaccionando de forma hostil con los diferentes profesionales del hospital
generandoles una insatisfaccion en todos los contextos. Su método empleado
fue de disefio no experimental, descriptivo y correlacional, siendo el nimero de
muestra 106 pacientes. Empleé como instrumento el cuestionario y como
técnica la encuesta online adaptado de SERVQHOS y SERCQUAL. Sus
resultados sefialaron que los porcentajes mas alto de los niveles como la
calidad se ubic6 con un 59,4% en el nivel regular, la satisfaccion en el nivel
poco satisfecho con un 73.6%, y en cuanto a sus dimensiones el mayor
porcentaje se ubicé en el nivel poco satisfecho con més del 50%. Por lo tanto,
concluyé que ambas variables se correlacionan, asi como también en sus
dimensiones.

En cuanto a la definicidn de la calidad Mena et al. (2023), menciona que
en los servicios sanitarios tiene un origen desde que inicio la profesion médica,
debido a que afios anteriores las culturas fueron muy rigurosa con respecto a
los problemas de calidad, un claro ejemplo fueron los egipcios que tenian
inspectores que corroboraban si existian perpendicularidad en los bloques de
piedras en las construcciones que realizaban.

El modelo SERVQUAL, es considerado una teoria de la calidad de
atencion en el cual segun Numpaque & Rocha (2016), menciond que este
modelo se centra en la percepcidn y expectativas de los usuarios o pacientes,
en la cual la satisfaccion y la experiencia del paciente son cruciales; este

modelo se origind en el &mbito del servicio en general, sin embargo, también



ha sido aplicada a la atencion médica, debido a que destaca cuatro
discrepancias como 1) la expectativa del usuario y las percepciones de la parte
directiva, 2) la percepcion de la parte directiva y se tomd en consideracion las
pautas definidas por las normativas de calidad, 3) las directrices relativas a la
calidad del servicio, 4) asi como la entrega del servicio y su comunicacion hacia
el publico. Ademas, se centr6 en cinco aspectos clave, aseguramiento y
tangibilidad, la capacidad de respuesta, la confiabilidad y la empatia. Mediante
este modelo es utilizado para contrastar las expectativas del usuario. Tal asi
gue incluye una metodologia de medicion que permite la recopilacién de datos
de los pacientes en relacion a sus percepciones y expectativas de calidad en
atencion medica.

La calidad segun Zurro et al. (2019), es muy fundamental en todas las
organizaciones, debido a que la atencién de la salud en una institucion
hospitalaria forma parte de la gerencia donde las estrategias y equipos de
direccién ordenan al personal, por ello el ofrecer un buen servicio depende
netamente de preparar al personal que labora para dicha institucion, reflejando
gue es lo que realmente se debe tratar de los pacientes.

Es por ello que no se puede hablar de una buena gestion en un servicio
sanitario, si no se implementa un procedimiento de mejora continua de la
calidad, a pesar de existir evidencias que afirmen que los programas de calidad
son un instrumento para optimizar la eficiencia clinica y econdémica (Martin
et al., 2011, p. 2).

Suarez et al. (2019), mencionaron que los procedimientos de atencion
médica buscan aumentar las posibilidades de alcanzar los resultados
esperados por los pacientes al mismo tiempo que reducen el nivel de
insatisfaccion del paciente. Asimismo, Febres et al. (2020), aludieron que la
calidad de atencién que debe brindar una institucién sanitaria es apreciada por
dos caracteristicas como la atencion asistencial, la relacion interpersonal, la
informacion de la consulta, el tiempo de duracion, las revisiones y diagnésticos;
y debido al impacto en su salud, considerando los aspectos relacionados con
la infraestructura fisica, el personal y la gestion, asi como las condiciones

vinculadas a la facilidad de acceso (p.2).



La calidad necesaria en los establecimientos de salud de caracter
publico o privado, deben garantizar la seguridad del paciente al proporcionar
servicios de evaluacion, diagnéstico y tratamientos de alta calidad, y de esta
manera se organice el personal y los recursos necesarios para que logren los
resultados 6ptimos de manera efectiva, eficaz y satisfactoria y logré brindar una
atencion de calidad (Mero et al., 2021, p. 2)

Segun Ugarte (2019), la calidad de la atencién médica constituye un
componente fundamental del derecho a recibir servicios de salud, asegurando
gue cada una de ellas reciba el servicio requerido de diagnésticos y
terapéuticos mas correctos logrando una éptima atencion, ademas se debe
considerar tanto los factores relacionados con el paciente y la sociedad, como
las caracteristicas esenciales que incluyen la superioridad, la utilizacion
adecuada de los recursos, la satisfaccion del usuario o paciente y la evaluacion
del impacto final en la salud.

Las dimensiones de la calidad de atencion segun Bustamante et al.
(2019), son la fiabilidad, que alude a la habilidad del centro de salud para
satisfacer el servicio prometido resolviendo problemas con genuino interés; y
ademas, esta la dimension capacidad de respuesta, que se relaciona con la
disposicion de brindar ayuda a los pacientes y proporcionar un servicio 6éptimo
y eficiente; en cuanto a la dimension seguridad se refiere a las cualidades de la
atencion que generan confianza y fiabilidad en el comportamiento de los
proveedores de atencion médica, ademas de poseer conocimiento y
habilidades donde el usuario se sienta seguro de la atencion que percibi6. La
dimension empatia, es la que ofrece un servicio individual a los pacientes y se
preocupan por ellos comprendiendo sus necesidades; por ultimo, los aspectos
tangibles, involucran la apariencia fisica de las instalaciones, asi como al
equipo, al personal y a los materiales involucrados, cuya capacidad transmita
confianza y seguridad (p.9).

Existen programas de mejora de la calidad que emplean diversas
tacticas para a perfeccionar la atencion que brindan el personal de salud, entre
ellas estan las auditorias y retroalimentacion, capacitacion médica, alertas
médicas e incentivos financieros. Ademas, se enfoca en la educacion del

paciente, recordatorios para el paciente y la promocion del autocuidado. Por



altimo, se consideran cambios en el equipo, el uso de registros electronicos de
pacientes, la transmision fluida de informacion clinica y el continuo
mejoramiento de la calidad (Konnyu et al., 2023)

Referente a la variable satisfaccién, Velandia etal. (2007), esta
orientado en la teoria de las expectativas, propuesta por el autor Linder-Pelz
en el afio 1982, en un estudio cientifico sobre la satisfaccion del paciente y el
estudio de Fishbein y Azjen sobre la satisfaccion en el trabajo. plante6 esta
propuesta debido a que se considera el vinculo entre creencias y actitudes: no
hay duda de que la fuerza de la creencia de que un objeto tiene determinadas
propiedades y la evaluacion de estas propiedades determina actitudes como la
satisfaccion. Por lo tanto, la satisfaccion se ve influenciada por cinco factores,
gue incluyen aspectos psicosociales, la valoracion, la percepcion de la
presencia de estos atributos, las comparaciones con otros y las creencias que
juegan un papel en las evaluaciones personales (p.7).

La satisfaccion se define como la esencia del enfoque que debe poseer
una institucion en el usuario, de lo cual se obtendra expectativas iguales o
superadas, adquiriendo fidelidad por parte del paciente, en el campo de la
atencion médica. Suarez et al. (2019), indica que depende de tres factores que
son fundamentales como el tiempo de espera, asi también la atencion
apropiada y el resultado, y por ultimo la cortesia recibida en el proceso.

Se establece seis areas que dan acceso a mejorar la satisfaccion entre
el paciente y el médico, de tal modo que Farias et al. (2019), indicaron que son:

La autenticidad y congruencia, debe existir congruencia entre las
respuestas y lo que el usuario manifiesta, sin contestar de forma generalizada
sobre los problemas; la auto revelacion facilitadora, donde el médico debe dar
aportes de experiencia personales que faciliten la revelacién del paciente,
siendo empaticos; y por ultimo, la confrontacion en los procesos
interpersonales, la cual se basa en una comunicacion no verbal, tanto del
paciente como entrevistador, el cual busca congruencia entre los gestos y
palabras (p.5). Por otro lado, Suéarez et al. (2022), menciono la comprension
empatica, que se refirid a la escucha de los sentimientos del paciente; la
comunicacion respeto, en el cual se valora el respeto del médico ante la

situacion que atraviesa el paciente, en este contexto se debe lograr que el
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usuario no sienta incomodidad con el problema que lo aqueja; asi como
también el concretar la expresion, en el cual segun Diaz et al. (2020), es el
intento de comunicar de manera directa los sentimientos y vivencias, donde se
estimula al paciente para que lo realice, sin dar por concluida las situaciones o
cosas de forma precipitad;

Ademas, (Larios, 2020, p. 7), manifiesta que la satisfaccion del usuario
proviene de la perspectiva y la manera de brindar el servicio, comprobando lo
esperado y conseguido dominando los aspectos como habilidades, valores,
destrezas, organizacion de las instituciones de salud, convirtiéndose en
condicionantes para la satisfaccion del usuario. Del mismo modo, se sefiala que
se trata de la reaccion cognitiva del paciente relacionado con la atencion
médica, siendo una pieza fundamental para adquirir informacion relevante
(p.7).

Existen tres elementos de la satisfaccion, la primera es el rendimiento
percibido, conceptualizado como el resultado que se percibe después de
adquirir un servicio, la cual tiene factores que influyen como el uso de razéon y
el estado de animo(Bowen Bucheli et al., 2020, p. 31); asimismo, Villegas et al.
(2023), nos mencionaron que se encuentran las expectativas, que se refiere a
las esperanzas que el usuario tiene por conseguir algo; y, por ultimo, las
perspectivas que da acceso a la creacién de varias sensaciones como los
compromisos que tienen las entidades de salud, la experiencia que se basa en
las atenciones y la influencia de la recepcién de informacion externa favorece
a gue se forme una percepcion concreta

De tal modo, Vazquez et al. (2018), mencionaron que es importante
medir la satisfaccion que se percibe de los servicios sanitarios debido a que
esta comprobado que un paciente satisfecho esta con mas disposicién a
continuar con las indicaciones del médico teniendo las ganas de poder mejorar,
es por ello que se debe tomar en cuenta los tres motivos mas fundamentales
gue garantice que el usuario reciba una adecuada calidad de atencion, entre
ellos estan los factores éticos, de seguridad y de eficiencia (p.2).

Los principales factores que incrementan la satisfaccion en los usuarios
y los que deberian tomarse en cuenta asi como también poner en practica son

a comunicacion efectiva, la atencion amable y la puntualidad en el tiempo de
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espera, debido a que en los servicios médicos la atencién es una de la mas
criticas a causa de la cantidad de casos que reciben, por lo que muchas
entidades fijan sus objetivos para brindar una atencion centrada solo en el
paciente que lo requiere (Arteta-Poveda & Palacio-Salgar, 2020).

En ese mismo contexto, Bowen et al. (2020), sefialaron que, mediante
estos mecanismos de comunicacion, el usuario recopila informacién definiendo
la estructura de conocimiento y siente confianza sobre lo que debe suceder en
su relacion con el proveedor, por lo cual es imperativo que las instituciones de
la salud hagan uso de herramientas de difusion y asuman compromisos viables
transmitiendo confianza y la sensacion de que el usuario quiera volver al mismo
lugar.

En cuanto a la caracterizacion de la calidad Aliaga (2020), muestra que
para medir e identificar estas caracteristicas se deben distinguir dos tipos
principales de calidad. Por lo tanto, el primer tipo de calidad se refiere al control
de nivel y estabilidad, mientras que el segundo tipo de calidad se refiere al nivel
cero sin estabilidad.

En una institucion existe el compromiso organizativo, representa la
fortaleza de la identidad y el apego que tiene una persona por una institucion,
compuesta por tres factores como el compromiso normativo, que se refiere a la
obligacion que el usuario siente hacia la institucién; el compromiso de
continuidad, es la percepcion del usuario hacia la institucion; y por ultimo, el
compromiso afectivo referente al apego emocional, a la identidad y la
participacion de los trabajadores en la institucion (Del Estal Garcia & Melian
Gonzélez, 2022).

Por ello Vega Hurtado (2021) menciona que es fundamental que exista
a comunicacion efectiva, para que genere un aumento de satisfaccion laboral y
la disminuyendo el estrés laboral, ademas de aumentar la exactitud adherencia
al plan de tratamiento, regulando sus emociones y facilita la comprension de
informacion.

En cuanto a los elementos relacionados con la variable satisfaccion,
segun Tobdn (2021), nos dijo que la primera dimension cuidados se refiere a la
actividad profesional demostrando empatia desde el inicio de un padecimiento

hasta su recuperacion. Por otro lado, en la dimension tiempo, (Gomez & Rivera,
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2019), se refieren al tiempo que el personal de salud les dedica a las consultas,
y si fue suficiente para explicarle su diagndstico. Por ultimo, Celis et al. (2020),
sefiala que la dimensién relacion, es lo que el profesional debe conocer sobre
el paciente y sus pensamientos, brindandoles la confianza ya que es una actitud
cognitiva y efectiva, debido a que refleja el optimismo, permitiendo que el
paciente se sienta motivado extendiéndose mas alla de las expectativas.

Por otro lado, Karaca & Durna (2019), mencionan que el término la
satisfaccion del paciente se refiere a las percepciones y evaluaciones que los
pacientes tienen en relacion con la atencién recibida en el centro de salud; las
expectativas del paciente se basan en lo que anticipa del servicio médico y se
configuran a partir de sus experiencias previas, necesidades conscientes,
percepciones de otros y la informacién externa. Anudando a esto, también esta
el termino seguridad en la cual Garcia et al. (2019), mencionan que engloba las
actitudes y conocimientos del personal médico con el propésito de establecer
credibilidad y confianza en el paciente. Como también esta la satisfaccion del
paciente. Ademas, Maphumulo & Bhengu (2019), sefialé que es fundamental
gue se implemente un sistema de calidad, ya que es un desafio considerable,
el cual consiste en una transformacion en la cultura organizacional, que
reformule leyes, normativas y procedimientos para asegurar una atencion de
alta calidad.

Se define los términos béasicos como la calidad de servicio citada por
Afthanorhan et al. (2019), quienes hicieron referencia a la diferencia entre la
percepcion o las expectativas que tiene el cliente con respecto al servicio
ofrecido por las organizaciones de servicios, empleando la teoria de
confirmacién/desconfirmacion.

Asimismo, el término empatia en el cual Decety (2020), lo conceptualiza
como uno de los elementos fundamentales en esta relacion terapéutica; no
obstante, no es el Unico y se utiliza para describir diversas experiencias
psicoldgicas; por ello Fabian et al. (2022), manifesté que un nivel béasico de
empatia emocional es esencial para que los médicos comprendan los estados

subjetivos de sus pacientes.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue basica, ya que su proposito fue adquirir
sistematicamente nuevos conocimientos con el fin de ampliar la comprension
de una situacién especifica. Ademas, se empled un enfoque cuantitativo que
implicé la utilizacibn de datos numéricos y métodos matematicos
organizados para validar la hipotesis (Hernandez-Sampieri & Mendoza
Torres, 2018).
3.1.2. Disefo de investigacion

El disefio fue no experimental, en el cual lo mencionado por (Polania
Reyes et al., 2020), en este tipo de disefio no se manipulan las variables, y
se realizan en un entorno natural. Ademas, se traté de un disefio de tipo
transversal, donde las variables fueron medidas en un Unico momento con
el propoésito de establecer las relaciones existentes. Referente al alcance de
la investigacion, fue de caracter correlacional, siguiendo la definicion de
Arias & Covinos (2021), implicé buscar comprender el nivel de correlacion
entre variables que estén relacionadas.

Su disefio de investigacion es representado de la siguiente forma:
Figura 1

Esquema del disefio

X4
M r

X2
Nota:

M: pacientes de terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de
Chimbote.

X1: observacion de la V1: Calidad de atencién
X2: observacion de la V2: Satisfaccion del paciente

r: correlacion entre dichas variables
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3.2.

Variable 1: calidad de atencidén

Variables y operacionalizacién

Definicion conceptual: Suarez et al. (2019), indico que depende de tres
factores que son fundamentales como el tiempo de espera, asi también
la atencion apropiada y el resultado, y por ultimo la cortesia recibida en
el proceso.

Definicion operacional: se definid operacionalmente como la funcién de
la atencién proporcionada, y la calificaciébn se basa en la percepcion y
criterios del usuario, dicha variable sera medida con la escala de Likert y
a traveés de las dimensiones.

Indicadores: ambientes de atencion, aseo, aspectos fisicos,
cumplimiento con el servicio, servicio viable y cuidadoso, servicio rapido,
servicio oportuno, nivel de confianza, valoracion, atencion personalizada
y reconocimiento.

Escala: basada en una escala tipo Likert/ordinal

Variable 2: Satisfaccidon del paciente

3.3.

Definicion conceptual: Larios (2020), manifesto que la satisfaccién del
usuario proviene de la perspectiva y la manera de brindar el servicio,
comprobando lo esperado y conseguido dominando los aspectos como
habilidades, valores, destrezas, organizacion de las instituciones de
salud, convirtiéndose en condicionantes para la satisfaccion del usuario.
Definicion operacional: Se refiere a cdmo el usuario percibe el servicio
proporcionado y se medird a través de la escala de medicion de Likert y
sus dimensiones.

Indicadores: atencion proporcionada por el experto, Periodo empleado
en la cita médica y profundidad de la conexion con el experto.

Escala: basada en una escala tipo Likert/ordinal

Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién muestral

La poblacion incluyé a 118 pacientes que recibian terapia fisica y

rehabilitacion en un hospital de Chimbote durante el mes de septiembre de
2023 (Anexo 5).

e Criterios de inclusion:
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Pacientes de terapia fisica y rehabilitacion de ambos sexos, pacientes
de terapia fisica y rehabilitacion que son atendidos desde el mes de
setiembre.

e Criterios de exclusion:

Acompafiantes de los pacientes atendidos.

3.3.2. Muestreo

Se empled un método de muestreo no probabilistico, en linea con la
explicacion de Pace (2021), quien indicé que esta técnica implica que el
investigador selecciona muestras basandose en juicios subjetivos.
3.3.3. Unidad de anélisis

Cada paciente de terapia fisica y rehabilitacion que actualmente

acuda al hospital La Caleta de Chimbote en el afio 2023.

3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun la definicion de Mendoza & Avila (2020), un instrumento es una
herramienta empleada en una investigacion cientifica para la recopilacion de
datos. Para que sea efectivo, debe ser confiable, objetivo y poseer validez,
permitiendo su aplicacion al conjunto de muestras. En este estudio, el
instrumento elegido fue un cuestionario el cual se evaluaron mediante una
escala de Likert. En el caso de la calidad de atencion, se utilizaron como
referencia el instrumento de Dawson etal. (2020), que consta de cinco
dimensiones con un total de 22 preguntas; y en la satisfaccion del paciente, se
utilizara el instrumento desarrollado por Fernandez etal. (2008, )que
comprende tres dimensiones y un total de 18 preguntas. Para concluir, es
importante destacar que estos instrumentos han sido validados previamente a
través del juicio de expertos en el campo. No obstante, se sometieron
nuevamente a la evaluacion de expertos con formacién de posgrado. Ademas,
se llevd a cabo una prueba piloto para determinar la confiabilidad de los
instrumentos, buscando obtener un indice de confiabilidad superior al 0.7.

(anexo 4).

3.5.  Procedimientos
El proceso se dividié en dos fases claramente definidas. En la primera

fase, se llevd a cabo los siguientes pasos: se solicitd la autorizacion al director
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del Hospital de Chimbote para llevar a cabo la investigacion. Se hizo un
compromiso firme de preservar la confidencialidad de las identidades y la
informacion de los participantes. En la segunda fase, se establecié coordinacion
con los pacientes para concertar la fecha de recoleccién de datos, seguida por

la realizacion del analisis de los datos y la interpretacion de los resultados.

3.6. Métodos de analisis de datos

Estadistica descriptiva: primero, se recopilé la informacion vy
posteriormente se introdujo en una hoja de célculo de Excel. Luego, se llevo a
cabo su organizacion. A continuacion, se procedié a realizar el analisis de datos
utilizando tablas y gréficos para evaluar la frecuencia de distribucién y los
porcentajes basicos. Este analisis se llevd a cabo mediante el software SPSS
version 28. Ademas, se realizaron pruebas para analizar la normalidad de los
datos y se llevdo a cabo una prueba de correlacién entre las variables.
Finalmente, se realizo la prueba de hipotesis formulada. Estadistica inferencial:
una vez analizado los datos, se realizo una inferencia basada en los resultados
obtenidos, lo que permitié llegar a una conclusion respecto al problema

planteado en la poblacion estudiada.

3.7. Aspectos éticos

Se siguié los principios éticos, en conformidad con las pautas
establecidas en la Resolucion del Vicerrectorado de Investigacion N° 062-2023-
VI-UCV, en estricto cumplimiento de dichos principios., el investigador se
comprometio a adherirse a la beneficencia, o que implicé que no causaria dafio
intencional al propésito de la investigacion. En cuanto al principio de no
maleficencia, se asegurd de preservar la dignidad y la diversidad sociocultural
de los involucrados, evitando cualquier perjuicio. Asimismo, se siguid los
principios de autonomia y equidad, lo que implicé que el investigador informe a
los participantes sobre los propositos y el enfoque de la investigacion, al mismo
tiempo que respetd su capacidad de autonomia y toma de decisiones

fundamentado en los datos proporcionados.
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V. RESULTADOS

Tabla 1

Nivel de calidad de atencién del paciente

Niveles f %
Bajo 13 11.0
Medio 67 56.8
Alto 38 32.2
Total 118 100.0

Nota. Cuestionario aplicado a pacientes.

Se visualiza que, en la variable de calidad de atencion, la mayor parte de
pacientes encuestados se situan en el nivel medio, abarcando un 56.8%. seguido

el nivel medio con un 32.2%, y finalmente, el nivel bajo con un 11%.

En consecuencia, se analiza que, los pacientes afirman no recibir una

calidad de atencion adecuada al 100%, referente a los factores que lo componen.

Por lo que es importante que el servicio que brinda el personal del &rea de terapia

fisica rehabilitacion debe optimizar dichos factores, que les permita conocer las

expectativas de cada paciente y de como ellos aprecian el servicio que brindan.

18



Tabla 2

Nivel de satisfaccion del paciente

Niveles f %
Bajo 14 11.9
Medio 66 55.9
Alto 38 32.2
Total 118 100.0

Nota. Cuestionario aplicado a pacientes.

Segun estos resultados, el nivel de satisfaccion de los pacientes
encuestados se ubica con un mayor porcentaje el nivel medio abarcando al
55.9%, seguido por el nivel alto con un 32.2%, y finalmente, el nivel bajo con un
11.9%.

Se deduce que la satisfaccion del paciente debe mejorarse aumentando las
probabilidades de los resultados deseados, y asi como también evitando que la

institucion se vea expuesta a quejas o problemas con los pacientes.
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Tabla 3

Correlacion las dimensiones de calidad de atencidon con la variable satisfaccion

del paciente
Calidad de atencidn Satisfaccion del paciente
1. Aspectos tangibles ,680™
.000
118
2. Fiabilidad ,800™
.000
118
3. Capacidad de respuesta ,683™
.000
118
4. Seguridad , 753"
.000
118
5. Empatia 294"
.000
118

En la presente correlacion se evidencia una correlacion significativa, con un valor
de significancia (bilateral) de .000. En relacion con la dimensién de aspectos
tangibles y la variable satisfaccion laboral, se encontré una correlacion positiva
moderada con un valor rho de Spearman de 0,680**. Asimismo, en la dimension
de fiabilidad y la variable satisfaccion, se identific6 una correlacion positiva alta,
presentando un valor rho de Spearman de 0,800**. Ademas, en la dimensién de
capacidad de respuesta y la variable satisfaccion, se registré una correlacion
positiva moderada con un valor rho de Spearman de 0,683**. En cuanto a la
correlacion de la dimension seguridad y la variable satisfaccion, se observo una
correlacion positiva alta, con un valor rho de Spearman de ,753**. Por ultimo, en
la dimension empatia y la variable satisfaccion, se obtuvo una correlacion

positiva baja, presentando un valor rho de Spearman de 0,294**,
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Tabla 4

Relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccidén del paciente

VL Cal|q§d de V2: Satisfaccion
atencion
Coeficiente
de 1.000 993"
V1: Calidad de  correlacion
atencion Sig.
(bilateral) .000
SRZ(;r?]?a N 118 118
P n Coeficiente
de ,993™ 1.000
correlacion
V2: Satisfaccion Si
> 000
(bilateral) '
N 118 118

En la presente tabla, se presenta el grado de correlacién de rho de Spearman de

,993** entre las dos variables de estudio, ademas se observa que el valor de

significancia es menor a 0.05. afirmandose que, a mejor nivel de calidad de

atencion, también se elevara el grado de satisfaccion del paciente.
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V. DISCUSION

En el presente capitulo se detalla el analisis de los hallazgos obtenidos del
trabajo de investigacion, afirmandose que brindar una correcta calidad de atencién
guarda relacion con la percepcion de los pacientes de un alto nivel de satisfaccion,
lo que a su vez contribuye optimizar la calidad de vida y facilitar una recuperaciéon
rapida

En cuanto al primer objetivo especifico, los datos de la variable calidad de
atencién, ubicandose el mayor porcentaje en el nivel medio con un 56.8 %
correspondiente a 67 encuestados, que sefalaron que el factor aspecto tangible
aun debe seguir mejorando en cuanto a sus instalaciones haciéndolas mas
atractivas, conservandolas limpias y desinfectadas, asi como también contar los
equipos actualizados que permitan diagnosticar la dolencias que le aqueja a cada
paciente; en cuanto al factor fiabilidad también deben seguir mejorando en el
cumplimiento de sus programaciones de acuerdo al orden de citas, debido a que
tendran un registro preciso y organizados de las atenciones que realicen; por otro
lado, en el factor capacidad de respuesta los tecndlogos médicos deberian
encontrarse dispuestos a brindar su apoyo y ser un soporte emocional a los
pacientes. Con respecto al factor seguridad, los tecnélogos médicos deben inspirar
confianza en sus pacientes y brindar un tiempo prudente para responder cualquier
duda. Por ultimo, en el factor empatia, aun falta que los tecndlogos médicos se
interesen en su totalidad por solucionar las necesidades de los pacientes durante

su atencion.

Es por ello que, Ugarte (2019), indic6 que una O6ptima calidad en un
establecimiento de salud garantiza que los pacientes reciban el servicio deseado y
correcto logrando que se sientan satisfechos, percibiendo el excelente
profesionalismo que posea cada tecndlogo medico. Asi mismo, los resultados
guardan relacién con lo mencionado por Bustamante et al. (2019), quien detall6 que
al cumplir con estos factores se satisface con el servicio prometido, brindando el
apoyo Yy servicio rapido, generando confianza y fiabilidad, ya que el ofrecer un
servicio Unico a los pacientes preocupandose siempre por sus necesidades,

transmite confianza y seguridad.
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Estos resultados guardan relacion con la investigacion realizada por Umoke
et al. (2020), quien realizd un estudio a nivel internacional, aplicando el mismo
disefio y los mismos instrumentos, coincidiendo ademas con los resultados por
obtener datos positivos, sin embargo, sugirié también que mejore otros aspectos

como las instalaciones y el ambiente en que laboran.

Sin embargo, en la investigacion ejecutada por Rivera et al. (2019), no todos
sus resultados concuerdan con la presente investigacion, debido a que los factores
como capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad se encontraron con mayores
problemas, no obstante, el factor tangibilidad tuvo resultados éptimos.

El rol que cumple cada terapista es diferente debido a que los resultados
demuestran niveles medios con porcentajes altos, por tal motivo es necesario
sugerir cambios que optimicen la atencibn que se brinda a cada paciente

transmitiendo seguridad y fiabilidad.

Referente al segundo objetivo especifico 2, se evidencia los resultados de la
variable de satisfaccién, donde el porcentaje mas alto corresponde al nivel medio
con un 55.9%, seguido por el nivel alto con un 32.2%, y finalmente, el nivel bajo con
un 11.9%. Estos hallazgos demuestran que la satisfaccion de los pacientes
encuestados aun debe aumentar, y para ello, los tecndlogos médicos deben

mejorar la calidad de atencion que ofrecen.

Debido a que el mayor porcentaje de los encuestados indicaron que no
siempre el tecndlogo médico les presta mucha atencion y es por ello que no estan
muy satisfechos con la evolucion de sus terapias, ademas, manifiestan que en el
area de terapia fisica y rehabilitacion no cuentan con equipos tecnoldgicos
actualizados, pese a que algunos tecnélogos médicos se esfuercen por brindarle
un buen servicio. También sefialaron que no estan muy satisfechos con el tiempo
gue tienen que esperar para recibir una atencion. Por dltimo, mencionaron que no
todos los tecndlogos médicos muestran respeto durante el tiempo que asisten a sus
terapias, y no sienten mucha confianza en que reserven la informacion de su
avance. Es por ello que (Arteta-Poveda & Palacio-Salgar, 2020), ha confirmado que

se debe tomar en cuenta los factores como la comunicacion efectiva, la atencion
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amable y la puntualidad, a causa de que la atencién medica es una de las mas

criticadas por la demanda de casos que reciben a diario.

Lo anteriormente expuesto, tiene relacion con lo mencionado por Larios
(2020), el cual sefialé que la satisfaccion proviene de la perspectiva y de la forma
en que se les brinda el servicio, haciendo denotar aspectos como las habilidades,
valores y destrezas. Por ello, Vazquez et al. (2018), sefialé que es importante medir
la satisfaccion que los pacientes perciben de la atencién que reciben, de tal forma
gue se conocera las debilidades que posee el personal tecnélogo médico y esto
genere en ellos el querer mejorar teniendo en cuenta los tres motivos

fundamentales como los factores éticos, de seguridad y eficiencia.

De este modo, lo investigado por Vigo (2020), cuyo problema de
investigacién fue la alta demanda de atenciones y la aparicién de sintomatologia;
sus resultados tienen relacion con el presente resultado, ya que el nivel de
satisfaccion de los pacientes encuestados también se ubica en un nivel medio. Por
otra parte, Rabanal (2021), quien observé que los pacientes tenian desconfianza
en los procesos y en la atencién que recibian, contrayendo como consecuencia las
discusiones con el personal médico, sus resultados también guardan relacién con
el presente estudio, debido a que el grado de satisfaccion se ubican en un nivel
medio y sugiere seguir mejorando. Por otro lado, Hu et al. (2019), realiz6 una
investigacién en hospitales chinos, obteniendo resultados positivos, en la cual no
se encuentra relacion alguna ya que la mayor parte de encuestados sefialaron estar

con un grado alto de satisfaccion considerablemente elevado.

En el tercer objetivo especifico, se examinan las correlaciones de las
dimensiones de la variable calidad de atencién y la variable satisfaccién. Segun el
valor de significancia (bilateral) de .000, se confirma al 99% correlaciones
significativas. En lo que respecta a la primera correlacién entre aspectos tangibles
y la variable de satisfaccion, el valor rho de Spearman fue de 0,680**, indicando
una correlacion positiva moderada, esto implica que aun hay aspectos que mejorar
en los aspectos tangibles para que el nivel de satisfaccion del paciente aumente.
Referente a estos resultados Febres et al. (2020), indicd que las posibilidades de

gue los pacientes obtengan sus resultados esperados reduciendo el nivel de
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insatisfaccion son los impactos de salud como la infraestructura, la gestion, y

condiciones vinculadas a las facilidades de acceso.

En la segunda correlacion de fiabilidad y las variables satisfaccion, se obtuvo
un resultado de rho de Spearman de 0,800**, siendo positiva y alta entre las
variables analizadas. Esto sugiere que es necesario continuar mejorando los
aspectos relacionados con la dimensién de fiabilidad, asi como también los
relacionados con la satisfaccion del cliente, ya que a medida que el tecndlogo
médico brinde una buena calidad de atencién los pacientes adquiriran una mejor
satisfaccion. Al respecto, Arteta & Palacio (2020), menciona que existen factores
gue incrementan la satisfaccion de los pacientes, es por ello que se deben de

cumplir poniéndolos en practica.

En la dimensién capacidad de respuesta y a variable satisfaccion tuvo una
rho de Spearman de 0,683™ siendo una correlacion positiva moderada, por lo tanto,
el tecndlogo médico debe seguir mejorando el servicio que brinda, de tal forma que
la que la satisfaccién que adquieran los pacientes también aumentara, tal como lo
menciona Larios (2020), la satisfaccion que adquiere un paciente proviene de las
perspectivas y de la forma en se le brinda el servicio, comprobando lo esperado y

conseguido.

Un estudio similar fue el de Chavez et al. (2022), quien realizé un estudio a
pacientes del area de rehabilitacion en la ciudad de Cuzco, el cual tuvo con finalidad
implementar las medidas correspondientes que refuercen las politicas de atencién
logrando en los pacientes una mejor satisfaccion, del cual sus resultados obtenidos
indicaron que los pacientes tienen un porcentaje alto de un 56.4% en la calidad de
atencién y un 35.1% en la variable satisfaccion, ademas, su valor rho coincide con

la de esta investigacion por ser directa y significativa.

Por otro lado, en la dimension seguridad y la variable satisfaccion tuvo una
correlacién positiva y alta con valor rho de spearman de 0,753™. Determinando que,
a mejor seguridad que brinde el personal tecn6logo médico, mejor satisfaccién van
adquirir los pacientes. En relacion a estos resultados, Celis etal. (2020), ha

mencionado que un profesional debe conocer sobre sus pacientes, en el cual debe
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darle la confianza, motivandolo al paciente a que pueda extenderse con sus

pensamientos e ideas.

Por dltimo, la correlacion entre la dimension empatia y la variable
satisfacciéon su valor rho spearman fue de 0,294, confirmandose a un 99% que
existe una correlacion positiva baja, por lo cual se debe mejorar en su totalidad el

factor de empatia para que el paciente logre adquirir una mejor satisfaccion.

En consecuencia, los resultados revelan que se debe de mejorar las
dimensiones de la variable calidad de atencion, de tal modo que, al brindar un
servicio esperado por el paciente, evidentemente se sentira satisfecho superando
sus expectativas en todos los sentidos, el mismo que conlleva a la fidelidad de los
mismos y a la contribucién de un mejor funcionamiento sanitario. Es por ello que lo
mencionado por Martin et al. (2011), tiene relevancia ya que han mencionado que
en las instituciones hospitalarias es fundamental ofrecer un buen servicio, y eso
depende netamente de preparar al personal que labora dentro de ella. De tal modo,
gue esto reflejara en la perspectiva que adquiera el paciente.

En el objetivo general se visualizan los datos obtenidos de la correlacion
entre las variables calidad de atencion y satisfaccion, cuyo valor rho de Spearman
fue de 0,993y un valor de significancia de 0.000, afirmando a un 99% la existencia
de una correlacién positiva muy alta; se infiere que, si el personal de tecnélogos
médicos proporciona una mejor calidad de atencion, entonces se mejorara el grado
de satisfaccién de los pacientes, por tal razén conlleva a enfocarse en mejorar
factor y ofrecer una mejor calidad de atencion. Cuyos resultados son corroborados
por Chavez (2020), quien también tuvo como objetivo analizar la calidad de
atencién y satisfaccion de los pacientes en el ambito de terapia fisica y
rehabilitacion., este estudio lo realizo, a causa de evidenciar los malos habitos de
los pacientes, generando en ellos malas posturas y problemas cervicales. En sus

resultados encontré una relacién directa y significativa.

Otro descubrimiento significativo fue realizado por Davila & Sifuentes (2021),
guienes realizaron una investigacion en una clinica de fisioterapia y recuperacion,

aplicando la misma metodologia, cuyo resultado es positivo; no obstante, el valor
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obtenido fue menor al de este estudio, registrando un valor de 0.429. indicando que

hay varios aspectos que los tecndlogos médicos debieron haber mejorado.

Aunque es cierto que la mayoria de los pacientes se sitlan en niveles
intermedios de satisfaccion, esto representa un riesgo para su avance o progreso,
esto es a causa de que los tecnbélogos médicos no estan a un 100% brindando una
calidad de atencion adecuada. Esto destaca la necesidad de disponer de
instalaciones y equipamiento apropiados para ofrecer servicios de salud que se
ajusten a las necesidades y dignidad de quienes buscan mejorar su salud. También
es esencial congregar los recursos necesarios para que los trabajadores y los
pacientes que asisten al hospital dispongan de instalaciones adecuadas para
garantizar su pronta recuperacion. Para concluir, es necesario sefialar que se debe
tomar en cuenta los factores que han generado cierta insatisfaccion en los
pacientes que asisten a sus terapias en un hospital de Chimbote; el ofrecer un
servicio de calidad en la salud pone a disposicion de los pacientes los mejores
medios. Tal como lo dijo Suarez et al. (2019), se debe tomar en cuenta tres factores
cruciales para obtener una satisfaccién superada, como el periodo de espera, la
atencion y el resultado de la atencion, debido a que no solo colaboran en la
resolucion de los problemas, sino que también aumenta en la satisfaccion del

paciente, contribuyendo un mejor funcionamiento.

Para finalizar, Numpaque & Rocha (2016), en su modelo SERVQUAL
confirma lo hallado en la presente investigacién, debido a que tanto la calidad de
atencion y la satisfaccion son cruciales, indicando que por destacar cuatro aspectos
importantes como 1) la expectativa del usuario y las percepciones de la parte
directiva, 2) la percepciéon de la parte directiva y se tom6 en consideracion las
pautas definidas por las normativas de calidad, 3) las directrices relativas a la
calidad del servicio, 4) asi como la entrega del servicio y su comunicacion hacia el
publico, se logré contrastar lo que el paciente esperaba del servicio que les

brindaban los tecn6logos médicos.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se determind que existe una correlacion positiva alta y significativa (p =
0,000) entre la variable calidad de atencion y la variable satisfaccién con
un coeficiente rho de spearman de 0, 993**, por lo tanto, a medida que
la percepcion de la calidad de atencion en ese servicio mejora, los
pacientes experimentan una mayor satisfaccion como usuarios del
mismo, ademas se acepta la hipétesis existe relacion significativa entre
la calidad de atencion y satisfaccion del paciente de terapia fisica y

rehabilitacién de un hospital de Chimbote.

Segunda: Se identificd el 56.8% de pacientes encuestados, siendo el mayor

porcentaje que se ubican en el nivel medio de calidad de atencion.

Tercera: Se identificd que un 55.9% de los pacientes encuestados indicaron estar

ubicados en el nivel medio de satisfaccion del paciente.

Cuarta: Existe a un 99% de correlacion positiva entre las cinco dimensiones y la
variable de satisfaccion, ademas el valor p de 0,000 es menor a 0.05
requerido, sin embargo, por el niumero de grado correlacion y la
ubicacion en los niveles medios de las variables y dimensiones es
necesario mejorar los factores aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad, empatia, cuidados, tiempo y relacion.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al director regional de salud de Ancash, programar

Segunda:

sesiones de formacién continua para el personal de medicina fisica
y rehabilitacion de los hospitales de Chimbote. El propdésito es
mejorar los tratamientos y servicios, para continuar incrementando

el nivel de satisfaccion en los pacientes.

Se recomienda al director del hospital de Chimbote llevar a cabo
evaluaciones regulares de los materiales y recursos empleados en
la prestacion del servicio de terapia fisica y rehabilitacion, como
parte integral de un diagndstico, con el fin de innovar de manera
permanente los equipos tecnolégicos, ademéas de realizar los
mantenimientos apropiados para condicionar de forma adecuada la
atencion a los pacientes. Asi mismo, se debe implementar una
politica que optimice los ambientes de los servicios de manera
gradual, iniciando por ampliar los horarios de atencién de acuerdo

al nUmero de pacientes que se presenten

Tercera: Se recomienda a los tecndélogos médicos, establecer como objetivo

la mejora continua del nivel de atencién al paciente. Esto implica
comprometerse a adherirse a los procedimientos segun los
protocolos establecidos y, en todo momento, respetar los derechos

del paciente.

Cuarta: Se recomienda al director del hospital de Chimbote implementar un

area de asistencia social con el fin de supervisar a los pacientes en
estado critico y seguir de manera constante su progreso de
recuperaciéon mejorando las diferentes patologias y brindar un

mejor servicio de salud y a la vez satisfaciendo a los pacientes.
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Anexo 1: Operacionalizacion de variables misiéon

ANEXOS

Variables Definicién Definicion . . , . . Técnica/ Escala de
; ; Dimensiones Indicadores Iltems | Metodologia .
de estudio conceptual operacional Instrumento medicion
Calidad de Ambientes de 1.2
atencion La calidad de la atencion
atencion se Aspectos 3
Suérez et al. evalGa en Tangibles Aseo Basica
(2019), funcion de la 4
mencionaron atencion Aspectos fisicos Disefio: No
gue la calidad proporcionada, o
P 2 5-6 experimental
de atencién es |y la calificacion cumblimiento _transversal _
el grado en se basaen la con epl servicio Escala Likert/
que, dado el percepcion y Fiabilidad Nivel: Ordinal
conocimiento criterios del Servicio viabley | 7—9 | corelacional | TéCnica: (1) Totalmente
medico actual, | usuario, dicha cuidadoso _ Descriptivo | ENcuesta en
los procesos de | variable sera 10 — P desacuerdo
atencion medida Servicio rapido | 11 Enfoque: Instrumento: | (2) Desacuerdo
medica mediante la Capacidad De Cuantitativo | CUestionarios | (3) Neutral
maximizan la escala de Likert | Respuesta Servicio 12 - — Tipo Likert | (4) De acuerdo
Iorobatfllldad de ﬁlmedla}nte las oportuno 13 Poblacién: (5) Totalmente
ograr los imensiones: : de acuerdo
resultados fiabilidad, Nivel d 14— | 118 pacientes
deseados por | capacidad de vel de 15 ,
oS : confianza Muestra: 90
pacientesy | respuesta, _ acientes
minimizando la | seguridad, Seguridad 16 = P
insatisfaccion empatia 'y . 17
del paciente. aspectos Valoracion
tangibles del
aciente. . i6 18 —
p Empatia Atencion 10

personalizada




Reconocimiento

20 -

21
Tolerante 22
Satisfaccion | Larios (2020), Atencion
del usuario lmam{_lefsta que Cuidados proporcionada | 1-10
(?elsisi:r(i:glon Se refiere a la por el experto
proviene de la Eglrjifr%cg): del | Tiempo Periodo 11—
perspectivayy la relacién con el emplegdp enla | 14
manera de Sonvicio cita médica.
brmda_r el proporcionado, Relacién profundlq,ad de 15 -
servicio, dira la conexién con | 18
comprobando € medira el experto
mediante la
lo esperado y
: escala de
conseguido L,
; medicion de
dominando los .
Likerty las
aspectos como . .
o dimensiones
habilidades, .
cuidadas
valores, .
ofrecidos por el
destrezas, ;
N profesional,
organizacion de | .
S tiempo
las instituciones .
dedicado a la
de salud,
consultay

convirtiéndose
en
condicionantes
para la
satisfaccion del
usuario.

profundidad de
la relacion con
el profesional.

Escala Likert /

Ordinal

(1) Totalmente
en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) No estoy
seguro

(4) De acuerdo

(5) Totalmente
de acuerdo




Anexo: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de atencién y satisfaccion del paciente de terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de Chimbote, 2023.

Autor: Guerrero Castafieda Fabiola Maité

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
P. GENERAL O. GENERAL H. GENERAL Variable 1: Calidad de atencion
Existe Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
relacion medicion rangos
¢Cualesla significativa | . A Ambientes de 1o Escala Likert /
relacion que Determinar la ire | - ASpectos | 4iancion Ordinal
entre la :
existe entre la | relacion que existe tangibles Aseo _ 3 (1) Totalmente
] calidad de Aspectos fisicos 4 en
calidad de entre la calidad de atencion y Cumplimiento con el 5 6 desacuerd
atencion y atencién y _ | D2: Fiabilidad | S€rvicio _ Técnica: 0
_ ., . . satisfaccion Servicio viable 'y 7_9 Encuesta |(2) Desacuerd
satisfaccion satisfaccion del del ot cuidadoso - o
) _ _ el paciente .
del paciente | paciente de terapia de terapia D3: Servicio rapido 10 -11 Instrgment 3) Neutral
de terapia fisica Capacidad de . (4) De acuerdo
P - .,y fisicay Servicio oportuno 1213 | cuestiona | q) toraimente
fisicay rehabilitacion de un habilitacic respuesta HOE; Tipo de acuerdo
rehabilitacién - . ikert
rehabilitaciéon hospital de g D4: Nivel de confianza 14 -15
eun ,
de un Chimbote, 2023. Seguridad Valoracion 16 - 17
hospital de _
hospital de _ Atencion 18— 19
Chimbote Chimbote, | ps: Empatia | Rersonalizada
’ 2023. Reconocimiento 20-21
20237 ] Tolerante 22
OBJETIVOS HIPOTESIS Variable 2: Satisfaccion
ESPECIFICOS NULA




- Identificar el nivel
de calidad de
atencién del
paciente de terapia
fisicay
rehabilitacién de
un hospital de
Chimbote, 2023.

- Identificar el nivel
de satisfaccion del
paciente de terapia
fisicay
rehabilitacion de
un hospital de
Chimbote, 2023.

No existe
relacion
significativa
entre la
calidad de
servicio y
satisfacciéon
del paciente
de terapia
fisicay
rehabilitacién
deun
hospital de
Chimbote,
2023.

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
medicion rangos
Cuidados Atencioén 1-10 Técnica: Escala Likert /
. Encuesta Ordinal
proporcionada por
el experto Instrument | (1) Totalment
0: een
Cuestiona desacuerd
rios — Tipo 0
Likert (2) En
desacuerd
0
(3) No estoy
seguro
(4) De

acuerdo




- Establecer la
relacion que existe
entre las
dimensiones de la
calidad de servicio
con la satisfaccion
del paciente de
terapia fisicay
rehabilitacion de
un hospital de
Chimbote, 2023.

Tiempo Periodo empleado 11-14
en la cita médica.
Relacién profundidad de la 15-18

conexioén con el

experto

(5) Totalment
ede
acuerdo




Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION

ESTIMADO PACIENTE:
DATOS INFORMATIVOS:

El presente cuestionario, busca recoger informacion relacionado a la calidad de
atencién de los pacientes de terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de
Chimbote. Le pedimos responder las preguntas con la mayor sinceridad; no se trata
de una evaluacion de conocimientos si no de dar opinién andénima, para mejorar la
calidad de atencion dentro del hospital de Chimbote 2023.

Muchas gracias por su colaboracion
INSTRUCCIONES:

% Sirvase leer las siguientes expresiones y responder, escribiendo soélo una (X)
en el recuadro correspondiente, segun la respuesta que considere
conveniente.

La escala de valoracion es la siguiente:

1 2 3 4 5
Totalmente | Desacuerdo | Neutral | De acuerdo | Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo
DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES 112 3|4
Ambientes de ¢En el hospital, se cuenta con equipos
atencion actualizados o de ultima generacion?

Sus instalaciones son atractivas a la vista.

El personal tecn6logo médico cumple con las

Aseo .
normas de aseo y cuidado personal.

Las instalaciones del area de terapia fisica y
Aspectos fisico | rehabilitacion, estdn acorde a las exigencias
del servicio.

DIMENSION: FIABILIDAD 12|34

Cumplimiento El tecnélogo médico respeta la programacion y
con el servicio el orden de cita.

Los tecndlogos médicos atienden a los
usuarios en los horarios indicados.

Los tecndlogos meédicos brindan soporte
emocional y orientacion a los usuarios cuando
lo necesitan.

Servicio viable y
cuidadoso




Los servicios que brinda el hospital generan
confianza en los usuarios.

Los tecndélogos médicos mantienen un registro
preciso y organizados de las atenciones que
realizan.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

La atencion para programar citas es rapida.

Servicio rapido : : : :
Encuentra citas disponibles y las obtiene con
facilidad.
Los tecn6logos médicos se encuentras

- dispuestos a ayudar a los pacientes.

Servicio - T

oportuno A pesar, de que los tecnélogos médicos tengan
tareas pendientes por cumplir, se dan un
tiempo por atender a sus pacientes.
DIMENSION: SEGURIDAD
Se le brinda atencibn respetando la

. programacion y orden de cita.
Nivel de - T . -
: El tecndlogo médico le brinda un tiempo

confianza )
necesario para contestar sus dudas con
respecto al problema que lo aqueja.
El tecndlogo medico posee de conocimientos

- para responder sus consultas.

Valoracion 7 T —— -

El tecndlogo médico le inspira confianza.

DIMENSION: EMPATIA

Los tecnbdlogos meédicos prestan a sus
Atencion pacientes una atencion individualizada.

personalizada El personal tecndlogo lo trata con amabilidad,
respeto y paciencia.

El personal tecndlogo médico se interesa por
solucionar las necesidades de los pacientes
Reconocimiento | durante su atencion.

El tecn6logo medico reconoce y felicita el
avance progresivo que tiene el paciente.

Tolerante Respeta el horario que tiene cada paciente.




Ficha técnica del instrumento: Calidad de atencién

Nombre de la prueba

Calidad de atencion del paciente de terapia fisica y

rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023

Autora

Dawson et al. (2020)

Procedencia

Chimbote — Per

Afo

2023

Validez

La validez del instrumento de la calidad de atencién
fue sometido a juicios de tres expertos especialistas
con estudios de post grado en gestion de los

servicios de la salud, donde se determin6 que los 22

items eran validos.

Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se obtuvo con un
Alfa de Cronbach=0.992 lo que significa que tiene
una excelente consistencia para el estudio. Cabe
resaltar que se hizo uso de este instrumento, en la
cual si se realizo algunas modificaciones adaptando
a la muestra de estudio. Asimismo, para valorar el
tipo de calidad de atencion y sus dimensiones se

uso la escala de Likert.

Finalidad

Identificar el nivel de calidad de atencion del paciente
de terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de
Chimbote y de esa manera ayudar a mejorarla en sus
cincos dimensiones como: aspectos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia.

Aplicacion

Pacientes de terapia fisica y rehabilitacion de un

hospital de Chimbote

Edad de aplicacion

Se considera todas las edades

Duracién

15 minutos

Ambito de aplicacién

Aplicacion en el ambito laboral

BAREMOS

Calidad de atencion Bajo = 22 - 51
Calidad de atencion Medio = 52 - 81
Calidad de atencion Alto = 82 - 110




DIMENSIONES

Bajo=4-9

Aspectos tangibles Medio= 10 — 15
Alto= 16-20
S Bajo =5-12
Fiabilidad Medio= 13 - 18
Alto= 19-25
_ Bajo=4-9
Capacidad de respuesta | Medio= 10 — 15
Alto= 16 -20
Bajo=4-9
Seguridad Medio= 10 — 15
Alto= 16 - 20
Bajo=5-12
Alto= 19-25

Tipo de respuesta

Medidas mediante la escala de Likert, en un rango
gue va desde (1) Totalmente en desacuerdo, (2)
Desacuerdo, (3) Neutral, (4) De acuerdo y (5)

Totalmente de acuerdo




CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION

ESTIMADO PACIENTE:
DATOS INFORMATIVOS:

El presente cuestionario, busca recoger informacion relacionado a la calidad de
atencién de los pacientes de terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de
Chimbote. Le pedimos responder las preguntas con la mayor sinceridad; no se trata
de una evaluacion de conocimientos si no de dar opinion andénima, para mejorar la
calidad de atencion dentro del hospital de Chimbote 2023.

Muchas gracias por su colaboracion
INSTRUCCIONES:

% Sirvase leer las siguientes expresiones y responder, escribiendo sélo una (X)
en el recuadro correspondiente, segun la respuesta que considere
conveniente.

La escala de valoracion es la siguiente:

1 2 3 4 5
Totalmente En No De acuerdo | Totalmente
en desacuerdo | estoy de acuerdo
desacuerdo seguro
Dimension: Cuidados 1 12| 3| 4

El tecndlogo medico ha puesto mucha
atencion en la evolucion de su problema de
salud.

Estoy satisfecho con la evolucion de las
terapias del problema que me aqueja.

Durante mi asistencia a las terapias el
tecnologo médico fue amable y mostro
interés para mi recuperacion.

Comprendi la orientacién brindada por el
tecndlogo médico sobre los ejercicios que
Expectativ | debia realizar en casa.

as El tecn6logo médico me ensefio como
continuar con mi rehabilitacion y recuperaciéon
en casa.

Me he sentido comodo cuando quise realizar
una pregunta al tecnélogo médico.

Los tecndlogos médicos me tuvieron
paciencia cuando inicie mis terapias de
rehabilitacion.

Tuve mejorias durante el tiempo que recibi
mis tratamientos de terapia fisica y
rehabilitacion.




Me siento satisfecho con los equipos
tecnolégicos que utiliza el tecndlogo médico
para mis tratamientos.

Estoy satisfecho con el esfuerzo que realiza
el tecnélogo medico por brindarme un buen
servicio.

Dimension: Tiempo

El tiempo de atencidon con el tecnodlogo
medico ha sido corto.

Se siente satisfecho con la atencion recibida
por el tecnélogo medico al momento de

Periodo . .
acudir a sus terapias.
empleado . . -
an la cita Se siente satisfecho, con el tiempo de espera
L que se toma el tecndlogo médico para
médica. . 2
brindarle una atencion.
El personal del &rea de terapia fisica y
rehabilitacion estuvo atento en mi atencion y
me brind6 un servicio oportuno.
Dimension: Relacion
El tecndlogo medico fue cortes y me
demostré respeto durante todo el tiempo que
asisti a mis terapias.
Relacién de El tecnélogo médico me permitié expresar mis
. sentimientos sobre la patologia que padezco.
confianza

El tecndlogo médico siempre se identifica y
se presenta ante mi.

Confia en que el tecnélogo médico mantiene
en privacidad mi informacion.




Ficha técnica sobre: Satisfaccion

Nombre de la prueba

Satisfaccion del paciente de terapia fisica y
rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023

Autora

Fernandez et al. (2008)

Procedencia

Chimbote — Per

Afo

2023

Validez

La validez del instrumento de la Satisfaccion fue
sometido a juicios de tres expertos especialistas con
estudios de post grado en gestiéon de los servicios
de la salud, donde se determiné que los 18 items

eran validos.

Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se obtuvo con un
Alfa de Cronbach=0.992 lo que significa que tiene
una excelente consistencia para el estudio. Cabe
resaltar que se hizo uso de este instrumento, en la
cual si se realiz6 algunas modificaciones adaptando
a la muestra de estudio. Asimismo, para valorar el
tipo de calidad de atencién y sus dimensiones se

uso la escala de Likert.

Finalidad

Identificar el grado de satisfaccion del paciente de
terapia fisica y rehabilitacibn de un hospital de
Chimbote y de esa manera ayudar a mejorarla en sus
tres dimensiones como: cuidados, tiempo y relacion.

Aplicacion

Pacientes de terapia fisica y rehabilitacion de un

hospital de Chimbote

Edad de aplicacion

Se considera todas las edades

Duracién

15 minutos

Ambito de aplicacién

Aplicacion en el ambito laboral

Satisfaccion Bajo =18 42

BAREMOS Satisfaccion Medio = 43 - 66
Satisfacciéon Alto = 67 - 90
. Bajo =10 - 23
DIMENSIONES Cuidados Medio= 24 -

37




Alto = 38 -50

_ Bajo=4-9
Tiempo Medio= 10 — 15
Alto= 16-20
Bajo=4-9
Medio= 10 — 15
Alto= 16 - 20

Relacioén

Tipo de respuesta

Medidas mediante la escala de Likert, en un rango
gue va desde (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En
Desacuerdo, (3) No estoy seguro, (4) De acuerdo y
(5) Totalmente de acuerdo
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Anexo 4: Matriz de evaluacidn por juicio de expertos

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
atencion y satisfaccion del paciente de terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de
Chimbote, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

MG. YOMIRA HINOJOSA ROMAN

Celular:

939622800

Grado profesional:

Maestria ( X) Doctor ( )

Area de formacion académica:

Clinica ( X ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Hospitalizacion, Uci y pediatria

Institucion donde labora: | Hospital regional Hermilio valdizan
medrano
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios ( X )
el area: | Mas de 5 afios ( )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de calidad de servicio

Autora: Guerrero Castafieda Fabiola Maité
Procedencia: Dawson et al. (2020)

Administracion: Presencial

Tiempo de aplicacion: 15 min

Ambito de aplicacion: Hospital La Caleta Chimbote
Significacion: La primera variable contiene 5

dimensiones, de 12 indicadores y 22
items en total. El objetivo es identificar el
nivel de calidad de atencién del paciente
de terapia fisica y rehabilitacion de un
hospital de Chimbote, 2023.

4. Soporto tedrico
e Variable 1: Calidad de servicio




Es por ello que Suéarez et al. (2019), mencionaron que la calidad de atencion es el
grado en que, dado el conocimiento medico actual, los procesos de atencién medica
maximizan la probabilidad de lograr los resultados deseados por los pacientes y
minimizando la insatisfaccion del paciente.

Escala/AREA Subescala (dimensiones) | Definicion

Segln Bustamante et al.
(2019), la dimensi6n
fiabilidad, se refiere a la
habilidad del centro de
salud para satisfacer el
servicio prometido
resolviendo  problemas
con genuino interés.

Fiabilidad

Ademas, Bustamante
etal. (2019), mencion6
que esta la dimension
capacidad de respuesta,
gue se relaciona con la
disposiciobn de brindar
ayuda a los pacientes y
proporcionar un servicio
rapido y eficiente

En cuanto a la dimension
seguridad se refiere
Calidad de servicio Bustamante et al. (2019),
seflala que a las
cualidades de la atencién
gue generan confianza y
fiabilidad en el
Seguridad comportamiento de los
proveedores de atencion
médica, ademas de
poseer conocimiento vy
habilidades donde el
usuario se sienta seguro
de Ila atencibn que
percibio

La dimension empatia,
es la que ofrece un
servicio individual a los
pacientes y se
preocupan por ellos
comprendiendo sus
necesidades; por ultimo,
los aspectos tangibles,

Capacidad De
Respuesta

Empatia




comprenden la
apariencia fisica de las
instalaciones, el equipo,
el personal y los
materiales, cuya
capacidad transmita
confianza y seguridad.

Aspectos tangibles

Por dltimo, Bustamante
et al. (2019), menciona
gue en esta dimensién
comprenden la
apariencia fisica de las
instalaciones, el equipo,
el personal y los
materiales, cuya
capacidad transmita
confianza y seguridad.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Calidad de atencion del paciente de
terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de Chimbote, 2023”, elaborado por Dawson
et al. (2020), de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segln corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El  item  requiere  bastantes
CLARIDAD . e .,
modificaciones o una modificacion muy
El item se grande en el uso de las palabras de
comprende acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.
decir, su :
sintActica y 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy
seméntica son especifica de algunos de los términos
adecuadas. del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.
COHERENCIA | 1, Totalmente en El item no tiene relacion logica con la
El item tiene desacuerdo (no cumple dimension.
relacion logica | Con el criterio)




con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

2. Desacuerdo (bajo nivel

de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con la dimensién que se esta
midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que esta
midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la mediciéon de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

e Primera dimension: Aspectos Tangibles
e Objetivos de la dimensién: identificar el nivel de aspectos tangibles del paciente
de terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadores

items

Claridad?

Coherencia | Relevancia
2 3 S

Ambientes ¢En el hospital, se
de atencion cuenta con equipos

Observacione




actualizados o de
Gltima generacion?

Sus instalaciones
son atractivas a la
vista.

Aseo

El personal
tecnélogo  médico
cumple con las
normas de aseo y
cuidado personal.

Aspectos
fisico

Las instalaciones del
area de terapia fisica
y rehabilitacion,
estan acorde a las
exigencias del
servicio.

e Segunda dimensién: Fiabilidad
o Objetivos de la dimension: Identificar el nivel de fiabilidad del paciente de terapia
fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadore . ) Coherencia | Relevancia i
. item Claridad? ) A Observacione
S
Cumplimien | EI tecnélogo médico | 4 4 4
to con el |respeta la
servicio programacion y el
orden de cita.
Los tecndlogos | 4 4 4
médicos atienden a
los usuarios en los
horarios indicados.
Los tecndlogos | 4 4 4
médicos brindan
. soporte emocional
Servicio _p ., y
i orientacion a los
viable y .
. usuarios cuando lo
cuidadoso )
necesitan.
Los servicios que |4 4 4
brinda el hospital




generan confianza en

los usuarios.

Los tecndlogos | 4 4 4
médicos mantienen un

registro preciso y

organizados de las

atenciones que

realizan.

e Tercera dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA
e Objetivos de la dimensioén: Identificar el nivel de capacidad de respuesta del
paciente de terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de Chimbote, 2023.

Indlcsdore item Claridad? Cohegenma Relevganma Obser\;acmne
La atencibn para |4 4 4
programar citas es

Servicio rapida.

rapido Encuentra citas | 4 4 4
disponibles 'y las
obtiene con facilidad.

Los tecndlogos | 4 4 4
médicos se

encuentras dispuestos

a ayudar a los

pacientes.

Servicio A pesar, de que los | 4 4 4

oportuno tecndlogos  médicos
tengan tareas
pendientes por
cumplir, se dan un

tiempo por atender a
sus pacientes.

e Cuarta dimensioén: seguridad

e Objetivos de la dimension: Identificar el nivel de seguridad del paciente de
terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadores

item

Claridad*

Coherencia
2

Relevancia®

Observaciones




Nivel de
confianza

Se le brinda atencién
respetando la
programacion y
orden de cita.

Ny

El tecnbélogo médico
le brinda un tiempo
necesario para
contestar sus dudas
con respecto al
problema que lo
agueja.

Valoracion

El tecn6logo medico
posee de
conocimientos para
responder sus
consultas.

El tecnologo medico
le inspira confianza.

e Quinta dimension: Empatia
e Objetivos de la dimension: identificar el nivel de empatia del paciente de terapia
fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadores

item

Claridad?

Coherencia
2

Relevancia®

Observaciones

Atencion
personalizada

Los tecnoélogos
médicos prestan a
Sus pacientes una
atencion
individualizada.

4

El personal
tecnélogo lo trata
con amabilidad,
respeto y paciencia.

Reconocim
iento

El personal
tecndélogo médico
se interesa por
solucionar las

necesidades de los




pacientes durante
su atencion.

El tecnélogo médico 4 4 4
reconoce Y felicita el
avance progresivo
gue tiene el
paciente.
4 4 4

Respeta el horario
Tolerante gue tiene cada
paciente.

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento.
Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado
de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.

(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Opinién de aplicabilidad:

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE
CALIDAD DE ATENCION

Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador: Hinojosa Roman Yomira

DNI:

72846010

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable

y problemética de investigacion)

Institucion

Especialidad

TECNOLOGO MEDICO EN TERAPIAFISICAY

01 | UNIVERSIDAD SAN PEDRO
REHABILITACION
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS
02 | UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
DE LA SALUD
03 UNIVERSIDAD NORBERT SEGUNDA ESPECIALIDAD DE FISIOTERAPIA

WIENER

CARDIORESPIRATORIA

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la

variable y problematica de investigacién)

Institucion Cargo Lugar Periodo Funciones
laboral
Tecndlogo ) )
. . Atencion de las diferentes
Centro de terapia medico en . - . N
01| N . Chimbote 1 afio patologias, prevencion de
fisica “Alivium” terapia )
- enfermedades y lesiones
fisica
Tecndlogo . )
) Atencion de las diferentes
Centro de salud medico en )
02 _ Carhuaz 1 afio patologias, prevencion de
Essalud - Carhuaz terapia .
- enfermedades y lesiones
fisica
) ) Tecndlogo y )
Hospital regional ) Atencién de las diferentes
. ) medico en . - . N
03 hermiio valdizan ¢ ) Huanuco 2 afos patologias, prevencion de
erapia
medrano . .p enfermedades y lesiones
fisica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.




2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

medir la dimensién

Escala de Calidad de Atencioén

Chimbote, 10 de octubre del 2023

Firma

Mo, Hinojosa Romin Yomia Lizet
TechOOQO Médico
Terapia Fisica y Rehabiitacion
C TM.P 14202 R.GA. M-00S8

Versién adaptada por Dawson et al. (2020),
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Ambientes de ¢ En el hospital, se cuenta con equipos actualizados
atencion o de ultima generacién?
Sus instalaciones son atractivas a la vista.
Aseo El personal tecnélogo médico cumple con las
normas de aseo y cuidado personal.
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Cumplimiento con
el servicio

El tecn6logo médico respeta la programacion vy el
orden de cita.

Los tecndlogos médicos atienden a los usuarios en
los horarios indicados.




Servicio viable y
cuidadoso

Los tecndlogos médicos brindan soporte emocional
y orientacién a los usuarios cuando lo necesitan.

Los servicios que brinda el hospital generan
confianza en los usuarios.

Los tecndlogos médicos mantienen un registro
preciso y organizados de las atenciones que
realizan.
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La atencién para programar citas es rapida.
Servicio rapido : : _ _
Encuentra citas disponibles y las obtiene con
facilidad.
Los tecn6logos médicos se encuentras dispuestos
a ayudar a los pacientes.
SEervicio oportuno "A pesar de que los tecndlogos médicos tengan
tareas pendientes por cumplir, se dan un tiempo por
atender a sus pacientes.
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Se le brinda atencion respetando la programacion
y orden de cita.

Nivel de
confianza El tecnélogo médico le brinda un tiempo necesario
para contestar sus dudas con respecto al problema
gue lo aqueja.
El tecndlogo medico posee de conocimientos para
., responder sus consultas.
Valoracion

El tecn6logo médico le inspira confianza.




DIMENSION: EMPATIA

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

No estoy seguro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Atencion
personalizada

Los tecndlogos médicos prestan a sus pacientes
una atencién individualizada.

El personal tecndlogo lo trata con amabilidad,
respeto y paciencia.

Reconocimiento

El personal tecndlogo médico se interesa por
solucionar las necesidades de los pacientes
durante su atencion.

El tecndlogo médico reconoce vy felicita el avance
progresivo que tiene el paciente.

Tolerante

Respeta el horario que tiene cada paciente.

Evaluacién por juicio de expertos




Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
atencion y satisfaccion del paciente de terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de
Chimbote, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

MG YOMIRA HINOJOSA ROMAN

Celular:

939622800

Grado profesional:

Maestria ( X ) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica ( X) Social (x )

Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Hospitalizacion, UCI y pediatria

Institucion donde labora: | Hospital regional Hermilio valdizan
medrano
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios ( x )
el &rea: | Mas de 5 afios ( )

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de satisfaccion

Autora: Guerrero Castafieda Fabiola Maité
Procedencia: Fernandez et al. (2008)
Administracion: Presencial

Tiempo de aplicacion: 15 min

Ambito de aplicacion: Hospital La Caleta Chimbote
Significacion: La primera variable contiene 3

dimensiones, de 3 indicadores y 18 items
en total. El objetivo es identificar el grado
de satisfaccion del paciente de terapia
fisica y rehabilitacion de un hospital de
Chimbote, 2023.

4. Soporto tedrico
e Variable 2: Satisfaccion

Larios (2020), manifiesta que la satisfaccion del usuario proviene de la perspectiva y
la manera de brindar el servicio, comprobando lo esperado y conseguido dominando
los aspectos como habilidades, valores, destrezas, organizacion de las instituciones
de salud, convirtiéndose en condicionantes para la satisfaccion del usuario.



Escala/AREA

Subescala (dimensiones)

Definicién

Satisfaccion

Cuidados

Segun Tobén (2021), nos
dice que la primera
dimension cuidados se
refiere a la actividad
profesional demostrando
empatia desde el inicio
de un padecimiento hasta
Su recuperacion.

Tiempo

Gémez & Rivera
(2019), se refieren al
tiempo que el personal
de salud les dedica a
las consultas, y si fue
suficiente para
explicarle su
diagndstico.

Relacion

Celis etal. (2020),
sefiala que la
dimension relacién, es
lo que el profesional
debe conocer sobre el
paciente y sus
pensamientos,
brindandoles la
confianza ya que es
una actitud cognitiva y
efectiva, debido a que
refleja el optimismo,
permitiendo que el
paciente se sienta
motivado
extendiéndose mas
alla de las
expectativas.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Satisfaccion del paciente de
terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de Chimbote, 2023”, elaborado por
Fernandez et al. (2008), de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

Categoria

Calificacion

Indicador




1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

relacion logica
con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

CLARIDAD i i , .
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
El item se modificaciones o una modificacién muy
comprende grande en el uso de las palabras de
facilmente, es :
decir. su 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy
sintactica y Ss??cmca de algunos de los términos
semantica son elitem.
adecuadas. | 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.
1. Totalmente en El item no tiene relacion légica con la
desacuerdo (no cumple dimension.
con el criterio)
COHERENCIA |5 pesacuerdo (bajo nivel | Elitem tiene una relacion tangencial
El item tiene de acuerdo) /lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con la dimensién que se esta
midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que esta
midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

6. No cumple con el criterio

7. Bajo Nivel

8. Moderado nivel

9. Alto nivel




Dimensiones del instrumento:

e Primera dimension: Cuidados

e Objetivos de la dimensién: identificar el grado de cuidados del paciente de
terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacione
s

Expectativa
S

El tecndlogo
medico ha puesto
mucha atencién en
la evolucion de su
problema de salud.

Estoy satisfecho
con la evolucion
de las terapias del
problema que me
agueja.

Durante mi
asistencia a las
terapias el
tecnologo médico
fue amable y
mostro interés
para mi
recuperacion.

Comprendi la
orientacion
brindada por el
tecnélogo médico
sobre los ejercicios
gue debia realizar
en casa.

El tecndlogo
médico me ensefio
como continuar
con mi
rehabilitacion y
recuperacion en
casa.




Me he sentido
cémodo cuando
quise realizar una
pregunta al
tecndlogo médico.

Los tecndlogos
médicos me
tuvieron paciencia
cuando inicie mis
terapias de
rehabilitacion.

Tuve mejorias
durante el tiempo
gue recibi mis
tratamientos de
terapia fisica y
rehabilitacion.

Me siento
satisfecho con los
equipos
tecnolégicos que
utiliza el tecnélogo
médico para mis
tratamientos.

Estoy satisfecho
con el esfuerzo
gue realiza el
tecnélogo medico
por brindarme un
buen servicio.

e Segunda dimensién: Tiempo

e Objetivos de la dimension: Identificar el grado de tiempo del paciente de terapia
fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indi . . . . i

ndlc:dore item Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservacione
s

Periodo El tiempo de | 4 4 4

empleado | atencibn con el

en la cita | tecnélogo medico ha

médica.

sido corto.




Se siente satisfecho
con la atencién
recibida  por el
tecnologo medico al
momento de acudir
a sus terapias.

Se siente satisfecho,
con el tiempo de
espera que se toma
el tecn6logo médico
para brindarle una
atencion.

El personal del area
de terapia fisica y
rehabilitacion estuvo
atento en mi
atencion y me brindé
un servicio
oportuno.

e Tercera dimensiéon: Relacion

e Objetivos de ladimension: Identificar el grado de relacion del paciente de terapia
fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadore
S

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacione
S

Relacion de
confianza

El tecn6logo medico
fue cortes y me
demostr6  respeto
durante todo el
tiempo que asisti a
mis terapias.

4

4

4

El tecndlogo médico
me permitid expresar
mis sentimientos
sobre la patologia que
padezco.

El tecn6logo médico
siempre se identifica




y se presenta ante

mi.

Confia en que el|4 4 4
tecndlogo  médico

mantiene en

privacidad mi

informacion.

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento.
Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una estimacion confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado
de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.
(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE
SATISFACCION

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador: Hinojosa Roman Yomira

DNI: 72846010

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable

y problemética de investigacion)

Instituciéon Especialidad

TECNOLOGO MEDICO EN TERAPIAFISICAY
REHABILITACION

01 | UNIVERSIDAD SAN PEDRO

MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS
02 | UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DE LA SALUD
03 UNIVERSIDAD NORBERT SEGUNDA ESPECIALIDAD DE FISIOTERAPIA
WIENER CARDIORESPIRATORIA

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la


https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

variable y problemética de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo Funciones
laboral
Tecndlogo . )
. . Atencion de las diferentes
Centro de terapia medico en ) - ] N
01| N . Chimbote 1 afio patologias, prevencion de
fisica “Alivium” terapia )
o enfermedades y lesiones
fisica
Tecndlogo . )
. Atencion de las diferentes
Centro de salud medico en - . N
02 . Carhuaz 1 afio patologias, prevencion de
Essalud - Carhuaz terapia .
- enfermedades y lesiones
fisica
) ) Tecndlogo . )
Hospital regional ) Atencion de las diferentes
. ) medico en N
03 hermiio valdizan ¢ ) Huanuco 2 afos patologias, prevencion de
erapia
medrano - enfermedades y lesiones
fisica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Chimbote, 10 de octubre del 2023

Firma

Mg. Hinojosa’

Techologo Médico
Terapia Fisica y Rehabiltacion
C TM.P 14202 R.GA. M-00S8

Dimensién: Cuidados

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
No estoy seguro
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

atencion
proporcion | sajyd.
ada por el

experto

El tecnélogo medico ha puesto mucha
atencion en la evolucion de su problema de

Estoy satisfecho con la evolucion de las
terapias del problema que me aqueja.




Durante mi asistencia a las terapias el
tecndlogo médico fue amable y mostro
interés para mi recuperacion.

Comprendi la orientacién brindada por el
tecnologo médico sobre los ejercicios que
debia realizar en casa.

El tecn6logo médico me ensefio como
continuar con mi rehabilitacion y recuperacion
en casa.

Me he sentido comodo cuando quise realizar
una pregunta al tecn6logo médico.

Los tecnélogos médicos me tuvieron
paciencia cuando inicie mis terapias de
rehabilitacion.

Tuve mejorias durante el tiempo que recibi
mis tratamientos de terapia fisica y
rehabilitacion.

Me siento satisfecho con los equipos
tecnolégicos que utiliza el tecndlogo médico
para mis tratamientos.

Estoy satisfecho con el esfuerzo que realiza
el tecndlogo medico por brindarme un buen
servicio.

Dimension: Tiempo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

No estoy seguro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Periodo
empleado
en la cita

médica.

El tiempo de atencion con el tecnodlogo
medico ha sido corto.

Se siente satisfecho con la atencion recibida
por el tecnélogo medico al momento de
acudir a sus terapias.




Se siente satisfecho, con el tiempo de espera
gue se toma el tecn6logo médico para
brindarle una atencion.

El personal del area de terapia fisica y
rehabilitacion estuvo atento en mi atencion y
me brind6 un servicio oportuno.

Dimensién: Relaciéon

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

No estoy seguro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Profundida
ddela
conexién
con el
experto

El tecndlogo medico fue cortes y me
demostré respeto durante todo el tiempo que
asisti a mis terapias.

El tecn6logo médico me permitid expresar mis
sentimientos sobre la patologia que padezco.

El tecndlogo médico siempre se identifica y
se presenta ante mi.

Confia en que el tecnélogo médico mantiene
en privacidad mi informacion.




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
atencion y satisfaccion del paciente de terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de
Chimbote, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

5. Datos generales del juez

Nombre del juez:

MARTIN CASTRO SANTISTEBAN

Celular:

943954796

Grado profesional:

Maestria ( X ) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica ( X) Social ( )

Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Psicologia Social — Clinica Docencia
Universitaria

Institucion donde labora:

Universidad San Martin de Porres,
Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afos ( )
Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
ECODI-27 Dissocial Behavior Scale in
Peruvian

Adolescents: A Psychometric Analysis

DOI: 10.9756/INT-JECSE/V1312.211095

Propiedades psicométricas del Inventario
de Habitos de Estudio CASM-85: un
estudio multicéntrico con estudiantes de
secundaria peruanos DOI:
10.24265/liberabit.2019.v25n2.02

Part of ISSN: 1729-4827

6. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

7. Datos de la escala: (colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de calidad de atencién

Autora: Guerrero Castafieda Fabiola Maité
Procedencia: Dawson et al. (2020)
Administracion: Presencial

Tiempo de aplicacion: 15 min

Ambito de aplicacion:

Hospital La Caleta Chimbote




Significacion: La primera variable contiene 5
dimensiones, de 12 indicadores y 22
items en total. El objetivo es identificar el
nivel de calidad de atencién del paciente
de terapia fisica y rehabilitacion de un
hospital de Chimbote, 2023.

8. Soporto tedrico

e Variable 1: Calidad de servicio

Es por ello que Suarez et al. (2019), mencionaron que la calidad de atencion es el
grado en que, dado el conocimiento medico actual, los procesos de atencién medica
maximizan la probabilidad de lograr los resultados deseados por los pacientes y
minimizando la insatisfaccién del paciente.

Escala/AREA Subescala (dimensiones) | Definicion

Segun Bustamante et al.
(2019), la dimensién
fiabilidad, se refiere a la
habilidad del centro de
salud para satisfacer el
servicio prometido
resolviendo  problemas
con genuino interés.

Ademas, Bustamante
etal. (2019), mencioné
que esta la dimension
capacidad de respuesta,
gue se relaciona con la
disposicion de brindar
Calidad de servicio ayuda a los pacientes y
proporcionar un servicio
rapido y eficiente

En cuanto a la dimensién
seguridad se refiere
Bustamante et al. (2019),
sefiala que a las
cualidades de la atencién
gue generan confianza y
Seguridad fiabilidad en el
comportamiento de los
proveedores de atencién
médica, ademas de
poseer conocimiento vy
habilidades donde el
usuario se sienta seguro

Fiabilidad

Capacidad De
Respuesta




de la atencion que
percibié

La dimension empatia,
es la que ofrece un
servicio individual a los
pacientes y se
preocupan por ellos
comprendiendo sus
necesidades; por ultimo,
Empatia los aspectos tangibles,
comprenden la
apariencia fisica de las
instalaciones, el equipo,
el personal y los
materiales, cuya
capacidad transmita
confianza y seguridad.
Por ultimo, Bustamante
et al. (2019), menciona
gue en esta dimensién
comprenden la
apariencia fisica de las
instalaciones, el equipo,
el personal y los
materiales, cuya
capacidad transmita
confianza y seguridad.

Aspectos tangibles

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Calidad de atencién del paciente de
terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de Chimbote, 2023”, elaborado por Dawson
et al. (2020), de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item se 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
comprende modificaciones o una modificacion muy
facilmente, es grande en el uso de las palabras de
decir, su acuerdo con su significado o por la

sintactica y ordenacion de estas.




semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy

relaciéon logica
con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

adecuadas. especifica de algunos de los términos
del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.
1. Totalmente en El item no tiene relacion légica con la
desacuerdo (no cumple dimension.
con el criterio)
COHERENCIA 15 pesacuerdo (bajo nivel | Elitem tiene una relacién tangencial
El item tiene de acuerdo) /lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con la dimension que se esta
midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimensién que esta
midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

5. No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

¢ Primeradimension: Aspectos Tangibles

e Objetivos de la dimension: identificar el nivel de aspectos tangibles del paciente
de terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.




Indicadores

items

Claridad*

Coherencia
2

Relevancia
3

Observacione
s

Ambientes
de atencion

¢En el hospital, se
cuenta con equipos
actualizados o de
tltima generaciéon?

Sus instalaciones
son atractivas a la
vista.

Aseo

El personal
tecndlogo  médico
cumple con las
normas de aseo y
cuidado personal.

Aspectos
fisico

Las instalaciones del
area de terapia fisica
y rehabilitacion,
estan acorde a las
exigencias del
servicio.

e Segunda dimensién: Fiabilidad
e Objetivos de la dimensién: Identificar el nivel de fiabilidad del paciente de terapia
fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadore . . Coherencia | Relevancia i
. item Claridad? ) A Observacione
S
Cumplimien | El tecnélogo médico | 4 4 4
to con el | respeta la
servicio programacion 'y el
orden de cita.
Los tecndlogos | 4 4 4
médicos atienden a
los usuarios en los
horarios indicados.
Los tecndlogos | 4 4 4
médicos brindan




Servicio
viable y
cuidadoso

soporte emocional vy
orientacion a los
usuarios cuando lo
necesitan.

Los servicios que
brinda el hospital
generan confianza en
los usuarios.

Los tecndlogos
médicos mantienen un
registro preciso vy
organizados de las
atenciones que
realizan.

e Tercera dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA
e Objetivos de la dimension: Identificar el nivel de capacidad de respuesta del
paciente de terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadore . , Coherencia | Relevancia | opservacione
< ltem Claridad? ) 3
s
La atencibn para |4 4 4
programar citas es
Servicio rapida.
rapido Encuentra citas | 4 4 4
disponibles 'y las
obtiene con facilidad.
Los tecndlogos | 4 4 4
médicos se
encuentras dispuestos
a ayudar a los
pacientes.
Servicio A pesar, de que los | 4 4 4
oportuno tecndlogos  médicos
tengan tareas
pendientes por
cumplir, se dan un

tiempo por atender a
sus pacientes.

e Cuarta dimension: seguridad




e Objetivos de la dimensidn: Identificar el nivel de seguridad del paciente de
terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadores

item

Claridad*

Coherencia
2

Relevancia®

Observaciones

Nivel de
confianza

Se le brinda atencién
respetando la
programacion y
orden de cita.

N

El tecn6logo médico
le brinda un tiempo
necesario para
contestar sus dudas
con respecto al
problema que lo
aqueja.

Valoracion

El tecnbélogo medico
posee de
conocimientos para
responder sus
consultas.

El tecnologo medico
le inspira confianza.

e Quinta dimension: Empatia
¢ Objetivos de la dimension: identificar el nivel de empatia del paciente de terapia
fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

) Coherencia
| - .3 .
Indicadores item Claridad ) Relevancia® | Observaciones
Los tecnologos 4 4
médicos prestan a
sus pacientes una
Atencion atencion
personalizada| individualizada.
4 4

El personal
tecnodlogo lo trata




con amabilidad,
respeto y paciencia.

El personal
tecndélogo médico
se interesa por
solucionar las
necesidades de los
pacientes durante

Reconocim .
su atencién.

iento

El tecn6logo médico
reconoce YV felicita el
avance progresivo
gue tiene el
paciente.

Respeta el horario
Tolerante gue tiene cada
paciente.

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento.
Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado
de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.
(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE
CALIDAD DE ATENCION

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador: MARTIN CASTRO SANTISTEBAN

DNI: 08553897

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable
y problemética de investigacion)

Institucién Especialidad
UNIVERSIDAD SAN MARTIN DE )
01 PSICOLOGIA 1983 -1988
PORRES
MAESTRIA PSICOLOGIA CLINICA Y DE LA
02 | UNIVERSIDAD SAN PEDRO SALUD 2010 - 2012

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la

variable y problematica de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo Funciones
laboral

) Capacitacion, evaluacion,

. Chiclayo ) ) )
01 | VARIAS Psicélogo ) 1989 - 1999 diagnostico, prevencion y

Chimbote
tratamiento
Docente Chiclayo, Truijillo 1999 —ala Docencia e Investigacion pre
02 UNIVERSIDADES
Investigador | Chimbote, Lima actualidad grado — posgrado

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Chimbote, 15 de noviembre del 2023

®

/DNIZ 08553897

Firma




Escala de Calidad de Atencioén

Version adaptada por Dawson et al. (2020),
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Ambientes de ¢En el hospital, se cuenta con equipos actualizados
atencion o de Ultima generacién?
Sus instalaciones son atractivas a la vista.
Aseo El personal tecndlogo médico cumple con las
normas de aseo y cuidado personal.
Las instalaciones del area de terapia fisica y
Aspectos fisicos | rehabilitacion, estan acorde a las exigencias del
servicio.
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Cumplimiento con
el servicio

El tecn6logo médico respeta la programacion y el
orden de cita.

Los tecnélogos médicos atienden a los usuarios en
los horarios indicados.

Servicio viable y
cuidadoso

Los tecno6logos médicos brindan soporte emocional
y orientacion a los usuarios cuando lo necesitan.

Los servicios que brinda el hospital generan
confianza en los usuarios.

Los tecndlogos médicos mantienen un registro
preciso y organizados de las atenciones que
realizan.
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La atencién para programar citas es rapida.
Servicio rapido : : : :
Encuentra citas disponibles y las obtiene con
facilidad.
Los tecnodlogos médicos se encuentras dispuestos
a ayudar a los pacientes.
SEervicio oportuno "A pesar, de que los tecndlogos médicos tengan
tareas pendientes por cumplir, se dan un tiempo por
atender a sus pacientes.
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Se le brinda atencion respetando la programacion
y orden de cita.
Nivel de
confianza El tecnélogo médico le brinda un tiempo necesario
para contestar sus dudas con respecto al problema
gue lo aqueja.
El tecndlogo medico posee de conocimientos para
., responder sus consultas.
Valoracion
El tecnélogo médico le inspira confianza.
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Atencion
personalizada

Los tecndlogos médicos prestan a sus pacientes
una atencioén individualizada.

El personal tecndlogo lo trata con amabilidad,
respeto y paciencia.

Reconocimiento

El personal tecndlogo médico se interesa por
solucionar las necesidades de los pacientes
durante su atencion.

El tecnologo médico reconoce vy felicita el avance
progresivo que tiene el paciente.

Tolerante

Respeta el horario que tiene cada paciente.




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
atencion y satisfaccion del paciente de terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de
Chimbote, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

10. Datos generales del juez

Nombre del juez:

MARTIN CASTRO SANTISTEBAN

Celular:

943954796

Grado profesional:

Maestria ( X ) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica ( X) Social ( )

Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Psicologia Social — Clinica Docencia
Universitaria

Institucion donde labora:

Universidad San Martin de Porres,
Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afos ( )
Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
ECODI-27 Dissocial Behavior Scale in
Peruvian

Adolescents: A Psychometric Analysis

DOI: 10.9756/INT-JECSE/V1312.211095

Propiedades psicométricas del Inventario
de Habitos de Estudio CASM-85: un
estudio multicéntrico con estudiantes de
secundaria peruanos DOI:
10.24265/liberabit.2019.v25n2.02

Part of ISSN: 1729-4827

11. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

12. Datos de la escala: (colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de satisfaccion

Autora: Guerrero Castafieda Fabiola Maité
Procedencia: Fernandez et al. (2008)
Administracion: Presencial

Tiempo de aplicacion: 15 min

Ambito de aplicacion:

Hospital La Caleta Chimbote




Significacion: La primera variable contiene 3
dimensiones, de 3 indicadores y 18 items
en total. El objetivo es identificar el grado
de satisfaccion del paciente de terapia
fisica y rehabilitacion de un hospital de
Chimbote, 2023.

13. Soporto tedrico

e Variable 2: Satisfaccion

Larios (2020), manifiesta que la satisfaccion del usuario proviene de la perspectiva y
la manera de brindar el servicio, comprobando lo esperado y conseguido dominando
los aspectos como habilidades, valores, destrezas, organizacion de las instituciones
de salud, convirtiéndose en condicionantes para la satisfaccion del usuario.

Escala/AREA Subescala (dimensiones) | Definicion

Segun Tobén (2021), nos
dice que la primera
dimension cuidados se
refiere a la actividad
profesional demostrando
empatia desde el inicio
de un padecimiento hasta
Su recuperacion.

Gémez & Rivera
(2019), se refieren al
tiempo que el personal
de salud les dedica a
las consultas, y si fue
suficiente para
explicarle su
diagnostico.

Celis etal. (2020),
sefala que la
dimensién relacion, es
lo que el profesional
debe conocer sobre el
paciente y sus
Relacién pensamientos,
brindandoles la
confianza ya que es
una actitud cognitiva y
efectiva, debido a que
refleja el optimismo,
permitiendo que el

Cuidados

Tiempo

Satisfaccion




paciente se sienta
motivado
extendiéndose mas
alla de las
expectativas.

14. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Satisfaccion del paciente de
terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023”, elaborado por
Fernandez et al. (2008), de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD io Ni . .
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
El item se modificaciones o una modificacién muy
comprende grande en el uso de las palabras de
facilmente, es :
decir. su 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy
sintactica y es??0|flca de algunos de los términos
semantica son del item.
adecuadas. | 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.
1. Totalmente en El item no tiene relacion l6gica con la
desacuerdo (no cumple dimension.
con el criterio)
COHERENCIA | 5 pesacuerdo (bajo nivel | Elitem tiene una relacion tangencial
El item tiene de acuerdo) /lejana con la dimension.

relacion logica
con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con la dimensién que se esta
midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimensién que esta
midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o
importante, es

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
que mide éste.




decir debe ser | 3 noderado nivel

El item es relativamente importante.

incluido.
4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

15. No cumple con el criterio

16. Bajo Nivel

17. Moderado nivel

18. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

e Primera dimension: Cuidados

e Objetivos de la dimensién: identificar el grado de cuidados del paciente de
terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadores items

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacione
s

El tecndlogo
medico ha puesto
mucha atencién en
la evolucion de su
problema de salud.

Estoy satisfecho

con la evolucion

de las terapias del

Expectativa | problema que me
S agueja.

Durante mi
asistencia a las
terapias el
tecndlogo médico
fue amable y
mostro interés
para mi
recuperacion.




Comprendi la
orientacion
brindada por el
tecn6logo médico
sobre los ejercicios
que debia realizar
en casa.

El tecndlogo
médico me ensefio
como continuar
con mi
rehabilitacion y
recuperacion en
casa.

Me he sentido
cémodo cuando
quise realizar una
pregunta al
tecnélogo médico.

Los tecndlogos
medicos me
tuvieron paciencia
cuando inicie mis
terapias de
rehabilitacion.

Tuve mejorias
durante el tiempo
que recibi mis
tratamientos de
terapia fisica y
rehabilitacion.

Me siento
satisfecho con los
equipos
tecnologicos que
utiliza el tecnélogo
médico para mis
tratamientos.




Estoy satisfecho
con el esfuerzo
gue realiza el
tecn6logo medico
por brindarme un
buen servicio.

e Segunda dimensién: Tiempo

¢ Objetivos de la dimension: Identificar el grado de tiempo del paciente de terapia
fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadore
s

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacione
S

Periodo
empleado
en la cita
médica.

El tiempo de
atencion con el
tecndlogo medico ha
sido corto.

4

4

4

Se siente satisfecho
con la atencién
recibida  por el
tecndlogo medico al
momento de acudir
a sus terapias.

Se siente satisfecho,
con el tiempo de
espera que se toma
el tecnélogo médico
para brindarle una
atencion.

El personal del area
de terapia fisica y
rehabilitacion estuvo
atento en mi
atencion y me brindé
un servicio
oportuno.

e Tercera dimensiéon: Relacion

e Objetivos deladimension: Identificar el grado de relacion del paciente de terapia
fisica y rehabilitacién de un hospital de Chimbote, 2023.




Indicadore ] _ _ _ _
S item Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservacione
s

El tecnélogo medico | 4 4 4
fue cortes y me
demostré  respeto
durante todo el
tiempo que asisti a
mis terapias.

El tecndélogo médico | 4 4 4
me permitid expresar
mis sentimientos
sobre la patologia que
padezco.

Relacion de
confianza

El tecndlogo médico | 4 4 4
siempre se identifica
y se presenta ante

mi.
Confia en que el |4 4 4
tecndlogo  médico
mantiene en
privacidad mi

informacion.

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento.
Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado
de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.
(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE
SATISFACCION

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador: MARTIN CASTRO SANTISTEBAN


https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

DNI: 08553897

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable

y problematica de investigacion)

Instituciéon Especialidad
UNIVERSIDAD SAN MARTIN DE ]
01 PSICOLOGIA 1983 -1988
PORRES
MAESTRIA PSICOLOGIA CLINICAY DE LA
02 | UNIVERSIDAD SAN PEDRO SALUD 2010 - 2012

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la

variable y problematica de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo Funciones
laboral

Capacitacion, evaluacion,

) Chiclayo ] ) ]
01 | VARIAS Psicélogo 1989 - 1999 diagnostico, prevencion y

Chimbote
tratamiento
Docente Chiclayo, Truijillo 1999 —ala Docencia e Investigacién pre
02 | UNIVERSIDADES ] ] ) )
Investigador | Chimbote, Lima actualidad grado — posgrado

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Chimbote, 15 de noviembre del 2023

Firma

o

/ DNI: 08553897




Dimensién: Cuidados

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

No estoy seguro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

atencion
proporcion
ada por el

experto

El tecn6logo medico ha puesto mucha
atencion en la evolucién de su problema de
salud.

Estoy satisfecho con la evolucion de las
terapias del problema que me aqueja.

Durante mi asistencia a las terapias el
tecnologo médico fue amable y mostro
interés para mi recuperacion.

Comprendi la orientacién brindada por el
tecnologo médico sobre los ejercicios que
debia realizar en casa.

El tecn6logo médico me ensefio como
continuar con mi rehabilitacion y recuperacion
en casa.

Me he sentido comodo cuando quise realizar
una pregunta al tecnélogo médico.

Los tecnélogos médicos me tuvieron
paciencia cuando inicie mis terapias de
rehabilitacion.

Tuve mejorias durante el tiempo que recibi
mis tratamientos de terapia fisica y
rehabilitacion.

Me siento satisfecho con los equipos
tecnolégicos que utiliza el tecndlogo médico
para mis tratamientos.

Estoy satisfecho con el esfuerzo que realiza
el tecndlogo medico por brindarme un buen
servicio.
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El tiempo de atencion con el tecndlogo
medico ha sido corto.
Se siente satisfecho con la atencion recibida
por el tecn6logo medico al momento de
Periodo | acudir a sus terapias.
empleado : : :
en la cita | Se siente satisfecho, con el tiempo de espera
médica. | que se toma el tecnélogo médico para
brindarle una atencion.
El personal del area de terapia fisica y
rehabilitacion estuvo atento en mi atencion y
me brind6 un servicio oportuno.
o
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El tecn6logo medico fue cortes y me
demostré respeto durante todo el tiempo que
_ asisti a mis terapias.
Profundida _ _ _
d de la El tecn6logo médico me permitié expresar mis
conexion | Sentimientos sobre la patologia que padezco.
con el El tecnélogo médico siempre se identifica 'y
experto | se presenta ante mi.

Confia en que el tecnélogo médico mantiene
en privacidad mi informacion.







Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
atencion y satisfaccion del paciente de terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de
Chimbote, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

9. Datos generales del juez

Nombre del juez: | PLASENCIA GONZALES DAYANA

XIOMALY
Celular: | 938161268
Grado profesional: | Maestria ( X) Doctor ( )
Area de formacién académica: | Clinica ( X ) Social ( )

Educativa ( ) Organizacional ( )
Areas de experiencia profesional: | Hospitalizacion y UCI
Institucion donde labora: | Hospital La Caleta

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios ( X )
el &rea: | Mas de 5 afios ( )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

10. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

11. Datos de la escala: (colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de calidad de servicio
Autora: Guerrero Castafieda Fabiola Maité
Procedencia: Dawson et al. (2020)

Administracion: Presencial

Tiempo de aplicacion: 15 min

Ambito de aplicacion: Hospital La Caleta Chimbote
Significacion: La primera variable contiene 5

dimensiones, de 12 indicadores y 22
items en total. El objetivo es identificar el
nivel de calidad de atencion del paciente
de terapia fisica y rehabilitacion de un
hospital de Chimbote, 2023.

12. Soporto tedrico
e Variable 1: Calidad de servicio

Es por ello que Suéarez et al. (2019), mencionaron que la calidad de atencién es el
grado en que, dado el conocimiento medico actual, los procesos de atencién medica



maximizan la probabilidad de lograr los resultados deseados por los pacientes y
minimizando la insatisfaccion del paciente.

Escala/AREA Subescala (dimensiones) | Definicion

Segun Bustamante et al.
(2019), la dimension
fiabilidad, se refiere a la
habilidad del centro de
salud para satisfacer el
servicio prometido
resolviendo  problemas
con genuino interés.

Fiabilidad

Ademas, Bustamante
etal. (2019), menciond
gque esta la dimension
capacidad de respuesta,
gue se relaciona con la
disposiciéon de brindar
ayuda a los pacientes y
proporcionar un servicio
rapido y eficiente

En cuanto a la dimension
seguridad se refiere

Bustamante et al. (2019),
Calidad de servicio sefiala gue a las

Capacidad De
Respuesta

cualidades de la atencion
gue generan confianza y
fiabilidad en el
Seguridad comportamiento de los
proveedores de atencion
médica, ademas de
poseer conocimiento y
habilidades donde el
usuario se sienta seguro
de la atencibn que
percibié

La dimension empatia,
es la que ofrece un
servicio individual a los
pacientes y se
preocupan por ellos
comprendiendo sus
necesidades; por ultimo,
los aspectos tangibles,
comprenden la
apariencia fisica de las

Empatia




instalaciones, el equipo,
el personal y los
materiales, cuya
capacidad transmita
confianza y seguridad.

Aspectos tangibles

Por dltimo, Bustamante
et al. (2019), menciona
gue en esta dimensién
comprenden la
apariencia fisica de las
instalaciones, el equipo,
el personal y los
materiales, cuya
capacidad transmita
confianza y seguridad.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Calidad de atencion del paciente de
terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de Chimbote, 2023”, elaborado por Dawson
et al. (2020), de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segln corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El  item  requiere  bastantes
CLARIDAD . e .,
modificaciones o una modificacion muy
El item se grande en el uso de las palabras de
comprende acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.
decir, su :
sintActica y 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy
seméntica son especifica de algunos de los términos
adecuadas. del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.
COHERENCIA | 1, Totalmente en El item no tiene relacion logica con la
El item tiene desacuerdo (no cumple dimension.
relacion logica | Con el criterio)




con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

2. Desacuerdo (bajo nivel

de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con la dimensién que se esta
midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que esta
midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la mediciéon de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

9. No cumple con el criterio

10. Bajo Nivel

11. Moderado nivel

12. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

e Primera dimension: Aspectos Tangibles
e Objetivos de la dimensién: identificar el nivel de aspectos tangibles del paciente
de terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadores

items

Claridad?

Coherencia | Relevancia | Observacione

2 3 S

Ambientes ¢En el hospital, se
de atencion cuenta con equipos




actualizados o de
Gltima generacion?

Sus instalaciones
son atractivas a la
vista.

Aseo

El personal
tecnélogo  médico
cumple con las
normas de aseo y
cuidado personal.

Aspectos
fisico

Las instalaciones del
area de terapia fisica
y rehabilitacion,
estan acorde a las
exigencias del
servicio.

e Segunda dimensién: Fiabilidad
o Objetivos de la dimension: Identificar el nivel de fiabilidad del paciente de terapia
fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadore . ) Coherencia | Relevancia i
. item Claridad? ) A Observacione
S
Cumplimien | EI tecnélogo médico | 4 4 4
to con el |respeta la
servicio programacion y el
orden de cita.
Los tecndlogos | 4 4 4
médicos atienden a
los usuarios en los
horarios indicados.
Los tecndlogos | 4 4 4
médicos brindan
. soporte emocional
Servicio _p ., y
i orientacion a los
viable y .
. usuarios cuando lo
cuidadoso )
necesitan.
Los servicios que |4 4 4
brinda el hospital




generan confianza en

los usuarios.

Los tecndlogos | 4 4 4
médicos mantienen un

registro preciso y

organizados de las

atenciones que

realizan.

e Tercera dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA
e Objetivos de la dimensioén: Identificar el nivel de capacidad de respuesta del
paciente de terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de Chimbote, 2023.

Indlcsdore item Claridad? Cohegenma Relevganma Obser\;acmne
La atencibn para |4 4 4
programar citas es

Servicio rapida.

rapido Encuentra citas | 4 4 4
disponibles 'y las
obtiene con facilidad.

Los tecndlogos | 4 4 4
médicos se

encuentras dispuestos

a ayudar a los

pacientes.

Servicio A pesar, de que los | 4 4 4

oportuno tecndlogos  médicos
tengan tareas
pendientes por
cumplir, se dan un

tiempo por atender a
sus pacientes.

e Cuarta dimensioén: seguridad

e Objetivos de la dimension: Identificar el nivel de seguridad del paciente de
terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadores

item

Claridad*

Coherencia
2

Relevancia®

Observaciones




Nivel de
confianza

Se le brinda atencién
respetando la
programacion y
orden de cita.

Ny

El tecnbélogo médico
le brinda un tiempo
necesario para
contestar sus dudas
con respecto al
problema que lo
agueja.

Valoracion

El tecn6logo medico
posee de
conocimientos para
responder sus
consultas.

El tecnélogo médico
le inspira confianza.

e Quinta dimension: Empatia
e Objetivos de la dimension: identificar el nivel de empatia del paciente de terapia
fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indicadores

item

Claridad?

Coherencia
2

Relevancia®

Observaciones

Atencion
personalizada

Los tecnoélogos
médicos prestan a
Sus pacientes una
atencion
individualizada.

4

El personal
tecnélogo lo trata
con amabilidad,
respeto y paciencia.

Reconocim
iento

El personal
tecndélogo médico
se interesa por
solucionar las

necesidades de los




pacientes durante
su atencion.

El tecnélogo médico 4 4 4
reconoce Y felicita el
avance progresivo
gue tiene el
paciente.
4 4 4

Respeta el horario
Tolerante gue tiene cada
paciente.

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento.
Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado
de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.

(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE
CALIDAD DE ATENCION

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador: Plasencia Gonzales Dayana Xiomaly

DNI:

72529067

CTMP: 11901

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable

y problemética de investigacién)

Institucién Especialidad

01

TECNOLOGO MEDICO EN TERAPIA FISICAY
REHABILITACION

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

02

MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS
DE LA SALUD

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la

variable y problemética de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo Funciones
laboral
) Atencion de las diferentes
Clinica San Pedro Tecndlogo - . N
01 _ . 1 afio patologias, prevencion de
(Empresa Quimper) medico .
enfermedades y lesiones
Atencion de las diferentes
. Tecndlogo ~ .
02 | Salud Primavera ) 3 afios patologias, prevencion de
medico
enfermedades y lesiones
) ] Atencién de las diferentes
SERUM Hospital de | Tecndlogo ~ .
03 . 1 afio patologias, prevencion de
Apoyo de Casma medico .
enfermedades y lesiones
Atencion de las diferentes
) Tecnologo ] 2020 — hasta la ] y
04 Hospital La Caleta ) Chimbote ) patologias, prevencion de
medico actualidad
enfermedades y lesiones
05 | Segunda Vocaldel | Tecnélogo 2 afios




Colegio Tecndlogo medico

Medico Region V

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Chimbote, 10 de octubre del 2023

Firma

Plasenr/a Gonzales Dayana Xiomaly
CTMP 11901
DNI 72529067

Escala de Calidad de Atencioén

Version adaptada por Dawson et al. (2020),

DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
No estoy seguro
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Ambientes de ¢.En el hospital, se cuenta con equipos actualizados
atencion o de ultima generacion?

Sus instalaciones son atractivas a la vista.

El personal tecnélogo médico cumple con las

Aseo ;
normas de aseo y cuidado personal.

Las instalaciones del area de terapia fisica y
Aspectos fisicos | rehabilitacion, estdn acorde a las exigencias del
servicio.




DIMENSION: FIABILIDAD

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

No estoy seguro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Cumplimiento con
el servicio

El tecn6logo médico respeta la programacion vy el
orden de cita.

Los tecnélogos médicos atienden a los usuarios en
los horarios indicados.

Servicio viable y
cuidadoso

Los tecn6logos médicos brindan soporte emocional
y orientacién a los usuarios cuando lo necesitan.

Los servicios que brinda el hospital generan
confianza en los usuarios.

Los tecndlogos médicos mantienen un registro
preciso y organizados de las atenciones que
realizan.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

No estoy seguro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Servicio rapido

La atencién para programar citas es rapida.

Encuentra citas disponibles y las obtiene con
facilidad.

Servicio oportuno

Los tecndlogos médicos se encuentras dispuestos
a ayudar a los pacientes.

A pesar, de que los tecnélogos médicos tengan
tareas pendientes por cumplir, se dan un tiempo por
atender a sus pacientes.
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Se le brinda atencidn respetando la programacion
y orden de cita.
Nivel de
confianza El tecnélogo médico le brinda un tiempo necesario
para contestar sus dudas con respecto al problema
gue lo aqueja.
El tecndlogo medico posee de conocimientos para
., responder sus consultas.
Valoracion
El tecn6logo médico le inspira confianza.
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Los tecndlogos médicos prestan a sus pacientes
Atencion una atencion individualizada.

personalizada

El personal tecnélogo lo trata con amabilidad,
respeto y paciencia.

Reconocimiento

El personal tecndlogo médico se interesa por
solucionar las necesidades de los pacientes
durante su atencion.

El tecnélogo médico reconoce Yy felicita el avance
progresivo que tiene el paciente.

Tolerante

Respeta el horario que tiene cada paciente.




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
atencion y satisfaccion del paciente de terapia fisica y rehabilitacién de un hospital de
Chimbote, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

19. Datos generales del juez

Nombre del juez: | PLASENCIA GONZALES DAYANA

XIOMALY
Celular: | 938161268
Grado profesional: | Maestria ( X ) Doctor ()
Area de formacion académica: | Clinica ( X) Social (x )

Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Hospitalizacion,UCI

Institucion donde labora:

Hospital La Caleta

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afios ( x )
Mas de 5 afios ( )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

20. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

21. Datos de la escala: (colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de satisfaccion

Autora: Guerrero Castafieda Fabiola Maité
Procedencia: Fernandez et al. (2008)
Administracion: Presencial

Tiempo de aplicacion: 15 min

Ambito de aplicacion: Hospital La Caleta Chimbote
Significacion: La primera variable contiene 3

dimensiones, de 3 indicadores y 18 items
en total. El objetivo es identificar el grado
de satisfaccion del paciente de terapia
fisica y rehabilitacion de un hospital de
Chimbote, 2023.

22. Soporto tedrico
e Variable 2: Satisfaccion




Larios (2020), manifiesta que la satisfaccion del usuario proviene de la perspectiva y
la manera de brindar el servicio, comprobando lo esperado y conseguido dominando
los aspectos como habilidades, valores, destrezas, organizacion de las instituciones
de salud, convirtiéndose en condicionantes para la satisfaccion del usuario.

Escala/AREA Subescala (dimensiones) | Definicion

Seglin Tobén (2021), nos
dice que la primera
dimension cuidados se
refiere a la actividad
profesional demostrando
empatia desde el inicio
de un padecimiento hasta
Su recuperacion.

Goémez & Rivera
(2019), se refieren al
tiempo que el personal
de salud les dedica a
las consultas, y si fue
suficiente para
explicarle su
diagnostico.

Celis etal. (2020),
Satisfaccion sefiala que la
dimensién relacion, es
lo que el profesional
debe conocer sobre el
paciente y sus
pensamientos,
brindandoles la
confianza ya que es
una actitud cognitiva y
efectiva, debido a que
refleja el optimismo,
permitiendo que el
paciente se sienta
motivado
extendiéndose mas
alla de las
expectativas.

Cuidados

Tiempo

Relacién

23. Presentacion de instrucciones para el juez:



A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Satisfaccion del paciente de
terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023”, elaborado por
Fernandez et al. (2008), de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD i i ., .
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
El item se modificaciones o una modificacién muy
comprende grande en el uso de las palabras de
facilmente, es .
decir. su 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy
sintactica y zs?gcmca de algunos de los términos
semantica son el item.
adecuadas. | 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.
1. Totalmente en El item no tiene relacion l6gica con la
desacuerdo (no cumple dimension.
con el criterio)
COHERENCIA |5 pesacuerdo (bajo nivel | Elitem tiene una relacién tangencial
El item tiene de acuerdo) /lejana con la dimension.

relacion l6gica
con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada
con la dimension que se esta
midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimensién que esta
midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

24. No cumple con el criterio




25. Bajo Nivel

26. Moderado nivel

27. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

e Primera dimension: Cuidados
e Objetivos de la dimension: identificar el grado de cuidados del paciente de
terapia fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Observacione
s

Indicadores ftems Claridad Coherencia | Relevancia

El tecndlogo 4 4 4
medico ha puesto
mucha atencién en
la evolucion de su
problema de salud.

Estoy satisfecho 4 4 4
con la evolucion
de las terapias del
problema que me
agueja.

Durante mi 4 4 4
Expectativa | asistencia a las

s terapias el
tecndlogo médico
fue amable y
mostro interés
para mi
recuperacion.

Comprendi la 4 4 4
orientacion
brindada por el
tecnélogo médico
sobre los ejercicios
gue debia realizar
en casa.




El tecndlogo 4 4 4
médico me ensefio
como continuar
con mi
rehabilitacion y
recuperacion en
casa.

Me he sentido 4 4 4
comodo cuando
quise realizar una
pregunta al
tecnélogo médico.

Los tecndlogos 4 4 4
médicos me
tuvieron paciencia
cuando inicie mis
terapias de
rehabilitacion.

Tuve mejorias 4 4 4
durante el tiempo
que recibi mis
tratamientos de
terapia fisica y
rehabilitacion.

Me siento 4 4 4
satisfecho con los
equipos
tecnolégicos que
utiliza el tecnélogo
médico para mis
tratamientos.

Estoy satisfecho 4 4 4
con el esfuerzo
gue realiza el
tecnologo medico
por brindarme un
buen servicio.

e Segunda dimensién: Tiempo
e Objetivos de la dimension: Identificar el grado de tiempo del paciente de terapia
fisica y rehabilitacién de un hospital de Chimbote, 2023.




Indicadore
S

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacione
s

Periodo
empleado
en la cita
médica.

El tiempo de
atencibn con el
tecndlogo medico ha
sido corto.

4

4

4

Se siente satisfecho
con la atencién
recibida  por el
tecnologo medico al
momento de acudir
a sus terapias.

Se siente satisfecho,
con el tiempo de
espera que se toma
el tecndélogo médico
para brindarle una
atencion.

El personal del area
de terapia fisica y
rehabilitacion estuvo

atento en mi
atencion y me brindé
un servicio
oportuno.

e Tercera dimensién: Relacion

¢ Objetivos de ladimensidn: Identificar el grado de relacion del paciente de terapia
fisica y rehabilitacion de un hospital de Chimbote, 2023.

Indlcsdore ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservacione
s
El tecnélogo medico | 4 4 4
fue cortes y me
Relacién de | demostré  respeto
confianza durante todo el

tiempo que asisti a
mis terapias.




El tecndélogo médico | 4 4 4
me permiti6 expresar
mis sentimientos
sobre la patologia que
padezco.

El tecndlogo médico | 4 4 4
siempre se identifica
y se presenta ante

Ve

mi.
Confia en que el|4 4 4
tecndlogo  médico
mantiene en
privacidad mi

informacion.

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento.
Asfi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado
de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.
(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE
SATISFACCION

Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador: Plasencia Gonzales Dayana Xiomaly

DNI: 72529067
CTMP: 11901

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable

y problemética de investigacion)


https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Institucion

Especialidad

01

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

TECNOLOGO MEDICO EN TERAPIA FISICAY
REHABILITACION

02

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS
DE LA SALUD

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la

variable y problemética de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo Funciones
laboral
) Atencién de las diferentes
Clinica San Pedro Tecndlogo .
01 ‘ . 1 afio patologias, prevencion de
(Empresa Quimper) medico )
enfermedades y lesiones
] Atencion de las diferentes
. Tecndlogo ~ .
02 | Salud Primavera ) 3 afios patologias, prevencion de
medico
enfermedades y lesiones
. ] Atencion de las diferentes
SERUM Hospital de | Tecnélogo ] y
03 . 1 afio patologias, prevencion de
Apoyo de Casma medico .
enfermedades y lesiones
. Atencion de las diferentes
) Tecnologo ) 2020 — hasta la ] y
04 | Hospital La Caleta _ Chimbote . patologias, prevencion de
medico actualidad )
enfermedades y lesiones
Segunda Vocal del .
) . Tecnologo -
05 Colegio Tecnodlogo . 2 afios
] . medico
Medico Region V

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Chimbote, 10 de octubre del 2023

Firma

PIasenr/a Gonzales Dayana Xiomaly
CTMP 11901
DNI 72529067




Dimensién: Cuidados

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

No estoy seguro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

atencion
proporcion
ada por el

experto

El tecnélogo medico ha puesto mucha
atencion en la evolucién de su problema de
salud.

Estoy satisfecho con la evolucion de las
terapias del problema que me aqueja.

Durante mi asistencia a las terapias el
tecnologo médico fue amable y mostro
interés para mi recuperacion.

Comprendi la orientacién brindada por el
tecnologo médico sobre los ejercicios que
debia realizar en casa.

El tecn6logo médico me ensefio como
continuar con mi rehabilitacion y recuperacion
en casa.

Me he sentido comodo cuando quise realizar
una pregunta al tecnélogo médico.

Los tecnélogos médicos me tuvieron
paciencia cuando inicie mis terapias de
rehabilitacion.

Tuve mejorias durante el tiempo que recibi
mis tratamientos de terapia fisica y
rehabilitacion.

Me siento satisfecho con los equipos
tecnoldgicos que utiliza el tecndlogo médico
para mis tratamientos.

Estoy satisfecho con el esfuerzo que realiza
el tecnélogo medico por brindarme un buen
servicio.
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El tiempo de atencidn con el tecnologo
medico ha sido corto.
Se siente satisfecho con la atencion recibida
por el tecn6logo medico al momento de
Periodo | acudir a sus terapias.
empleado : : :
en la cita | Se siente satisfecho, con el tiempo de espera
médica. | que se toma el tecnélogo médico para
brindarle una atencion.
El personal del area de terapia fisica y
rehabilitacion estuvo atento en mi atencion y
me brind6 un servicio oportuno.
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El tecn6logo medico fue cortes y me
demostré respeto durante todo el tiempo que
_ asisti a mis terapias.
Profundida _ _ _
d de la El tecn6logo médico me permitié expresar mis
conexion | Sentimientos sobre la patologia que padezco.
con el El tecndlogo médico siempre se identifica y
experto | se presenta ante mi.

Confia en que el tecnélogo médico mantiene
en privacidad mi informacion.




Anexo 5: Resultado de similitud del programa Turnitin

TURNITIN FABIOLA MAITE GUERRERO CASTANEDA

INFORME DE ORIGINALIDAD

16, 146 2« Oy,

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET =~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

.

7%

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

]

7%

1library.co
Fuente de IXtemet 1 %
Submitted to Universidad Tecnologica de los <1 %
Andes
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad Nacional del Centro
5 <%
del Peru
Trabajo del estudiante
H hdl.handle.net <'
Fuente de Internet %
www.slideshare.net <'
Fuente de Internet %
E S. Lopez-Victorio, A. Gutierrez-Aguado, L. < "
0

Correa-Lopez, J. De La Cruz-Vargas. "PDB5
IMPACTO ECONOMICO DE HIPERTENSION
ARTERIAL Y OBESIDAD EN PERU", Value in
Health Regional Issues, 2019

Publicacion

n archive.org

Fuente de Internet



Anexo 6: Confiabilidad del instrumento del clima organizacional

Tabla 1 Coeficiente de Alfa Cronbach de la variable calidad de atencion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 12 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 12 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 2 Andlisis de estadistica de fiabilidad del instrumento calidad de atencion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
992 22

En la tabulacion de los datos para el analisis de confiabilidad, se obtuvo un

coeficiente de alfa de Cronbach de 0. 992, basando en lo mencionado por George

y Mallery (2003, p.231), la consistencia del presente instrumento es excelente, por

estar dentro de sus rangos estadisticos de fiabilidad por lo cual procede para su

aplicacion.



Tabla 3 Coeficiente de Alfa Cronbach de la variable satisfaccion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 12 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 12 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 4 Andlisis de estadistica de fiabilidad del instrumento satisfaccion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,992 18

En la tabulacion de los datos para el analisis de confiabilidad, se obtuvo un
coeficiente de alfa de Cronbach de 0. 992, basando en lo mencionado por George

y Mallery (2003, p.231), la consistencia del presente instrumento es excelente, por

estar dentro de sus rangos estadisticos de fiabilidad por lo cual procede para su

aplicacion.



Anexo 7: Base de datos

Base de datos de |la variable calidad de atencién

CALIDAD DE ATENCION

D5: EMPATIA

D4: SEGURIDAD

D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

D2: FIABILIDAD

D1: ASPECTOS TANGIBLES

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

35

37

39
40

41

42
43

45

46

47

49
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51

52
53

55
56
57
58

59
60

61

62
63

65

66
67
68
69
70
7

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83

85

87
88
89
90
91

92
93

95

96

o7
98
99

100
101

102
103
104
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105
106
107
108
109
110
111

112

113
114
115
116
117

118
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Base de datos de la variable satisfaccion del paciente

SATISFACCION DEL PACIENTE

D3: Relacion

D2: Tiempo

D1: Cuidados

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

23

24
25
26
27
28

30
31

32
33

35

37

39
40

1

42

43
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45
46

47

49

51

52

55

57

59

61

62

63

65

67

69

70
4l

72
73
74
75
76
77

78

79

80

81

82

83

85

87

89
90

91

92

93
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97

98

100
101
102

103

104

105

106

107

108

109

110
i

112

113

114

15

116

17

118
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Anexo 8: Carta de presentacién

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

Nuevo Chimbote, 17 de octubre del 2023

Seiior:
Dr. Richard Mendoza Orellano
Director ejecutivo del Hospital la Caleta

Asunto: Carta de Presentacion
De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a la Srta. Fabiola Maité Guerrero
Castafieda, identificada con DNI N° 76297728 y con cédigo de matricula
7002783565, estudiante del Programa de Maestria en GESTION EN LOS
SERVICIOS DE SALUD de la Escuela de Posgrado — Chimbote — Universidad
César Vallejo, quien se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion (tesis).

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL PACIENTE DE TERAPIA
FISICA Y REHABILITACION DE UN HOSPITAL DE CHIMBOTE, 2023

En ese sentido, solicité a su digna persona facilitar el acceso de nuestra estudiante
a las instalaciones de su jurisdiccion para la aplicacion de encuestas a los pacientes
que asisten al area de terapia fisica y rehabilitacion, a fin de que pueda aplicar el
instrumento guia de analisis, asi como facilite informacién pertinente para el
respectivo analisis documental que estén relacionados al estudio de la
investigacion.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para reiterar el testimonio de mi
especial consideracion, quedo de usted.

Atentamente,

Dr. Andrés Alberto Ruiz Gomez
JEFE DE LA ESCUELA DE POSGRADO

@ OSIERNO REGIONAL DE ANCASH UCY CHIMBOTE.
UNIDAD EJECUTORA 404 - SALUD LA CALET;
HOSPITAL LA CALETA CHIMBDTE

RECIB

"1 6 wov. 2023 “%.

ETRAM TEDOCUMENTARIO
TRAMITADOA._________
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Anexo 9: Documento de aceptacion

MINISTERIO DE SALUD
GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH D:,:g'::i: :cl:vp;{i::t:n

DIRECCION REGIONAL DE SALUD ANCASH
HOSPITAL LA CALETA

“"ARO DE LA UNIDAD DE LA PAZ Y EL DESARROLLO"

Chimbote, 11 de diciembre del 2023

OFICIO N°3w‘ -2023-HLC-CH/UADI.

Seiior Dr.

Andrés Alberto RUIZ GOMEZ
Jefe de la Escuela de posgrado
Universidad César Vallejo
CHIMBOTE -

ASUNTO: FACILIDADES PARA TRABAJO DE INVESTIGACION.
REF. : -Carta SIN°(17/10/2023).

Presentandole mi cordial saludo me dirijo a su Despacho, para manifestarie en atencion
a vuestro documento de la referencia, nuestra autorizacién a brindar facilidades a
vuestro alumna: Fabiola Maité GUERRERO CASTANEDA del Programa de Maestria
en Gestién de los Servicios de Salud, para el desarrollo de su Trabajo de Investigacién
(Tesis) titulado “Calidad de atencién y satisfaccién del paciente de terapia fisicay
rehabilitacién de un hospital de Chimbote, 2023” con la respectiva aplicacion de
Encuestas en nuestro Hospital (Serv. De Terapia Fisica y Rehabilitacion HLC.) y acceso

a informacion para su estudio de investigacion.

Recordandole que toda informacién del paciente debe ser consignada de forma anénima
salvaguardando la confidencialidad de su informacion.

Agradeciendo que al finalizar el trabajo de investigacion, la mencionada alumna nos
haga llegar los resultados de este estudio de investigacion.

Sin otro particular, me suscribo de Ud.,

Atentamente,

GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH
UNIDAD EJECUTORA 404 - SALLO LA CALETA
a “LACALETA" - CHIMSOTE

Dr. Richard Pedro Mendoza Orellana
C:M.P. 29378 RNE 37231 DNL: 21488614
+ BIRFCETOR FIJECOTIVO




