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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo evaluar la calidad de atenciébn médica y la satisfaccion
en pacientes del servicio de cirugia en un hospital de nivel Il en el 2024, dentro del
Objetivo de Desarrollo Sostenible 3, salud y bienestar. La investigacion es de tipo
cuantitativo, aplicado, observacional analitico, con disefio transversal. Incluyé una
muestra de 175 pacientes hospitalizados que cumplieron los criterios de inclusion.
Los pacientes calificaron a la calidad de atencion médica como "muy buena”,
especialmente en las dimensiones seguridad y empatia (90,0%). Los pacientes
estuvieron muy satisfechos, donde, los aspectos tecnoldgicos y cientificos fueron
mejor valorados (88%) en comparacion con los aspectos humanisticos (77%) y del
entorno (76%). El 58,9% de los pacientes estuvo satisfecho frente a la buena
atenciéon médica, mientras que el 24% estuvo muy satisfecho con la muy buena
atencion médica (p < 0,05). La calidad de atencién y la satisfaccion estan
relacionadas, donde los pacientes hospitalizados indicaron sentirse satisfechos con
la buena atencién médica recibida, destacando que aun hay &reas que mejorar.
Esta investigacion ofrece una guia para futuras intervenciones destinadas a mejorar
integralmente la calidad de la atencion médica en la entidad donde se realizo el

estudio.

Palabras clave: Satisfaccion del paciente, calidad de la atencion de salud, atencion

médica, empatia, atencion al paciente.
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ABSTRACT

The aim of the study was to evaluate the quality of medical care and patient
satisfaction in the surgical service in a level Il hospital in 2024, within Sustainable
Development Goal 3, health and well-being. The research is quantitative, applied,
observational-analytical, with a cross-sectional design. It included a sample of 175
hospitalized patients who met the inclusion criteria. Patients rated the quality of
medical care as "very good", especially in the dimensions of safety and empathy
(90.0%). Patients were very satisfied, where technological and scientific aspects
were better valued (88%) compared to humanistic aspects (77%) and the
environment (76%). 58.9% of patients were satisfied with the good medical care,
while 24% were very satisfied with the very good medical care (p < 0.05). Quality of
care and satisfaction are related, where hospitalized patients indicated feeling
satisfied with the good medical care received, highlighting that there are still areas
to improve. This research provides a guide for future interventions aimed at
comprehensively improving the quality of medical care in the entity where the study

was conducted.

Keywords: Patient satisfaction, quality of healthcare, medical care, empathy,

patient care.



l. INTRODUCCION

Desde la vision del usuario, la calidad que se logra en la atencion a través de los
servicios ofrecidos por el personal sanitario, en sus diversas ofertas de salud, ha
ido disminuyendo en diversos ambitos, manifestandose en las quejas o elogios que
expresan los pacientes tras haber recibido las intervenciones necesarias. La
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (1) la determina como “la medida en la
gue los servicios de salud incrementan las probabilidades de lograr los resultados
de bienestar que la sociedad desea” cuando ofrecen una atencion médica, ademas,

gue busca asegurar la cobertura universal.

Las pruebas de “nivel de satisfaccion” del usuario uUnicamente evaluan las
cualidades del producto y la inversion se traduce en beneficios para la salud de
qguienes acceden a dichos servicios (2). Bajo esta perspectiva, los niveles de
conformidad son un proceso mental en el que se comparan las expectativas del
usuario con la experiencia proporcionada por el @mbito de los cuidados médicos, y
varios aspectos del proceso asistencial: la interaccibn médico-paciente, el
contenido y la duracion de la consulta o visita, las intervenciones clinicas durante
el examen o seguimiento posterior (3). Ademas, se tiene en cuenta el impacto en
la salud del usuario, asi como las caracteristicas fisicas, humanas y organizativas

de la infraestructura, junto con las condiciones relacionadas con la accesibilidad (4).

De acuerdo con el Ministerio de Salud, al tomar en cuenta a la dimension humana
se hace referencia al aspecto relacionado a la asistencia médica, la cual ofrece
informacion completa, precisa y comprensible, respetando derechos, el aspecto
cultural y las particularidades de cada paciente (5). Se destaca el interés genuino
en las percepciones, necesidades y demandas del paciente, siendo importante que
se manifiesten a través de un trato amable, cordial y empatico, en conjunto
siguiendo los principios éticos reconocidos por la sociedad y los valores inherentes
a la vocacion profesional de los trabajadores sanitarios, proporcionando al paciente

la informacién que solicite (6).

En el ambiente de cirugia se encuentran los pacientes que esperan una cirugia, asi

como también pacientes operados. El postoperatorio se divide en agudo, intermedio



y a distancia, que comienza después del procedimiento quirargico y finaliza cuando
el paciente se recupera completamente. Durante ese periodo de tiempo, los
pacientes experimentaron una gama de manifestaciones, que abarcan desde
nerviosismo hasta molestias que pueden ser fisicas, asi como sensacion de
malestar general. Por lo tanto, un tratamiento y manejo adecuado por parte del
personal médico influye en una pronta recuperacion. En consecuencia, resulta
crucial que los encargados de brindar bienestar y salud demuestren empatia junto
al compromiso con su labor para asegurar la prestacion de una atencion de
excelencia, haciendo uso de sus competencias y recursos. Esta atencion se ofrece

a los pacientes durante su internamiento y tratamiento (7).

El nivel de satisfaccion esta estrechamente ligado a la percepcion de los pacientes,
guienes son los receptores directos del servicio y cuyas opiniones pueden variar
segun diversos factores, como el estado emocional, elementos culturales o
religiosos, otros (8). Pazmifio et al. (9) citando lo que expresa Donabedian, preciso
que la felicidad del paciente es un indicador esencial y practico para medir la calidad
de los servicios de salud y, por ende, un factor fundamental para evaluar la calidad

de la atencion médica proporcionada.

La OMS calcula que, en paises en desarrollo o crecimiento econémico inicial, la
atencion médica es poco fructifera, causando entre 5,7 y 8,4 x 10° de muertes
anuales, lo que se expresa en el 15% de todas las muertes en dichos lugares. En
el contexto del Perd, un pais con poco desarrollo, esta poblacién puede sufrir y
formar parte de estos numeros, lo cual es preocupante, por consecuencia este
trabajo trata determinar como se percibe la atencion, buscando asi una buena
atencion con respecto a la calidad y la accesibilidad en el hospital u

establecimientos (10).

La calidad de atencién (CA) ofrecida a los pacientes en hospitalizacion en especial
en el area de cirugia es un factor critico al momento de brindar servicios. Este
servicio se caracteriza por brindar cuidados especializados a pacientes que
requieren intervenciones quirdrgicas para el tratamiento de diversas condiciones
meédicas. Desde la evaluacion inicial del paciente hasta el seguimiento

postoperatorio, el equipo de profesionales de diversas especialidades en el servicio



de cirugia se compromete a proporcionar una atencion integral y de alta calidad.
Esto es, no solo realizar procedimientos quirdrgicos con precision y seguridad, sino
también asegurar un manejo adecuado del dolor, la prevencion de complicaciones,

la rehabilitacién y el apoyo psicolégico (11).

Ademas, la coordinacion efectiva entre diferentes especialidades médicas y
equipos de apoyo, garantizan una atencion integral y personalizada que optimice
los resultados clinicos y la experiencia del paciente en todo el proceso quirdrgico.
Considerando que la satisfaccion esta influenciada por diversos factores, algunos
de los cuales son experiencias pasadas, expectativas e informacion de otros
usuarios, asi como la propia reputacion, infraestructura hospitalaria, etc., estos
pueden influenciar en el paciente y hacer que la satisfaccion pueda variar de
persona a persona, e incluso para una misma persona, la satisfaccion puede variar

dependiendo de la situacion (11).

Basandose en lo expuesto previamente, surgio la interrogante ¢ Cudl es la relacion
entre la calidad de atencion médica y la satisfaccion en pacientes del servicio de

cirugia en un hospital de nivel Il - 20247

Se tuvo como objetivo general el determinar la relacion entre la calidad de atencién
médica y la satisfaccion en pacientes del servicio de cirugia en un hospital de nivel
Il - 2024. Los objetivos especificos fueron, identificar el nivel de la calidad de
atencion médica general en pacientes del servicio de cirugia en un hospital de nivel
I, identificar la calidad de atencion a través de sus dimensiones en pacientes del
servicio de cirugia en un hospital de nivel Il. Asimismo, identificar el grado de
satisfaccion general en pacientes del servicio de cirugia en un hospital de nivel Il e
identificar el grado de satisfaccion, de los pacientes del servicio de cirugia en un
hospital de nivel Il, a través de sus dimensiones. De acuerdo con los antecedentes
del estudio, se formuld la hipbtesis que existe relacion significativa entre la calidad
de atencion médica y la satisfaccion en pacientes del servicio de cirugia en un
hospital de nivel Il - 2024.

Esta investigacion se justifica tedricamente, ya que los resultados muestran cifras

actualizadas relacionadas a la calidad de atencion médicay el grado de satisfaccion



en pacientes en el servicio de cirugia en un hospital de nivel Il durante los meses
de mayo hasta agosto del 2024, lo que permitira que las autoridades de la institucion
puedan crear acciones que mejoren la calidad de atencién por parte del profesional
meédico para alcanzar un alto grado de satisfaccion en el paciente. En el ambito
social los resultados ayudaran a los profesionales del hospital de nivel II, en
conjunto con sus autoridades para que puedan implementar acciones para
optimizar la prestacion de atencion médica en el servicio de cirugia para lograr un

alto grado de satisfaccion en el paciente.

De acuerdo con la literatura revisada, tenemos que, en el estudio descriptivo de
Real y Vergara (12) en 312 pacientes de la Clinica Médica de Paraguay, donde se
evaluaron la satisfaccion mediante niveles con relacién a los egresados por alta
médica posterior a una intervencion en cirugia. La edad media fue de 47, siendo el
54% varones. El 58% expreso satisfaccion y no habian tenido malas experiencias

con internaciones anteriores.

Asimismo, Torres, Torres y Morera (13) evaluaron el nivel de satisfaccién de los
pacientes sometidos a cirugia levemente invasiva en el Centro Nacional de Cirugia
de acceso minimo de Cuba, ademas, identificaron los factores asociados. Utilizaron
como técnica la encuesta obteniendo que el 86,5% de los pacientes percibieron que
la experiencia en el quir6fano, en la sala de hospitalizacién y durante las consultas
meédicas, asi como el nivel de atencidn, amabilidad y profesionalismo en estas areas

fue satisfactoria.

En Ecuador, Farifio, Cercado y Lorenti (14) se mostraron que el 77% de los usuarios
estuvieron satisfechos con el equipamiento y la infraestructura de los centros de
salud. No en tanto, el 83% considerd que la cantidad y comodidad de las camillas

cumplen con las expectativas de los usuarios.

En el Servicio de Cirugia General del Hospital Nacional de Paraguay, en 2028,
Gonzales y Gauto (15) midieron el nivel de satisfaccion de los pacientes egresados.
Aplicaron el cuestionario SERVQUAL. Se involucré a 133 varones y 75 mujeres con

una edad media de 42117 afos. Solo 85 pacientes (41%) estuvieron satisfechos,



poniendo de manifiesto que la calidad de la atenciébn puede variar segun la

expectativa con la que llegue el paciente.

Ademés en Colombia, Numpaque, Buitrago y Pardo (16) identificaron la relacion
entre la percepcion del usuario con la calidad del servicio de cirugia ambulatoria en
una institucion prestadora de servicios de salud en Boyacda, se destaca el sexo
femenino en las variables sociodemogréficas con una edad promedio de 47,5 afios
y nivel de escolaridad de bachillerato, segun la escala SERVQHOS, la calidad
subjetiva con mayor valor son la amabilidad del personal, el trato personalizado y
la confianza, por otro lado en la calidad objetiva se destacan la apariencia del

personal, la sefalizacion, la tecnologia y la apariencia de la infraestructura.

En Lambayeque, Garcia y Muioz (17) verificaron la correlacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios del servicio de Cirugia del Hospital Belén.
El 82,14% de los usuarios consideraron la atencion como muy buena. El 89,2 %
estaban muy satisfechos, el 7 % estaban satisfechos y el 3,8 % estaban con
satisfaccion regular. La calidad y satisfaccion en los centros de salud pueden variar
segun diversos factores, incluyendo la infraestructura, el personal y otras tareas

especificas.

Los factores asociados a la satisfaccion en la atencion en salud fueron identificados
por Rodriguez, Reategui y Pantoja (18). La muestra estuvo constituida por
pacientes internados en el Hospital de Lima, hallando que el 84,6% estuvieron
satisfechos con la atencion. No hubo asociacion con la infraestructura, expectativas
previas o acceso a medicamentos. Mediante el andlisis multivariado se mostré que
el grado de instruccion, trato al usuario y el examen fisico estan asociados a la

satisfaccion del usuario (p < 0,05).

La asociacion entre la calidad de atencién (CA) y la satisfaccion en los usuarios de
consulta externa fue evaluada por Arévalo (19). Empleé un disefio observacional y
transversal. La CA fue regular (51%) y buena (39%). En cuanto a la satisfaccion, el
39% de los usuarios se encontraba moderadamente satisfecho y el 29% estaba
satisfecho, mientras que el 32% estaba insatisfecho. La relacion mostré
significancia estadistica (p < 0,001, Rho Spearman = 0,626).



El trato humanizado es considerado un factor asociado a la CA en salud. El 2022,
Alcocer, Paredes y Ventura (20) en un estudio descriptivo determinaron la
asociacion entre la percepcion del trato humanizado con la satisfaccion del paciente
tras cirugia, en la clinica Golf de Lima. En cuanto al cuidado humanizado, el 20%
lo evalub como deficiente, el 46% como aceptable y el 34% como satisfactorio.
Respecto a la satisfaccion del paciente, el 22% mostro insatisfaccion, mientras que
el 46% estuvo moderadamente satisfecho y el 32% reporté una satisfaccion

elevada, determinando que el cuidado humanizado es aceptable.

La calidad en la atencion sanitaria puede ser conceptualizada de diversas maneras,
pero cada vez se reconoce mas que debe cumplir con ciertos criterios
fundamentales como, ser oportuna que se refiere a la reduccion de tiempos de
espera, logrando la eliminacion de demoras perjudiciales. Segun la Organizacién
Panamericana de la Salud (OPS) (21) la calidad de atencién es descrita como “la
atencion enfocada en la personay la poblacién, marcada por un nivel de seguridad
Optimo, puntualidad, optimizacion y equidad en la accesibilidad”. La equidad implica
gue la CA no tenga influencia por factores étnicos, geograficos o econémicos del
paciente. La atencion integral enmarca varios servicios de atencién médica en todo
el ciclo de vida del individuo, y la eficiencia que se relaciona con la optimizacion de

los recursos disponibles y la minimizacion del desperdicio (22).

La OMS (23) establece que la calidad de atencion se refiere al nivel en el que los
servicios de salud permiten incrementar resultados deseados, lo que abarca la
promocién como estrategia primaria. Ademas, en su Carta de Ottawa, la OMS
describe a la promocién de la salud incluye acciones encaminadas a incrementar

las destrezas y competencias tanto de individuos como de comunidades.

Acerca de la calidad de la atencion, es la prestacién de salud que se brinda en
ayuda al paciente, asi como a su entorno comunitario para lograr los resultados de
salud que desean. Esta se basa en conocimientos cientificos y es crucial para lograr
gue todos tengan acceso a la atencion médica. A razén que los paises se esfuerzan
por lograr cumplir la meta de salud para todos, es esencial prestar mucha atencién

a la calidad, asi como al servicio de salud (1).



Existen cinco dimensiones de la calidad de la atencidbn médica, que permiten
diagnosticar y realizar las mejoras de la calidad que necesiten los servicios de
salud. Estas dimensiones son: seguridad, efectividad, que esté centrada en el

paciente, que sea oportuna y que sea con eficiencia (5).

La seguridad se refiere a evitar dafios a los pacientes durante el cuidado médico y
reducir el riesgo de errores médicos, para prevenir infecciones en el hospital,
identificar correctamente a los pacientes, usar medicamentos de manera segura y
realizar procedimientos médicos de manera segura. La efectividad se traduce en la
competencia suficiente de los servicios de salud para proporcionar tratamientos y
procedimientos basados en pruebas cientificas que logren buenos resultados para

los pacientes, y que sean apropiados y eficaces para cada paciente (1,5).

Cuando la calidad de atencion se centra en el paciente, se orienta en las
necesidades, preferencias y valores de cada paciente, lo cual incluye una
comunicacion efectiva, respeto la autonomia del paciente y atencion personalizada.
La atencibn médica oportuna, debe ser otorgada en el momento adecuado,
evitando demoras innecesarias, e incluye tener acceso a la atencion cuando se
necesita, disponibilidad de servicios en el momento requerido y la gestion eficiente
de los tiempos de espera (1). En cuanto a la eficiencia, es el uso apropiado de los
recursos permite obtener mejores logros en salud al menor costo posible, e incluye
optimizar los procesos de atencion, minimizar desperdicios y gestionar de manera

eficaz los recursos humanos, financieros y materiales (5).

El grado de satisfaccion del paciente con la atencion médica desempefia un papel
fundamental en la calidad y operatividad del servicio de salud. La experiencia del
paciente no solo refleja la eficiencia clinica, sino también la empatia y el cuidado
proporcionados por los profesionales de la salud (2). El paciente satisfecho con su
atencion médica esta mas inclinado a seguir las sugerencias de tratamiento, lo cual
ayuda con el mejoramiento a largo plazo, y esto puede influir en la reputacién y la

credibilidad de la institucién médica, afectando la retencion de pacientes (4).

Por lo tanto, es crucial que los proveedores de atencion médica prioricen la

satisfaccion del paciente como un objetivo central en la prestacion de servicios,



asegurando una experiencia integral que no sélo cura las dolencias fisicas, sino
gue también reconozca y responda a las demandas emocionales y psicologicas de
los pacientes (2). Para evaluar la satisfaccion del paciente se incluyen cuatro

dimensiones: Satisfaccion del usuario, el entorno y, ciencia y tecnologia.

La satisfaccidon es clave en los sistemas de salud, ya que deben enfocarse en el
paciente, respetando sus decisiones, su contexto cultural, social y familiar, asi como
sus necesidades especiales. Es importante tratar a cada persona de manera
individual, brindar informacion clara y permitir su participacion en las decisiones.
Esto se refleja en la interaccion de los especialistas de la salud y del paciente,
destacando la necesidad de personalizar la atencién y respetar las diferencias
individuales (24).

En cuanto a la dimension del entorno, esta asociada con la "comodidad" del area
donde el personal de salud brinda el cuidado. Incluye espacios privados, areas bien
iluminadas, buena ventilacion y limpieza adecuada. Esta dimensién abarca varios
factores que mejoran el confort cuando se interactta con el profesional de la salud.
En la dimensién de ciencia y tecnologia estdn comprendidos los conocimientos
tedricos y practicos que tiene el profesional de la salud. El tener una buena
formacién es fundamental, aunque la falta de recursos y productos puede afectar

en la calidad de la atencion (24).

En resumen, la satisfaccion del paciente es un indicio clave de la calidad de la
atencion. El proveedor de atencion médica debe enfocarse en brindar una
experiencia que no solo trate las condiciones fisicas, sino que también aborde las
necesidades emocionales y psicoldgicas, respetando la individualidad vy

asegurando un entorno comodo Yy bien informado (24).



Il. METODOLOGIA

La investigacion es de tipo Cuantitativa, con enfoque aplicado, alcance
observacional analitica y disefio de corte transversal (25).

Las variables estudiadas fueron:

- Calidad de la atencion médica.
La calidad de la atencibn médica fue estudiada a través de sus cinco
dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibilidad.

- Satisfaccion del paciente.
La satisfaccion ha sido estudiada a través de sus dimensiones: humanistica,

tecnoldgica — cientifica, entorno.

La operacionalizacion de las variables se muestra en el Anexo N°1.

La poblacién la representaron los pacientes adultos hospitalizados del Servicio de
Cirugia en el Hospital de Apoyo Tomas Lafora nivel - Il, Guadalupe. Se tuvo en
cuenta que en el afio 2023 se atendid un total de 320 pacientes (aproximadamente

26 pacientes/mes y 1 pacientes/dia).
Para la eleccion de la muestra se tuvieron en cuenta:

- Criterios de inclusion siguientes: Paciente =18 afos, paciente con
consentimiento informado firmado, los pacientes analfabetos deben poder
comprender y responder verbalmente las preguntas planteadas durante la
encuesta.

- Criterios de exclusién fueron: Ser paciente con algun tipo de discapacidad
mental para realizar el cuestionario, paciente complicado o en postoperatorio

inmediato

La muestra fue determinada mediante la formula para poblaciones finitas (Anexo
2). Después de realizar los calculos, se encontro que la muestra estaba constituida
por 175 pacientes. Para la eleccion de la muestra se empledé muestreo aleatorio

simple.



La unidad de analisis fue el paciente adulto hospitalizado.

Como técnica o método de recoleccion se utilizé la encuesta.

Como instrumentos de recoleccién de datos, se emplearon dos cuestionarios para
la recopilacion de los datos de las dos variables y sus dimensiones. Los

instrumentos fueron adaptados de la investigacion de Delgado (26).

Para la primera variable “Calidad de atencién”, el instrumento (Anexo N° 3), consto
de 20 preguntas (05 dimensiones). La puntuacion se establecio de 1 a 4 (Malo,
Regular, Bueno, Muy bueno en el orden correspondiente). Obteniéndose el puntaje

final el cual fue la sumatoria de todos los items:

e Malo (hasta 20)

e Regular (21 a 40)

e Bueno (41 a 60)

e Muy bueno (61 a 80)

Para la variable satisfaccion, el instrumento (Anexo N° 4) const6 de un total de 15
items o interrogantes (tres dimensiones), se usO una escala numérica
representativa y su valor correspondiente, de 1 a 4 (insatisfecho, poco satisfecho,

satisfecho, muy satisfecho)- El puntaje total obtenido, segun lo siguiente:

e Insatisfecho: entre 1 a 14 puntos
e Poco satisfecho: entre 15 a 29
e Satisfecho: entre 30 a 44

e Muy Satisfecho: entre 45 a 60

La validez fue realizada a través de 4 jueces expertos para evaluar la fiabilidad de
las respuestas y la consistencia de los resultados, lo que contribuyé a la confianza
en la validez de las encuestas como herramienta de investigacion. El coeficiente V

de Aiken de 1,00 indic6 consistencia del instrumento (Anexo N° 5).
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Se garantizo la consistencia y precision de los resultados obtenidos al someterse a
una muestra piloto de 25 pacientes. Luego las respuestas fueron evaluadas por la
prueba estadistica alfa de Cronbach, que estimé la consistencia interna del

instrumento (valor = 0,7) (Anexo N°6).

Se realizo el siguiente procedimiento para la ejecucion de la investigacion, el cual

se detalla:

- El proyecto de investigacion se envio al Comité de ética en investigacion de la
Universidad César Vallejo, donde se obtuvo la respectiva constancia (Anexo N°
7).

- Serealizo el tramite para el permiso necesario con el hospital (Anexo N° 8).

- Se obtuvo la correspondiente autorizacion por parte de la institucion para
realizar la toma de los datos (Anexo N° 9).

- Parala toma de los datos, a los pacientes hospitalizados se les explicé acerca
de la investigacion y el objetivo del estudio, y se considerdé a aquellos que
permanecieron dentro de las 48 horas de haber sido operadas (que hayan
completado el servicio). Para alcanzar el numero de la muestra, se
consideraron en el estudio a los pacientes dados de alta, asi como también a
los pacientes en consultorio, y en el servicio de emergencia.

- Se les explico el contenido de los cuestionarios, asi como de la escala de las
opciones de las respuestas.

- Una vez absueltas las inquietudes del paciente acerca de la investigacion, y
estando de acuerdo con la participacion, se solicitd la firma del consentimiento
informado (Anexo N° 10) a los pacientes.

- Se les aplico ambos instrumentos en un tiempo total de 15 a 20 minutos.

Los datos fueron procesados en el software Microsoft Excel. Se utiliz6 estadistica
descriptiva; se calcularon las frecuencias y porcentajes para las variables
cualitativas y ordinales, a las variables cuantitativas se les realizo la estimacion de
medias, desviacion estandar, medianas y rangos. Las variables fueron descritas en

tablas. Para asociar variables cuantitativas y cualitativas se realizé la prueba t de
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Student o U de Mann Whitney si la distribucion de los datos es normal. Se considero

un valor p < 0,05 para la significancia estadistica.

Se respetaron los principios éticos siguientes:

- Beneficencia y no maleficencia: actuar evitando dafios y fomentando el
bienestar del paciente (27). Los datos solo fueron usados para fines de
investigacion y no han sido usados en contra del paciente.

- Autonomia: Proteger los datos y los derechos sin violar las reglas o acuerdos
entre el paciente y el investigador (27). El paciente fue capaz de decidir, y a
través de la firma del consentimiento informado se mantuvo la capacidad de
deliberar y decidir participar.

- Justicia: Se mantuvo el anonimato y confidencialidad de los participantes.
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1. RESULTADOS

Tabla 1. Nivel de la calidad de atencion médica percibida por los pacientes

hospitalizados en el Servicio de Cirugia en un Hospital de Nivel Il — 2024

Calidad de la atencién médica

Nivel (n=175)

Puntuacion N° %
Malo (0-20) 0 0,0
Regular (21 - 40) 0 0,0
Bueno (41 -60) 9 5,2
Muy Bueno (61 -80) 166 94,8
Total - 175 100,0

De los 175 pacientes hospitalizados en el Servicio de Cirugia de un hospital de nivel
Il en el aflo 2024 a los que se les aplicé la encuesta de calidad de la atencion
meédica, el 94,8% calificé a la calidad de la atencién médica recibida con nivel “muy
bueno”. La ausencia de puntuaciones “malo” y “regular” sugiere satisfaccion general
entre los pacientes encuestados. Con la calificacion de la calidad de la atencion
médica con nivel "muy bueno”, se observa una consistencia significativa en la

calidad del servicio prestado.
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Tabla 2. Dimensiones del nivel de la calidad de atenciébn médica percibida por los

pacientes hospitalizados en el Servicio de Cirugia en un Hospital de Nivel

Il — 2024
Nivel de la Calidad de la atencion médica
(n=175)
Dimensiones Malo Regular Bueno Muy bueno
N° % N° % N° % N° %
Fiabilidad 0 0,0 0 0,0 42 24,0 133 76,0
Capacidad de respuesta 0 0,0 0 0,0 39 22,0 136 78,0
Seguridad 0 0,0 0 0,0 17 10,0 158 90,0
Empatia 0 0,0 0 0,0 17 10,0 158 90,0
Tangibilidad 0 0,0 0 0,0 70 40,0 105 60,0

Las dimensiones del nivel de la calidad de atencién meédica tuvieron una calificacion
de nivel “muy bueno”, destacando especialmente la seguridad y la empatia con un
90,0%. Las dimensiones con menor porcentaje en esta categoria fueron la fiabilidad
con un 76,0% y la tangibilidad con 60,0%. No se evidenciaron los niveles de calidad
de atencion médica “malo” y “regular”. Estos datos sugieren que, aunque la mayoria
de los pacientes estan muy satisfechos, hay dimensiones especificas como la

fiabilidad y la tangibilidad que podrian beneficiarse con mejoras adicionales leves.
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Tabla 3. Grado de satisfaccion de los pacientes hospitalizados en el servicio de

cirugia en un hospital de nivel Il - 2024

Satisfaccion en Paciente

Grado (n=175)

Puntuacion N° %
Insatisfecho (1-14) 0 0,0
Poco Satisfecho (15 - 20) 0 0,0
Satisfecho (30 - 44) 9 5,2
Muy satisfecho (45 - 60) 166 94,8
Total - 175 100,0

La satisfaccién percibida por 175 pacientes hospitalizados en el &rea de cirugia de
un hospital de nivel Il. La informacién esta categorizada en cuatro niveles. De
acuerdo con la tabla, no hay pacientes que se sientan insatisfechos ni poco
satisfechos, lo que indica que el 94.8% de los encuestados se sienten muy

satisfechos con la atencion recibida, mientras que el 5.2% se sienten satisfechos.

Estos datos sugieren un alto grado de satisfaccion entre los pacientes encuestados,
ya que no hubo respuestas en las categorias de "insatisfecho" o "poco satisfecho".
La gran mayoria calificé su experiencia como "muy satisfecha", lo que refleja una

consistencia significativa en la calidad del servicio prestado.
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Tabla 4. Grado de satisfaccion de los pacientes hospitalizados en el servicio de

cirugia en un hospital de nivel Il — 2024, segun dimensiones

Satisfaccion en Paciente (n= 175)

Dimensiones Insatisfecho Poco Satisfecho Muy satisfecho
satisfecho
N° % N° % N° % N° %
Humanistica 0 0,0 0 0,0 41 23,0 134 77,0

Tecnoldgica- Cientifica 0 0,0 0 0,0 32 18,0 143 88,0

Entorno 0 0,0 0 0,0 42 24,0 133 76,0

En cuanto a la dimension tecnoldgica — cientifica, el 18,0% de los pacientes
mostraron estar satisfechos, entretanto que el 88% de los pacientes expresaron
estar muy satisfechos. Las dimensiones humanistica y entorno presentaron
porcentajes similares en la respuesta de los pacientes de estar satisfechos y muy
satisfechos (77,0% y 76,0% respectivamente). Estos datos sugieren que los
pacientes valoran altamente los aspectos tecnolégicos y cientificos del servicio,
aunque también estan bastante satisfechos con los aspectos humanisticos y del

entorno.
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Tabla 5. Relacion entre el nivel de la calidad de atencion médica con el grado de
satisfaccion recibida por los pacientes del servicio de cirugia en un
hospital de nivel 1l- 2024

Satisfaccion en Pacientes (n=175)
Calidad  Atencion

Satisfecho Muy Satisfecho  Chi- Cuadrado ~ Valor p
Médica
N° % N° % de Pearson
Bueno 103 58,9 10 57
15.44 <0.001
Muy bueno 42 24,0 20 11,4
Total 145 82,9 30 171 - -

Al relacionar las variables de calidad de atencién médica y la satisfaccién de los
pacientes hospitalizados, se observé que de un total de 175 pacientes
hospitalizados en el servicio de cirugia, se sintieron satisfechos un 82,9 % (145),
donde un 58,9% (103) califico la calidad de atencion como buena y el 24% (42)
calificé la calidad de atencién como muy buena, los que se sienten muy satisfechos
son un 17,1% (30), donde un 5,7% (10) califico la calidad de atencion medica como
buenay el 11,4%(20) califico la calidad de atencion como muy buena.

El valor de chi cuadrado con el 95% de confianza fue 15.44, con un valor p < 0,001
gue es menor al nivel de significancia (p<0.05), por ende, rechazamos la hipoétesis
nula y se acepta la alterna en la cual logramos asegurar que existe relacion
altamente significativa entre la calidad de atencion médica recibida y la satisfaccion
en pacientes hospitalizados del servicio de cirugia en un hospital de nivel Il — 2024,
esto es, que a medida que el paciente perciba una buena calidad en la atencién

meédica se sentira satisfecho.
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IV. DISCUSION

La calidad de atencion médica y el grado de satisfaccion de los pacientes son temas
cruciales para la mejora de los sistemas de salud. A nivel global, muchos paises
enfrentan desafios para garantizar servicios de salud accesibles, eficientes y
centrados en el paciente. En Per, la situacion no es distinta, y a pesar de los
esfuerzos por fortalecer el sistema de salud, aun persisten los problemas como la
falta de recursos, largas esperas y deficiencias en la infraestructura sanitaria. Estos
factores impactan negativamente en la satisfaccibn de los pacientes, quienes
frecuentemente reportan insatisfaccion con el trato recibido y la calidad de la

atencion brindada.

Aungue en nuestro estudio no se analizaron las caracteristicas sociodemogréficas
de los pacientes con relacidn a la calidad y a la satisfaccion de la atencién médica,
Rodriguez, Reategui y Pantoja (18) en Lima, Peru, muestran una alta satisfaccion
en pacientes internados, y confirman que factores como el sexo y el nivel de
instruccion pueden influir en la percepcion de la calidad de la atencién recibida. La
educacion o la informacion que una persona recibe determina la manera como
puede evaluar objetivamente la percepcion al servicio recibido. De igual forma, las
ideas y las expectativas en el sexo femenino y masculino influyen en la percepcién

tanto objetiva como subjetiva sobre la atencion médica y la calidad de esta atencion.

La calidad de la atencion médica en general fue percibida con un nivel “bueno” y
“‘muy bueno”, indicando que las politicas y procedimientos implementados en el
hospital estan satisfaciendo las expectativas y necesidades de los pacientes de
manera eficaz. A diferencia de otras investigaciones que se enfocan en la
satisfaccion en general, la nuestra ha analizado a la calidad de atencion médica
segun sus dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, y
tangibilidad). La seguridad y la empatia recibieron calificaciones altas, mientras que
la fiabilidad y la tangibilidad mostraron porcentajes menores, identificando areas
especificas de mejora que no siempre son evidentes en analisis mas generales.

Ademas, permitié destacar las fortalezas del hospital en términos de la percepcion
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de calidad por parte de los pacientes, sugiriendo las areas potenciales de

investigacion y mejora continua.

En la dimension tangibilidad se evalla, entre otras caracteristicas, la infraestructura
y el disefio del ambiente que puede ser valorado positiva 0 negativamente por el
paciente. En este sentido, en la dimension tangibilidad se obtuvo que el 70,0% y
60,0% de los pacientes encuestados consideraron que la calidad de la atencion
meédica fue buena y muy buena, respectivamente (Tabla 2). En contraste, Pazmifio
et al. (9), en Ecuador mostraron que, ambientes con mayor precariedad en la
atencion sanitaria inciden en la satisfaccion del paciente para que la califique méas
baja, especialmente en entornos donde la infraestructura y los recursos
tecnoldgicos son limitados. De esta forma, es importante mantener altos estandares
de calidad, los que van desde los recursos humanos hasta la tecnologia, y poder

garantizar una experiencia altamente positiva.

Las dimensiones fiabilidad y la tangibilidad obtuvieron menor calificacion, lo cual
sugiere que, aunque se percibe una buena calidad general, pueden existir areas en
las que se puede mejorar (Tabla 2). Esto concuerda con los hallazgos de Alcocer
et al. (20) en Perq, donde se observé que la calidad percibida en cuanto a la
infraestructura, si bien es adecuada, todavia tiene margenes de mejora (29%), lo
gue se refleja como una oportunidad para poder trabajar en la mejora de la calidad

de atencion y el grado de satisfaccion en los usuarios de las prestaciones de salud.

Garcia y Mufioz et al. (17) indicaron que, en su mayoria, los pacientes percibieron
una atencion de calidad, destacando las dimensiones de seguridad y empatia, que
fueron calificadas como satisfactorias. Esto concuerda con nuestros resultados,
donde se pone de manifiesto que, una atencién que muestra empatia y seguridad,
son claves para el bienestar percibido por el usuario. Asimismo, el estudio de
Farifio, Cercado y Lorenti et al. (14) exponen que el paciente se siente satisfecho
con la calidad de atencién cuando los centros de atencion de salud poseen un buen
equipamiento e infraestructura, lo cual enfatiza la importancia de mantener y
mejorar estos aspectos para asegurar la satisfaccion del paciente. No obstante, se

debe tener en consideracion que la percepcion de los usuarios puede modificarse
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de acuerdo con el contexto de cada estudio y la realidad en la cual estos pueden
encontrarse, especialmente cuando el paciente llega con expectativas de recibir

una atencioén de calidad.

En la satisfaccion manifestada por los pacientes, se observé un mayor porcentaje
de pacientes muy satisfechos en relacién con las dimensiones evaluadas (Tabla 3)
aunque esto no es concluyente ya que podria cambiar a través del tiempo, de
acuerdo con las expectativas de los pacientes. Nuestros resultados son similares a
los de Torres et al. (13), en Cuba, donde, el 86,5% de los pacientes postcirugia
mostraron satisfaccién a la atencion recibida, puesto que la percepcion de la calidad
de atencion fue predominantemente positiva, especialmente el trato humano junto
con la seguridad percibida. De forma particular, en nuestro estudio el 88,0% de los
pacientes percibieron satisfaccion con la dimension tecnolégica-cientifica y 77,0%
de satisfaccion en la dimension humanistica, que se posicionan como aspectos

determinantes para elevar la satisfaccion del paciente.

En estudios previos como el de Arévalo et al. (19), se encontraron niveles
considerables de insatisfaccion, con un 32% de usuarios insatisfechos. En
contraste, nuestro estudio no reporta calificaciones negativas, lo que puede indicar
una mejor adaptaciéon de las politicas y procedimientos del hospital de nivel Il a las
expectativas de los pacientes, aunque también podria reflejar diferencias en las

metodologias de evaluacion o en las caracteristicas de las poblaciones estudiadas.

Con referencia a la empatia, cabe mencionar que, en esta dimension de la calidad
de atenciéon, el 90,0% de los pacientes encuestados (Tabla 2) sintié que el
profesional médico lo tratd con respeto, paciencia, fue tolerante y comprensivo con
su enfermedad. Asimismo, los pacientes manifestaron estar satisfechos con el trato
humano (dimension humanistica) y el conocimiento técnico cientifico del personal
meédico (Tabla 3). Alcocer, Paredes y Ventura (20) demostraron que el trato
humanizado por parte del personal de salud hacia el paciente repercute en su
satisfaccion con la calidad del servicio. Podemos fundamentar que, el conocimiento
técnico-cientifico va de la mano con la calidad de atencién brindada, en especial a

los pacientes en el servicio de hospitalizacion de cirugia, ya que en esta area se

20



realizan intervenciones quirdrgicas especializadas para tratar una variedad de
afecciones médicas. En vista de esto, los profesionales del servicio de cirugia se
comprometen a brindar una atencion integral y de alta calidad desde la evaluacion

inicial del paciente hasta el seguimiento postoperatorio (11).

Al analizar la asociacion entre el grado de satisfaccion y la calidad de atencion
médica, obtuvimos una significancia estadistica (p < 0,001), lo que confirma la
hipotesis planteada en el estudio. En este aspecto, los resultados muestran que
mas del 50% de los pacientes estuvieron satisfechos y muy satisfechos con la
calidad de la atencion. Estos hallazgos son coherentes el estudio de Garcia y
Mufioz et al. (17), que hallaron que, en un hospital de Lambayeque, Peru el 82,14%

de los usuarios consideraban la atencion como muy buena.

Al contrastar nuestros resultados con los de Gonzales et al. (15), podemos darnos
cuenta de que es necesario realizar mejoras en la atencion brindada para verse
traducida en la satisfaccién de los pacientes postquirirgicos. A pesar de que
nuestro estudio muestra que los pacientes en su gran mayoria se sienten
satisfechos, se puede destacar que existen areas criticas que necesitan ser
mejoradas, lo que contribuirda a desarrollar estrategias que promuevan la
satisfaccion del paciente, tanto elementos tangibles como lo que respecta a

informacion brindada, tratamiento del dolor posoperatorio, etc.

No obstante, nuestro estudio fue realizado en pacientes hospitalizados, los
aspectos de satisfaccion del paciente también pueden ser analizados en cirugia
ambulatoria. En este sentido, Numpaque, Buitrago y Pardo et al. (16) mencionan
gue los pacientes valoran la amabilidad del personal y la confianza, lo cual coincide
con nuestros hallazgos (Tabla 3). Esto destaca cuan importantes son los factores
humanos en la percepcion de calidad, ya que mas alla de la infraestructura, o
condiciones materiales, esta parte humanistica es de mayor relevancia. Hasta
cierto punto pueden existir diferencias objetivas en la percepcion de la calidad, pero
algunos aspectos como la tecnologia y la sefalizacion pueden variar entre

diferentes instituciones y contextos.
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Es importante sefialar que, aunque no se analizé cada una de las preguntas de los
instrumentos utilizados con respecto a la calidad de atencion médica y la
satisfaccion a la atencién recibida, se podria haber visualizado de manera mas

especifica las falencias existentes en cada una de dichas dimensiones.

Conviene resaltar que los establecimientos de salud deben evaluar periddicamente
la calidad y la satisfaccion del paciente, especialmente cada una de las
dimensiones, impulsando el reforzamiento de aquella que ain no se han fortalecido
ya que pueden ser decisiva para una experiencia positiva del paciente. Tener
presente que un paciente que percibe una mayor calidad de atencion tendera a
expresar un mayor grado de satisfaccion, por lo cual es de importancia altos
estandares de calidad y que se mantengan en el tiempo para promover una

atencién mas satisfactoria y que sea brindada con un trato humanizado.
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CONCLUSIONES

Existe relacién entre la calidad de la atencion médica y la satisfaccion de los
pacientes del servicio de cirugia en un hospital de nivel Il — 2024, y esta

relacion es altamente significativa (p<0.001).

La calidad de atencién médica en general tuvo un nivel “muy bueno”, que fue
expresado por el 94,8% de los pacientes del servicio de cirugia en un hospital

de nivel Il.

La seguridad y empatia, dimensiones de la calidad de atencion médica,

tuvieron un nivel de calidad “muy bueno”.

Los pacientes del servicio de cirugia en un hospital de nivel Il — 2024

expresaron estar muy satisfechos con la atencién médica que se brinda.

La dimension tecnoldgica — cientifica y la dimension humanistica alcanzaron

un grado de satisfaccion expresado por los pacientes como “muy satisfecho”.
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VI.

RECOMENDACIONES

Realizar analisis de cada una de las dimensiones de la calidad de atencion
y de la satisfaccién del paciente con el objetivo de determinar de manera
mas puntual en las falencias o que aun falta trabajar en el servicio o
institucién. De esta manera, se puedan tomar las acciones y decisiones
pertinentes para levantar las observaciones y se logre una mejor atenciéon y

calidad.
Determinar los factores relacionados a la insatisfaccion o satisfaccion del

paciente, lo cual servira para mejorar la calidad del servicio de atencién y por

ende los pacientes manifestaran satisfaccion.
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ANEXO N° 1: Tabla de Operacionalizacion de Variables

Variable de Definicion Definicion . . . Escala de
; . Dimensiones Indicadores o
estudio conceptual operacional medicion
Calidad de La calidad de atencion | La calidad de atenciéon a | Fiabilidad
atencion ; . - Calidad de atencion fue correcta desde el inicio hasta el final
Médica a pacientes adultos | pacientes adultos | _ Atencién ordenada, de acuerdo al turno establecido
hospitalizados en el | hospitalizados en el | -Atencion en orden, de acuerdo a su turno
i o i o - Atencion sin discriminacion y/o diferenciacion, con respecto a
area de cirugia, es la | area de cirugia, es | otras personas?
suma total de | medida a través de la .
Capacidad de respuesta _ Malo
funciones, encuesta, donde se|- Atencion rapida o precoz
racteristi luaran rametr - Solucién inmediata a su problema o dificultad. (hasta 20)
caracteristicas 0 | evaluara parametros | _ Ofrecimiento de alternativas adecuadas y eficaces. _ Regul
comportamientos del [en relacion a la|- Disponibilidad de servicios.
ar (21 a 40)
servicio prestado, que | percepcion referida por | Seguridad _ Bueno | Ordinal
les hace capaces de | el paciente. - Confia_nza hacia el_médico gue le atendi6 _
P P - Conocimientos sélidos del personal que le atendio (41 2 60)
satisfacer las - Tiempo suficiente para responder las dudas o preguntas | - Muy
idad d | del usuario b
necesidades e los - Respeto por la confidencialidad y discrecién en la ueno
consumidores (28,29). atencion (61 a 80)

Empatia

- Trato afable y respetuoso al usuario

- Comprensién del usuario sobre la medicacién que esta
recibiendo

- Capacidad del médico para respetar sus ideas 0 puntos
de vista

- El médico entiende su estado de salud, y es comprensivo
con su enfermedad




Tangibilidad

- Impacto visual del servicio de cirugia

- Sefializacién adecuada para ubicar el servicio de cirugia
- Bafios disponibles y limpios

- Sala de espera adecuada y comoda

Satisfaccion
en pacientes
en el Servicio
de Cirugia

Implica una
experiencia racional o
cognitiva percibida
entre aspiraciones vy
logros, derivada de la
comparacion entre las

expectativas y el

comportamiento  del
producto 0 servicio
(30)

La definicion
operacional del grado
de satisfaccion en
pacientes del area de
cirugia implica la
interaccion tanto propia
e inherentes al paciente
como su entorno y
puede ser un concepto
tanto subjetivo 0
percibido por el paciente
como objetivo,

mediante las encuestas.

Humanistica

- Atencién con cuidado y precaucion

- Trata amable y Cortez

- Respeto por la privacidad y confidencialidad

- Respeto por el orden de llegada de los pacientes
- Personal correctamente uniformado y aseado

Tecnologica — cientifica

Eficacia en el servicio

- Orientacion en el servicio

- Ofrecimiento de explicacion frente a dudas

- Seguridad y dominio con respecto a la atencion
- Ofrecimiento de alternativas al tratamiento

Entorno

- Limpieza y orden en el servicio de Cirugia

- lluminacién y ventilacion adecuada en el servicio de
Cirugia

- Sefializacion adecuada en el Servicio de cirugia

- Seguridad en el servicio de Cirugia-Abastecimiento y
disponibilidad de los productos

- Insatisf
echo: (1 a 14

puntos)

- Poco
satisfecho:

- (15 a
29)

- Satisfec
ho:

- (30 a
44)

- Muy
Satisfecho: (45
a 60)

Ordinal




DATOS GENERALES DEL PACIENTE

Variable de L L : . . . Escala de
estudio Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicién
Edad Tiempo transcurrido desde el nacimiento | Tiempo que ha vivido el |-- Edad en afios Razon
hasta la actualidad (31). paciente hasta el momento
de realizada la encuesta.
Sexo Caracteristicas del individuo segun su Divisibn en grupos segun | Masculino Masculino Nominal
fenotipo (32). género: masculino y | Femenino Femenino
femenino
Ocupacion Actividad con sentido en la Tipo de ocupacion que | -- Tipo de | Nominal
gue la persona participa cotidianamente y | realiza el paciente ocupacion
que puede ser nombrada por la cultura
(33).
Grado de Grado méas elevado de estudios | Segun el grado de estudio | Analfabeto Analfabeto Ordinal
instruccion realizados o en curso de una persona (34). | que el paciente refiera a la | Primaria Primaria
pregunta. Secundaria Secundaria
Instituto Instituto

Universitario

Universitario




ANEXO N° 2: Formula de poblaciones finitas:

22 %N Xpg
elln—1)+22xpg

n=

° Nivel de confianza: 95% (Z: 1.96)

° Margen de error (e): 5%
° Poblacion (N): 320 personas
° p: 0.5 g: 0.5

n=(1.96)2 x 320 x (0.5)(0.5)/ (0.05)?x (320-1) + (1.96)?x (0.5)(0.5)
n=307.328 / 1.758

n= 175

° Tamafio de la muestra (n): 175



ANEXO N° 3

ENCUESTA DE CALIDAD DE ATENCION

Edad: Sexo: Masculino () Femenino () Ocupacion:

Grado de estudios:

Analfabeto () Primaria () Secundaria () Instituto () Universidad ()

INSTRUCCIONES: De antemano agradecemos su participacion y sinceridad. La
encuesta es de caracter andénimo, y las respuestas son de tipo confidencial. Marque
con una ASPA (X) o con una CRUZ (+) cada pregunta, en las columnas numeradas
del 1 al 4, segln su criterio.

DATOS ESPECIFICOS: 1: Malo 2: Regular  3: Bueno 4: Excelente

ENUNCIADO Malo | Regular | Bueno | Excelente

DIMENSION: FIABILIDAD

¢La calidad de atencion del médico fue correcta Malo Regular | Bueno | Excelente
desde el inicio hasta el final?

¢El médico le atendié de acuerdo al turno Malo Regular | Bueno | Excelente
establecido?

¢El médico le atendié en orden, de acuerdo a su Malo Regular | Bueno | Excelente
turno?

¢El médico realizé la atencién sin discriminacion y/o | Malo Regular | Bueno | Excelente
diferenciacién, con respecto a otras personas?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢La atencion fue rapida y eficaz? Malo Regular | Bueno | Excelente

¢ Cuéndo se presentd un inconveniente, lo Malo Regular | Bueno | Excelente
resolvieron inmediatamente?

¢,En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron | Malo Regular | Bueno | Excelente
las alternativas correctas, oportunamente?

¢ El personal permanece en su servicio y no se Malo Regular | Bueno | Excelente
ausenta por mucho tiempo?

DIMENSION: SEGURIDAD

¢El médico que le atendid, le inspird confianza? Malo Regular | Bueno | Excelente

¢El médico que le atendio, tiene conocimientos Malo Regular | Bueno | Excelente




suficientes para responder a las preguntas de los
usuarios?

¢El médico que le atendid, le brindo el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

Malo

Regular

Bueno

Excelente

¢Durante su atencion, el médico respeté la
confidencialidad?

Malo

Regular

Bueno

Excelente

DIMENSION: EMPATIA

¢ El médico que le atendio le tratd con afabilidad,
respeto y paciencia?

Malo

Regular

Bueno

Excelente

¢ Usted comprendid, la explicacién que el médico, le
brind6 sobre el tratamiento que recibird y los
cuidados para su salud?

Malo

Regular

Bueno

Excelente

¢ El médico es tolerante y es capaz de respetar
distintos puntos de vista del usuario?

Malo

Regular

Bueno

Excelente

¢ El médico es comprensivo con su enfermedad y
estado de salud?

Malo

Regular

Bueno

Excelente

DIMENSION: TANGIBILIDAD

¢Las instalaciones fisicas del servicio de cirugia son
visualmente atractivas?

Malo

Regular

Bueno

Excelente

¢, Los avisos, letreros, carteles, sefalizaciones del
servicio de cirugia, fueron adecuados para orientar a
los pacientes?

Malo

Regular

Bueno

Excelente

¢ El servicio de cirugia cuenta con bafios limpios
para los pacientes?

Malo

Regular

Bueno

Excelente

¢ La sala de espera del servicio de cirugia, se
encuentra limpia, y cuenta con bancas o sillas para
la comodidad de los pacientes?

Malo

Regular

Bueno

Excelente




ANEXO N° 4:

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

INSTRUCCIONES: De antemano agradecemos su participacion y sinceridad. La

encuesta es de caracter andnimo y las respuestas son de tipo confidencial.

Marque con una ASPA (X) o con una CRUZ (+) cada pregunta, en las columnas

numeradas del 1 al 4, segun su criterio.

DATOS ESPECIFICOS 1: No satisfecho 2: Poco satisfecho 3: Satisfecho 4: Muy

satisfecho

respecto a la atencién que se le esta
brindando?

ENUNCIADOS No Poco Satisfecho Muy
satisfecho | satisfecho satisfecho

DIMENSION: HUMANISTICA
¢El personal del servicio de cirugia, le No Poco Satisfecho Muy
atiende con cuidado y precaucién? satisfecho | satisfecho satisfecho
¢El personal del servicio de cirugia le No Poco Satisfecho Muy
brinda un trato afable y cortes? satisfecho | satisfecho satisfecho
¢ El personal del servicio de cirugia No Poco Satisfecho Muy
respeta la confidencialidad y actla con satisfecho | satisfecho satisfecho
discrecion?
¢El personal del servicio de cirugia No Poco Satisfecho Muy
respeta el orden de llegada de los satisfecho | satisfecho satisfecho
pacientes?
¢El personal del servicio de cirugia se No Poco Satisfecho Muy
encuentra correctamente uniformado y satisfecho | satisfecho satisfecho
aseado?
DIMENSION: TECNOLOGICA-CIENTIFICA
¢ El personal del servicio de cirugia le No Poco Satisfecho Muy
explico correctamente todos los productos | satisfecho | satisfecho satisfecho
prescritos en su receta médica?
¢El personal del servicio de cirugia le No Poco Satisfecho Muy
orienta sobre los medicamentos que va a satisfecho | satisfecho satisfecho
usar?
¢El personal del servicio de cirugia le No Poco Satisfecho Muy
explica alguna duda mientras es atendida? | satisfecho | satisfecho satisfecho
¢ El personal del servicio de cirugia, No Poco Satisfecho Muy
demuestra seguridad y dominio, con satisfecho | satisfecho satisfecho




¢El personal del servicio de cirugia le No Poco Satisfecho Muy
ofrece alternativas al tratamiento e satisfecho | satisfecho satisfecho
informacion preventiva y/o nutricional?

DIMENSION: ENTORNO

¢ Considera que el servicio de cirugia esta No Poco Satisfecho Muy
limpio y ordenado? satisfecho | satisfecho satisfecho
¢ Considera que el servicio de cirugia esta No Poco Satisfecho Muy
adecuadamente iluminado y ventilado? satisfecho | satisfecho satisfecho
¢Considera que el servicio de cirugia No Poco Satisfecho Muy
presenta letreros, avisos que facilitan su satisfecho | satisfecho satisfecho
ubicacién y/o informacién hacia los

usuarios del servicio?

¢ Considera que el servicio de cirugia, esta No Poco Satisfecho Muy
ubicado en una zona segura (presencia de | satisfecho | satisfecho satisfecho
policia y/o vigilancia)?

¢ Considera que el servicio de cirugia No Poco Satisfecho Muy
presenta adecuado abastecimiento de satisfecho | satisfecho satisfecho

insumos, materiales y equipos?




ANEXO N° 5

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Ficha de Validacion del contenido del instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar dos instrumentos de recoleccion de datos

(Cuestionario) que permitira recoger la informacién en la investigacion: “Calidad de atencién

médica y grado de satisfaccion en pacientes del servicio de cirugia en un hospital de nivel II-

2024”. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, considerando los

siguientes criterios:

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia | El item o pregunta pertenece a la dimension y basta para | 1: de acuerdo
obtener la medicion de esta. 0: en desacuerdo
Claridad El item o pregunta se comprende facilmente, es decir, su | 1: de acuerdo
sintactica y semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Coherencia | El item o pregunta tiene relacion légica con el indicador | 1: de acuerdo
gue esta midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia | El item o pregunta es esencial o importante, es decir, | 1: de acuerdo
debe ser incluido 0: en desacuerdo

Matriz de validacién del cuestionario de Calidad de Atencion Médica

Variable/ Item Sufici| Clari| Coh| Rele| O
Dimensidn encia| dad| eren| van | bs
cia| cia |er
va
Ci
on
EDAD Edad en Afios
SEXO Masculino ( ) Femenino( )
OCUPACION | Tipo de Ocupacion
GRADO DE Analfabeto ( ) Primaria( ) Secundaria( )
INSTRUCCION | Instituto ( ) Universitario ( )
FIABILIDAD ¢La calidad de atencién del médico fue correcta desde

el inicio hasta el final?

¢El médico le atendié de acuerdo al turno establecido?




¢El médico le atendié en orden, de acuerdo a su turno?

¢El médico realizé la atencion sin discriminacion y/o
diferenciacion, con respecto a otras personas?

CAPACIDAD ¢La atencion fue rapida y eficaz?
DE

RESPUESTA ¢ Cuando se presentd un inconveniente, lo resolvieron
inmediatamente?

¢En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las
alternativas correctas, oportunamente?

¢El personal permanece en su servicio y no se ausenta
por mucho tiempo?

DIMENSION: ¢El médico que le atendio, le inspiré confianza?
SEGURIDAD

¢El médico que le atendi6, tiene conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los
usuarios?

¢El médico que le atendid, le brindé el tiempo suficiente
para contestar sus dudas o preguntas?

¢Durante  su atencion, el médico respeté la
confidencialidad?

EMPATIA ¢El médico que le atendié le trat6 con amabilidad, respeto
y paciencia?

¢Usted comprendid, la explicacién que el médico, le
brindé sobre el tratamiento que recibira y los cuidados
para su salud?

¢El médico es tolerante y es capaz de respetar distintos
puntos de vista del usuario?

¢ El médico es comprensivo con su enfermedad y estado
de salud?

TANGIBILIDAD | ¢Las instalaciones fisicas del servicio de cirugia son
visualmente atractivas?

¢ Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones del servicio
de cirugia, fueron adecuados para orientar a los
pacientes?

¢El servicio de cirugia cuenta con bafios limpios para los
pacientes?

¢La sala de espera del servicio de cirugia, se encuentra
limpia, y cuenta con bancas o sillas para la comodidad de
los pacientes?

DNI .o Maximo grado académico...............ccceeeeuinnnen.

Afos de experiencia............... Nacionalidad................c.ocoeeiiiinnnn.




Labor......cooveviiiin, Numero telefénico........................

Correo electroniCo. ......ovvviieie Fecha.........ccovveiiiiiini... 3

Firma. ..o

Matriz de validaciéon del cuestionario de Satisfaccion del Usuario
Dimension Item Su Cl Co Re | Ob
fic ari he lev se
ie da re an rv
nc d nc cia aci
ia ia on
HUMANISTICA | ¢El personal del servicio de cirugia, le atiende con cuidado y

precaucion?

¢El personal del servicio de cirugia le brinda un trato afable y
cortes?

¢ El personal del servicio de cirugia respeta la confidencialidad y
actla con discrecion?

¢El personal del servicio de cirugia respeta el orden de llegada
de los pacientes?

¢ El personal del servicio de cirugia se encuentra correctamente
uniformado y aseado?

TECNOLOGICA
-CIENTIFICA

¢ El personal del servicio de cirugia le explicé correctamente todos
los productos prescritos en su receta médica?

¢ El personal del servicio de cirugia le orienta sobre los
medicamentos que va a usar?

¢El personal del servicio de cirugia le ofrece alternativas al
tratamiento e informacién preventiva y/o nutricional?

ENTORNO

¢ Considera que el servicio de cirugia esté limpio y ordenado?

¢Considera que el servicio de cirugia estd adecuadamente
iluminado y ventilado?

¢Considera que el servicio de cirugia presenta letreros, avisos
que facilitan su ubicacién y/o informacién hacia los usuarios del
servicio?

¢ Considera que el servicio de cirugia, esta ubicado en una zona
segura (presencia de policia y/o vigilancia)?

¢Considera que el servicio de cirugia presenta adecuado
abastecimiento de insumos, materiales y equipos?




Afos de experiencia.................. Nacionalidad..................... Labor

Institucion en la que labora

Numero telefénico..........ccoovvviinn.. Correo electronico



Ficha de Validacion del contenido del instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar dos instrumentos de recoleccién de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la investigacién: “Calidad de atencién
médica y grado de satisfaccion en pacientes del servicio de cirugia en un hospital de nivel II-
2024". Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, considerando los

siguientes criterios:

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia | El item o pregunta pertenece a la dimensién y basta para | 1: de acuerdo
obtener la medicién de esta. 0: en desacuerdo
Claridad El item o pregunta se comprende facilmente, es decir, su | 1: de acuerdo
sintactica y semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Coherencia | El item o pregunta tiene relacién légica con el indicador | 1: de acuerdo
que esta midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia | El item o pregunta es esencial o importante, es decir, | 1: de acuerdo
debe ser incluido 0: en desacuerdo

Matriz de validacion del cuestionario de Calidad de Atencion Médica

Variable/ Item c
Dimensién S o8 | &s
§ |2 |8 |§ |8
S S le |z £
= - < 2 @
35 o o [} @
0 o (4 8
EDAD Edad en Afios i | \ !
SEXO Masculino ( ) Femenino( ) 1 A A \
OCUPACION | Tipo de Ocupacién /] A /\ i
GRADO DE Analfabeto ( ) Primaria( ) Secundaria( ) ) l A A
INSTRUCCION | Instituto ( ) Universitario ( ) ' \
FIABILIDAD ¢La calidad de atencion del médico fue correcta desde ) )
el inicio hasta el final? /\ A \ A
¢ El médico le atendi6 de acuerdo al turno establecido? 4 4 )\ ,\
¢ El médico le atendi6 en orden, de acuerdo a su turno? ). \ /\ \
¢ El médico realiz6 la atencién sin discriminacion y/o
diferenciacién, con respecto a otras personas? \ ’\ 4 ’\
CAPACIDAD | ¢La atencion fue rapida y eficaz? ¥ AT
DE
RESPUESTA ¢ Cuando se present6 un inconveniente, lo resolvieron | { ,\ ‘\
inmediatamente?




. . e mm— WY —

¢En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las A |

alternativas correctas, oportunamente? \ d

¢ El personal permanece en su servicio y no se ausenta &

por mucho tiempo? ﬁ 4
DIMENSION: LEl' médico que le atendid, le inspir6 confianza? I\ ‘ )\
SEGURIDAD

¢El meédico que le atendi6, tiene conocimientos

suficientes para responder a las preguntas de los I\ f\ ,‘

usuarios?

LEl médico que le atendid, le brindo el tiempo suficiente

para contestar sus dudas o preguntas? \ N &

(Durante su atencion, el médico respetd la /\ '\ }

confidencialidad? \
EMPATIA ¢El médico que le atendi6 le traté con amabilidad, respeto /\ ,‘l

y paciencia? \

¢Usted comprendio, la explicacién que el médico, le
brindé sobre el tratamiento que recibira y los cuidados 1 % 4
para su salud?

¢El médico es tolerante y es capaz de respetar distintos )‘ ﬂ
puntos de vista del usuario? J\

¢El médico es comprensivo con su enfermedad y estado
de salud? l 4 *

TANGIBILIDAD | ¢Las instalaciones fisicas del servicio de cirugia son
visualmente atractivas? )\ J\ ’\

¢Los avisos, letreros, carteles, sefalizaciones del servicio

de cirugia, fueron adecuados para orientar a los \
pacientes? }\ 1\
¢El servicio de cirugia cuenta con bafios limpios para los 1 ,\
pacientes? }\

¢La sala de espera del servicio de cirugia, se encuentra
limpia, y cuenta con bancas o sillas para la comodidad de )\ ﬂ &
los pacientes?

Nombres y apellidos del experto...d....... 74!“*‘1‘0549 A (;7 [20/0'4

DNIVSZLH(H'Q Maximo grado académlco

Afios de experiencia...... t]y@jonahdad ....... /
Institucion en Imora ll Lovdi). ( ................... /’“{
Labor.. }dé“ KX Nrmero telefonico... %OOM yv8

Correo electronico... \/‘QWW‘(L@X“N(W Fecha....23 7047~ 24

EifMa...coon o)




- e e I

Matriz de validacion del cuestionario de Satisfaccién del Usuario

Dimensién

Item

Suficiencia
Claridad

Coherencia
Relevancia

Observacion

HUMANISTICA

¢El personal del servicio de cirugia, le atiende con cuidado y
precaucion?

e

¢El personal del servicio de cirugia le brinda un trato afable y
cortes?

¢El personal del servicio de cirugia respeta la confidencialidad y
actua con discrecion?

¢El personal del servicio de cirugia respeta el orden de llegada
de los pacientes?

-
-

¢El personal del servicio de cirugia se encuentra correctamente
uniformado y aseado?

TECNOLOGICA
-CIENTIFICA

¢El personal del servicio de cirugia le explicé correctamente todos
los productos prescritos en su receta médica?

P
e

¢El personal del servicio de cirugia le orienta sobre los
medicamentos que va a usar?

¢El personal del servicio de cirugia le ofrece alternativas al
tratamiento e informacion preventiva y/o nutricional?

ENTORNO

¢Considera que el servicio de cirugia esta limpio y ordenado?

¢Considera que el servicio de cirugia esta adecuadamente
iluminado y ventilado?

— | >| &~ |=

),»,))—

¢Considera que el servicio de cirugia presenta letreros, avisos
que facilitan su ubicacién y/o informacién hacia los usuarios del
servicio?

¢Considera que el servicio de cirugia, esta ubicado en una zona
segura (presencia de policia y/o vigilancia)?

ALY
LA

¢Considera que el servicio de cirugia presenta adecuado
abastecimiento de insumos, materiales y equipos?

o

)

Nombres y apellidos del experto...... AN*L\}W\ A“’QQ&’ j%‘“ 0\(2“‘?\

DNI..

Institucion en la que labora.............

L=243699. . Maximo grado académico...@.ﬂl\.'".... 6
Afios de experiencia..... /. X0, . Nacionalidad, [2YYSX, . Labo /Qﬁ‘ X

Nuamero telefénico... Cf '7 OOORWB . Correo electrénico...
Fecha... ?5 /0&'2 U’f :




INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar dos instrumentos de recoleccion de datos

Ficha de Validacion del contenido del instrumento

(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la investigacion: “Calidad de atencion

médica y grado de satisfaccion en pacientes del servicio de cirugia en un hospital de nivel Il-

2024”. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, considerando los

siguientes criterios:

Criterios Detalle Calificacién
Suficiencia | El item o pregunta pertenece a la dimensién y basta para | 1: de acuerdo
obtener la medicion de esta. 0: en desacuerdo
Claridad El item o pregunta se comprende facilmente, es decir, su | 1: de acuerdo
sintactica y semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Coherencia | El item o pregunta tiene relacién 6gica con el indicador | 1: de acuerdo
que esta midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia | El item o pregunta es esencial o importante, es decir, | 1. de acuerdo
debe ser incluido 0: en desacuerdo

Matriz de validacién del cuestionario de Calidad de Atencién Médica

Variable/ Item ’ &
Dimension 2 ls |2 |8 |2
c 3 c c o
@ [ © @
] TEls |2 |2
= - £ K4 [}
a |° |8 |2 |2
(e]
EDAD Edad en Afios \ l [
SEXO Masculino () Femenino( ) ( [ \
OCUPACION | Tipo de Ocupacion ‘ e
GRADO DE Analfabeto ( ) Primaria( ) Secundaria( )
INSTRUCCION | Instituto ( ) Universitario () ( ( \
FIABILIDAD ¢ La calidad de atencién del médico fue correcta desde \
el inicio hasta el final? | |
¢+ El médico le atendié de acuerdo al turno establecido? \ ( |
¢ El médico le atendié en orden, de acuerdo a su turno? ' | |
¢ El médico realizé la atencién sin discriminacion y/o
diferenciacion, con respecto a otras personas? \ | |
CAPACIDAD ¢ La atencion fue répida y eficaz? | J |
DE
RESPUESTA ¢ Cuando se presenté un inconveniente, lo resolvieron

inmediatamente?




Ficha de Validacion del contenido del instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar dos instrumentos de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la investigacion: “Calidad de atencion
médica y grado de satisfaccion en pacientes del servicio de cirugia en un hospital de nivel II-
2024". Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, considerando los
siguientes criterios:

Criterios Detalle Calificacién
Suficiencia | El item o pregunta pertenece a la dimension y basta para | 1: de acuerdo
obtener la medicién de esta. 0: en desacuerdo
Claridad El item o pregunta se comprende facilmente, es decir, su | 1: de acuerdo
sintactica y semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Coherencia | El item o pregunta tiene relacion légica con el indicador | 1: de acuerdo
que esta midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia | El item o pregunta es esencial o importante, es decir, | 1: de acuerdo
debe ser incluido 0: en desacuerdo

Matriz de validacién del cuestionario de Calidad de Atencién Médica

Variable/ Item
Dimension

Suficiencia
Claridad
Coherencia
Relevancia

Observacién

EDAD Edad en Afios \ l |
SEXO Masculino ( ) Femenino( ) ( [ \
OCUPACION | Tipo de Ocupacién | | 1
GRADO DE Analfabeto ( ) Primaria( ) Secundaria( )
INSTRUCCION | Instituto ( )~ Universitario ( ) C] ¢y
FIABILIDAD ¢ La calidad de atencién del médico fue correcta desde \
el inicio hasta el final? ]
¢ El médico le atendi¢ de acuerdo al turno establecido? \ ( ‘
¢ El médico le atendié en orden, de acuerdo a su turno? l | l
¢ El médico realizé la atencion sin discriminacion y/o
diferenciacion, con respecto a otras personas? \ | |
géPAClDAD ¢ La atencion fue rapida y eficaz? | ) |
RESPUESTA ¢ Cuando se present6 un inconveniente, lo resolvieron

inmediatamente?




¢En caso de ausencia de un producto, le ofrecieron las
alternativas correctas, oportunamente?

¢El personal permanece en su gervicio y no se ausenta
por mucho tiempo?

DIMENSION:
SEGURIDAD

¢El médico que le atendié, le inspiré confianza?

(El médico que le atendié, tiene conocimientos

suficientes para responder a las preguntas de los

usuarios?

LEl médico que le atendio, le brindé el tiempo suficiente
para contestar sus dudas o preguntas?

¢(Durante su atencién, el médico respeté Ia
confidencialidad?

EMPATIA

+El médico que le atendio le tratd con amabilidad, respeto
y paciencia?

¢ Usted comprendio, la explicacion que el médico, le
brind6 sobre el tratamiento que recibird y los cuidados
para su salud?

¢El médico es tolerante y es capaz de respetar distintos
puntos de vista del usuario?

¢ El médico es comprensivo con su enfermedad y estado
de salud?

TANGIBILIDAD

¢ Las instalaciones fisicas del servicio de cirugia son
visualmente atractivas?

;Los avisos, letreros, carteles, sefializaciones del servicio
de cirugia, fueron adecuados para orientar a los
pacientes?

4 El servicio de cirugia cuenta con barios limpios para los
pacientes?

(La sala de espera del servicio de cirugia, se encuentra
limpia, y cuenta con bancas o sillas para la comodidad de
los pacientes?

Nombres y apellidos del experto...... D(‘Z'S:’M FV@C’QO(‘)‘C‘," Siloee -
Méaximo grado académico..?./‘. Mﬂd@fdﬂ—&zﬁ)"‘d@\ £
Y
Nacionalidad. ... Frrucne. ..

DNIL. 1520493220

Afios de experiencia...g.ﬁ.ﬁt?ﬁ.
Institucion en la que Iabora!'\(ﬁ’flc\'TWCﬁuLFQCm
........... Numero telefénico... 399156 04111

PU‘;C G
Chro o~ Bene el




Matriz de validacion del cuestionario de Satisfaccion del Usuario

Dimensién Item
a |l |le |e |8
] 2] k] S
£ 12 |E |5 |
e ls |2 |2 |8
=3 o o () 2
®» o o 4
HUMANISTICA | ;EI personal del servicio de cirugia, le atiende con cuidado y
precaucion? | | |
¢El personal del servicio de cirugia le brinda un trato afable y
cortes? |\ (S|
¢ El personal del servicio de cirugia respeta la confidencialidad y
actua con discrecion? \ | (1)
¢ El personal del servicio de cirugia respeta el orden de llegada
de los pacientes? \ \ | |
¢El personal del servicio de cirugia se encuentra correctamente
uniformado y aseado? ( | |
TECNOLOGICA | 4El personal del servicio de cirugia le explicé correctamente todos
-CIENTIFICA los productos prescritos en su receta médica? | Il
¢ El personal del servicio de cirugia le orienta sobre los
medicamentos que va a usar? ( l [
¢El personal del servicio de cirugia le ofrece alternativas al
tratamiento e informacién preventiva y/o nutricional? | J | }
ENTORNO ¢ Considera que el servicio de cirugia esta limpio y ordenado? | | ( [
;Considera que el servicio de cirugia esta adecuadamente
iluminado y ventilado? ( | {

;Considera que el servicio de cirugia presenta letreros, avisos
que facilitan su ubicacién y/o informacion hacia los usuarios del
servicio?

¢ Considera que el servicio de cirugia, esta ubicado en una zona
segura (presencia de policia y/o vigilancia)?

;Considera que el servicio de cirugia presenta adecuado
abastecimiento de insumos, materiales y equipos?

(

Nombres y apellidos del experto..... @k&%@mﬁm(’i}ddc‘“ Ao

DNI..

15204220
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Ficha de Validacién del contenido del instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar dos instrumentos de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la investigacion: “Calidad de atencion
meédica y grado de satisfaccion en pacientes del servicio de cirugia en un hospital de nivel [I-
2024". Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, considerando los
siguientes criterios: :

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia | El item o pregunta pertenece a la dimension y basta para | 1: de acuerdo
‘ obtener la medicion de esta. 0: en desacuerdo
Claridad El Item o pregunta se comprende facilmente, es decir, su | 1: de acuerdo
sintactica y semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Coherencia | El item o pregunta tiene relacién logica con el indicador | 1: de acuerdo
que esta midiendo 0: en desacuerdo
Relevancia | El item o pregunta es esencial o importante, es decir, 1: de acuerdo
debe ser incluido 0: en desacuerdo

Matriz de validacién del cuestionario de Calidad de Atencion Meédica

El médico le atendio de acuerdo al turno establecido?

Variable/ Item .
Dimensién Lo bl e
=) SH D
£ £ c b S
2 s |8 |@
7] © @ o [
= L o i) o
3 o ] & ﬂ
(7} o o
EDAD Edad en Afios { 1 1
SEXO Masculino ( ) Femenino( ) 1 |4 1
OCUPACION | Tipo de Ocupacion 1 |7
GRADO DE Analfabeto () Primaria ( ) Secundaria( ) 4
INSTRUCCION | Instituto ( ) Universitario () 1 4
FIABILIDAD ¢La calidad de atencion del medico fue correcta desde { /A
el inicio hasta el final?

LEl médico le atendio en orden, de acuerdo a su turno?

L El médico realizo Ia atencién sin discriminacion y/o 4
diferenciacién, con respecto a otras personas? ¢

CAPACIDAD La atencion fue rapiday eficaz?

SN s ies el

o g

DE
RESPUESTA ¢ Cuando se presento un inconveniente, lo resolvieron
inmediatamente? 7




¢En caso de ausencia de un producto. le ofrecieron las
alternativas correclas, oporlunamenle7

[\

LEl personal permanece en su servicio y no se ausenta
por mucho tiempo?

DIMENSION:
SEGURIDAD

LEl médico que le atendi6, le inspir6 confianza?

LEl médico que le atendi6, tiene conocimientos
suficientes para responder a las pregunias de los
usuarios?

~N 1

¢El médico que le atendié, le brindé el tiempo suficiente
para contestar sus dudas o preguntas?

—

¢Durante su atencién, el médico respet6 Ia
confidencialidad?

EMPATIA

¢El médico que le atendi6 le traté con amabilidad, respeto
y paciencia?

— — —_ N s | R, e

¢Usted comprendi6, la explicacion que el médico, le
brind6 sobre el tratamiento que recibira y los cuidados
para su salud?

—

¢ El médico es tolerante y es capaz de respetar distintos
puntos de vista del usuario?

¢El médico es comprensivo con su enfermedad y estado
de salud?

TANGIBILIDAD

¢ Las instalaciones fisicas del servicio de cirugia son
visualmente atractivas?

R P

¢ Los avisos, letreros, carteles, sefalizaciones del servicio
de cirugia, fueron adecuados para orientar a los

pacientes?

¢ El servicio de cirugia cuenta con bafios limpios para los
pacientes?

¢La sala de espera del servicio de cirugia, se encuentra
limpia, y cuenta con bancas o sillas para la comodidad de
los pacientes?
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Matriz de validacion del cuestionario de Satisfaccion del Usuario

—

Dimensién Item E

Claridad
Relevancia
Observacion

Suficiencia

HUMANISTICA | 4El personal del servicio de cirugla, le atiende con cuidado y
precaucion?

—
—
QA

LEIl personal del servicio de cirugia le brinda un trato afable y
cortes?

LEI personal del servicio de cirugla respeta la confidencialidad y
actua con discrecion?

+El personal del servicio de cirugla respeta el orden de llegada
de los pacientes?

LEl personal del servicio de cirugia se encuentra correctamente
uniformado y aseado?

TECNOLOGICA | ,El personal del servicio de cirugla le explico correctamente todos
-CIENTIFICA | Jos productos prescritos en su receta médica?

LE| personal del servicio de cirugia le orienta sobre los
medicamentos que va a usar?

—
+— ——— e S

LE! personal del servicio de cirugla le ofrece alternativas al
tratamiento e informacién preventiva y/o nutricional?

s | TN s e e | s [

[
/

ENTORNO ¢, Considera que el servicio de cirugla esta limpio y ordenado?

—
-~

.Considera que el servicio de cirugla esta adecuadamente
iluminado y ventilado?

. Considera que el servicio de cirugia presenta letreros, avisos
que facilitan su ubicacién y/o informacion hacia los usuarios del
servicio?

‘; S m™>) 1= = e — i L =
—_—

AA..QA

¢ Considera que el servicio de cirugia, esta ubicado en una zona
segura (presencia de policia y/o vigilancia)? /]

RS

J .
1 |

(Considera que el servicio de cirugia presenta adecuado /] 4 /’
abastecimiento de insumos, materiales y equipos?
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Ficha de Validacion del contenido del instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar dos instrumentos de recoleccion de datos

(Cuestionario) que permitira recoger la informacién en la investigacion: “Calidad de atencion

medica y grado de satisfaccion en pacien‘es; del servicio de cirugia en un hospital de nivel -
2024". Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, considerando los

siguientes criterios:

Criterios

Detalle

Calificacion

Suficiencia

El item o pregunta pertenece a la dimension y basta para
obtener la medicion de esta.

1: de acuerdo

0: en desacuerdo

Claridad

El item o pregunta se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son aclecuadas

1: de acuerdo

0: en desacuerdo

Coherencia

El item o pregunta tiene relacion logica con el indicador
que esta midiendo

1: de acuerdo

0: en desacuerdo

Relevancia

El item o pregunta es esencial o importante, es decir,

debe ser incluido

1: de acuerdo

0: en desacuerdo

Matriz de validacion del cuestionario de Calidad de Atencién Médica

Variable/

iter

inmediatamente?

Di 8 Sl 5
mension ] ) e ] :g
g |2 (& |s |S
Q © @ > [
E [3|5 |s |2
7} (&) (74 3
EDAD Edad en Afios ’ 1 1 N
SEXO Masculino () Femenino( ) /1 7 / /
OCUPACION | Tipo de Ocupacion L[4[ [
GRADO DE Analfabeto( ) Primaria( ) Secundaria( )
INSTRUCCION | Instituto ( )~ Universitario ( ) (O O
FIABILIDAD ¢La calidad de atencion de! méd o fue correcta desde 1
el inicio hasta el final? 1 |} {
¢ El médico le atendio de acuzido al turno establecido? 7 4 (|1
¢ El médico le atendié en orden, cie acuerdo a su turno? 4 4 1 ’
¢ El médico realiz6 la atencion sir discriminacion y/o /’
diferenciacion, con respectc i ~liras personas? 4 1 {
-| CAPACIDAD ¢La atencion fue rapida y cficaz? 1 / ¢
DE S
RESPUESTA ¢ Cuando se presento un incarvéniente, lo resolvieron 4 ‘/ 4 4

ot ol & o o
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Matriz de validacic, snario de Satisfaccion del Usuario <
nimensién (R . :T
8 e < )
o © o o —
= e e 9o @
3 o ] ] a
w (5] 14 )
HUMANISTICA | 4El personal del servicio de cirucia, le aliende con cuidado y 7
precaucion? 7 7 {
LE| personal del seiviie v . - le biinda un trato afable y 4 ,,
cortes? 1 '1
¢El personal del servicic & Ciuyi r2spete la confidencialidad y b
actta con discrecion? 4 1 '1 /
¢ El personal del se~izic s ‘aspeta el orden de llegada
de los pacientes? 1 /’ 4 {
(El personal del servicc = = 5. se encuentra correctamente
uniformado y aseada>” '1 /; 1 1
TECNOLOGICA | ;El personal del servicio dz oi..2 = = axplico correctamente todos
-CIENTIFICA los productos presciiics =i cu v @ Mmécica? 4 1 '1 1
LEl personal del servicio dz ciri £ oriena sobre los ,{ /
medicamentos que v= 2 Us 1 I’

"
¢El personal del se = 1ia le ofrece alternativas al 1 1 2t
tratamiento e informzaan = | y/o nricional? { 1 g

ENTORNO ¢ Considera que €! servicio de o7t {a esta limpio y ordenado? 4 { { ,/
iConsidera que 3! servicic oe tirugia osta adecuadamente
iluminado y ventiladn” 1 1 /’ /
;Considera que : ssrvicio o= . @ presenta letreros, avisos
que facilitan su ubicacian y/o irfarmacion hacia los usuarios del q (’ /[ 7
servicio?
¢Considera que ei S£rvIcio 02 Cif if 14, esta Jbicado en una zona 4 1 ,;
segura (presencia ce ootz Vit o ancia)? I’
;Considera que el seivicio 02 cirugla presenta adecuado 4 4 4 : !
abastecimiento de nsumes, ME7 0 4leS y 20Uipos? ’, jﬁ
Nombres y apellidos dal mxners. MMT LLM!{LQ&.QHVQ—/TJW nAA//
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El analisis del juicio de expertos se realizO mediante el programa en linea gratuito

“Calculadora del coeficiente V de Aiken con

intervalo de confianza del

(https://www.psicometristas.com/calculadora-v-de-aiken/).

Se muestra el resultado:

Juicio de expertos Resultado V de Aiken
Juez 1 1,00
Juez 2 1,00

1,00
Juez 3 1,00
Juez 4 1,00

Intervalo de confianza (IC) al 95%:
IC Limite Inferior (95%) = 0,81
IC Limite Inferior (95%) = 1,00

95%


https://www.psicometristas.com/calculadora-v-de-aiken/

ANEXO N° 6

CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

SURAA

651
58
70
0
71

8|8

70
75
72
70

ENCUESTA DE LA CALIDAD DE ATENCION

11

17

21

] =] P P11 |p12 |P12 |P1a P15 |P16 |P17 | |P13

7

P5

P2

[sUma___ |0.18834869 0,26207677 0,508365

5
8
b1
.,
ﬂ
3
B
g
m
g
e
3
8
8
A
g
8
:
3
&
m
g
4
g
=1
S
Z
]
8

[T

[vi2 [waz Jvia Jwis w16 w1z [vis [via Jvao ]
0.2304] 0,24] 048]  o0138a]  o02176]  o2a06]  oso2s]  noesa|  osas]

0,2406]

o]
=

B
=
=
A
o

[vio
0,24]

Twa

0,2176]

[uz [va Jwa Tus [ve vz
oa416]  o47m6]  o2176]  02304] oanse] 0,22]

Tw

18,3376]

0,24]

[suma

20
6

6,09
19,3376

K
§h2
T2

Donde,
k

ero de items

biliinl

=El

i de los items.

varianzas

¥ 52 = Sumatoria de

sT°= Varianza de la suma de los items.

Coeficiente de alfa de Cronbach

o=



ENCUESTA DE SATISFACCION DEL PACIENTE
SUMA
1 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 a7
2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 50
3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 a1
4 3 2 4 2 4 4 4 3 4 3 3 4 2 3 3 48
5 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 53
6 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 a5
7 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 a7
8 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 2 2 3 3 a8
9 4 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 51
10 3 3 4 2 3 3 3 3 4 3 4 3 2 4 3 47
11 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 52
12 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 56
13 3 3 4 4 3 2 2 4 4 3 3 2 3 4 3 a7
14 2 2 3 3 3 2 2 3 4 4 3 2 2 4 3 a2
15 2 3 4 3 4 2 2 4 4 4 3 3 2 4 3 47
16 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 a7
17 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 2 3 3 50
18 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2 4 3 50
19 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 50
20 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 19
21 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 50
22 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 [ 52
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 56
24 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 54
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
[ [P [p2 [P3 [pa [ps IE3 [p7 [r8 [po [p10 [P11 [p12 [p13 [P14 [p1s |
[suma 10,51688282{0,63836309{0,32602346{0,46781041{0,45779742{ 0,66588551{0,66588551{ 0,3269764 3] 0,25415088] 0,50260487{ 0,50260487{0,34321879{ 0,404725364 0337364431 0,41951306{
I [va [v2 [va |va [vs [ve vz |va [va |vio [va1 [viz2 [viz [vaa [vis |
[suma | 03424  0,2784] 024 o518 o0246a] 04576]  04576] 02496]  02464] o02496] 02496  03a56]  os976] 03208 0,186]
-
va
k XS K 15
g= kel l sh2 5.0688
-
St ™2 15.6576
Donde,

k = El nimero de items

¥ s? = Sumatoria de varianzas de los items.
sT?°= Varianza de la suma de los items.

o = Coeficiente de alfa de Cronbach

VT

]



ANEXO N° 7

Dictamen del Comité de Etica en Investigacién

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
DAD CESAR VA 0  ESCUELA DE MEDICINA
COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

Dictamen [317]-CEI-EPM-UCV-2024

Visto, en evaluacion éfica completa el proyecto de investigacion “Calidad de
atencion médica y el grado satisfaccion en pacientes del servicio de cirugia
en Hospital de nivel Il - 2024”, presentado por el{a) alumno(a) de la Escusla de
Medicina Caprstan Julca Sahomi Carolina, asesorado(a) por elfa) Dra. Solis
Castro Rosa Liliana; el Comité de Etica en Investigacion de la Escuela de
Medicina, de la Universidad César Vallejo, encuentra lo siguiente:

1. Cumple estandares bioéticos

2. Cumple estandares metodologicos

3. Se deja pequenas observaciones de forma que corresponde a autor aplicar para
mejorar su estudio

Debida a lo expresado, el Comité de Efica estd en condiciones de afirmar =i habra
cumplimiento de |as normas &ticas de la Universidad, nacionales e internacionales.

Considérese enfonces el proyecto como APROBADO en evaluacion completa,
puede desarrcllaro ya.

Trujillo, 10 de abril, 2024

Grado Nombre apellidos del revisor Dr. Miguel Angel Tresiema Ayvala
Presidente del Comité de Efica



ANEXO N°8

PERMISO CON EL HOSPITAL

W ¥, Escuela Profesional de Medicina

Facultad de Ciencias de la Salud
ﬁ ucv
s Unidad de Investigacion

Carta N* 187-2024-ULEM-FCS-UCV

Trujillo, 04 de julio de 2024

Sefior Doclor

JONATHAN ARRIAGA RIVERA
Director

Hospital de Apoyo Tomas Lafora
Guadalupe, La Libertad
Presente.

De mi especial consideracion.

A traves de & presente, fe hago llegar mé saludo persanal y universfario, a la vez
comunicarie que, la @lumna del Ciclo XIV del Programa Académico de Medicna de ia
Universidad César Valepo, SAHOMI CAROLINA CAPRISTAN JULCA, desea
desarmollar su Proyecto de Investigacidn “Calidad de atencion médica y grado de
satisfaccion en pacientes del servicio de cirugia en un hospital de nivel 11-2024",
en |3 dstinguida instiluadn que usted drige. El proyecto estd aprobado por 1a Direccion
oe Escusla de Medicina de nuestra Universidad Resolucon Directoral 0132-2024-UCV-
VA-MED/DE, La mencicnada alumna estd siendo asesorada por |3 Dra, Rosa Lilana
Sols Castro, quien es dosenta RENACYT de nuestra Escuela.

En esta contexto sofcilo a usted, brndar as faciidades del caso a nuestrs slumna, para
poder racolectar los datos necesarios para el desarrclio de su investigackin y posterior
elaboracion de 5u Tess.

Seguro de contar con vuestra anuencia, le retero mi saludo y conskieracion
Agradezco su stencion a ka presenie, muy slentamants,




ANEXO N°9
AUTORIZACION DE APLICACION DE INSTRUMENTO

“ANO DEL BICENTEMARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA
INDEFENDEMNCIA, ¥ DE LA CONMEMORACION DE LAS HEROICAS BATALLAS
DE JUNIN Y AYACUCHO"

Guadalupe, La Libertad 06 Julio de 2024

Dr.
Miguel Angel Tresierra Ayala
Responzable Unidad de Investigacién

ASUNTO: ACEPTACION PARA EJECUCION DEL PROYECTO
DE iINVESTIGACION

Es grato dirigirme a usted, para saludarle cordialmente, y manifestarle que
por la presente ACEPTO la ejecucion de la aplicacién de los instrumentos para la
recoleccidén de datos de esta investigacidn; que la estudiante Capristin Julca
Sahomi Carolina, iniciara el desamollo de su proyecto de Tesis titulado “Calidad de
atencién médica y grado de satisfaccién en paclentes del servicio de cirugia
en un hospital de nivel I-2024"

Sin otro particular, aprovecho la ocasién para expresare muestras de mi
estima y consideracidn personal.

Atentamente;

B immes

Amiaga Rivera Jonathan Amaldo
DIRECTOR DEL HOSPITAL TOMAS LAFORA



ANEXO N° 10

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Calidad de atencion médica y el grado satisfaccién en pacientes
del servicio de cirugia en Hospital de nivel Il - 2024.

Investigadora: Capristan Julca Sahomi Carolina

PROPOSITO DEL ESTUDIO:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de atencion médica y el grado
satisfaccion en pacientes del servicio de cirugia en Hospital de nivel 1-2024”, cuyo objetivo
es determinar la relacion de la calidad de atenciébn médica y el grado de satisfaccion en
pacientes post operados. Esta investigacion es desarrollada por una estudiante de pregrado
de la carrera profesional de Medicina Humana, de la Universidad César Vallejo del campus
de Truijillo, aprobada por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso del

Director y del Jefe del Servicio de Cirugia del Hospital de Apoyo Tomas Lafora nivel — II.

PROCEDIMIENTO

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta e—entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad de atencion médica y el grado
satisfaccion en pacientes del servicio de cirugia en Hospital de nivel 11-2024”

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizard en el
ambiente Servicio de Cirugia de un Hospital Nivel Il. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran

andénimas.

PARTICIPACION VOLUNTARIA
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decisidn sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede

hacerlo sin ningun problema.

RIESGO
NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan

preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.



BENEFICIOS

Los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término de la investigacion.
No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar
a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse

en beneficio de la salud publica.

CONFIDENCIALIDAD

Los datos recolectados serdn ser anénimos por lo tanto no habra forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no seré usada para ningun otro propadsito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran

eliminados convenientemente.

PROBLEMAS O PREGUNTAS
Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con la Investigadora: Capristan
Julca Sahomi Carolina; email: sahomicapristan@gmail.com y al teléfono 969829876.

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

PARTICIPANTE INVESTIAGADOR: Sahomi Caprista Julca
DNI DNI


mailto:sahomicapristan@gmail.com

ANEXO N° 8
Informe de Simitud Software Turnitin
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ANEXO N° 8: Informe de Similitud Software Turnitin

Feedback Studio - Google Chrome

£ evtumitincomyapp/carta/

ﬂfeedchkstudio SAHOMI CAROLINA CAPRISTAN JULCA  coided de atenidn médica y rado de satsfaccion en pacentes del senici de ciuga enunhospite denivel 1202 = /1()() < 508199« > 0

Resumen de coincidencias | X

18%
“

M ‘]l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO '

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

Se estan viendo fuentes esténdar

ESCUELA PROFESIONAL DE MEDICINA

w N Verfuentes eninglés
H

[y Coincidencias

Calidagdeatencién médica y grado de satisfaccion en pacientes » 1 SRR
del servicio de cirugia en un hospital de nivel I1-2024 I Trbe e esucante
18
2 repasitorio.ucv.edu pe 30/0 5

Fuente de Intemet

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:

Fi
Y 3 el handle net 20/0 5
Médico Cirujano L Fuente de ntemet
AUTOR: 9 4 Wi researchgate net 10/0 5
] a Fuente de Intemet
Capristan Julca, Sahomi Carolina (https:/orcid.org/0000-0002-1349-0287) ™)
M 5 pesquisa bvsalud org ‘]0/0 5
\ Fuente de Intemet
ASESORA: L
Dra. Sals Casto, Rosa Lilena (ots oredorg0000-0002-1813-8644) 0 6 E”t’eqjd“u”‘f“‘da' 1% >
— rabajo gel estudiante
LINEA DE INVESTIGACION: 7 togdeom <% >
% Fuente de Intemet
Politicas y gesfion en salud —
8 wwwings.org.ni <1 0/0 5

Fuente de Intemet

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

tslidesharenet 0
Promacion de la salud, nutricidn y salud alimentaria 9 Funte de ntemet %>

) Entregado a Universida 0
TRUJILLO — PERU 10 Trabjr:g‘jeeman:é <] L

2024
']'I Tlibrary.co <] 0/0 5
Fiiente de Intemet

Pigina:1de25  Nimero de palabras: 6463 Versién solo texto del informe Altaresolucidn 5o ——

H/OBustar | ] vi i Pl ﬁ [ 9 { ! :






