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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:
Para cumplir con el reglamento de grados y titulos de la Universidad Cesar Vallejo,
presento ante Uds. la tesis titulado: Percepcion de la calidad de atencion que brinda el

Hospital Carlos Lanfranco la Hoz

La presente tesis consta de VII Capitulos, estructurado bajo el Esquema de
investigacion sugerido por la Universidad. El capitulo I, expone la introduccién incluyendo
los antecedentes, fundamentacion teorica, justificacion de la investigacion, formulacion del
problema, objetivos generales y especificos. En el Capitulo Il, presenta el Marco
metodoldgico conteniendo la operacion definicion Metodoldgica, en el Capitulo 111, expone
la parte de Resultado, en el capitulo IV muestra la discusion de los resultados. En el capitulo
V, precisa las Conclusiones de la investigacion. El Capitulo VI, aborda las Recomendaciones

y en el Capitulo VII, abarca las citas bibliograficas culminando con los anexos.

Se espera su evaluacién y respectiva aprobacion para proceder a la sustentacion de

la investigacion

La autora



Resumen

El presente estudio de investigacion titulado “Percepcion de la calidad de atencién que
brinda el Hospital Carlos Lanfranco 2019”. Tuvo como objetivo general: Determinar cual es
la percepcidn de la calidad de atencion que brinda el Hospital Carlos Lanfranco la Hoz 2019,
en el Distrito de Puente Piedra. Enfoque de la investigacion es cuantitativa, descriptivo, el
disefio de la investigacion no experimental de corte transversal, la muestra estuvo
conformado por 170 pacientes hospitalizados, la técnica que se utilizo es la encuesta y los
instrumento de recoleccidn de dato fueron dos cuestionarios aplicados al usuario expectativa
y percepcion, para la confiabilidad del instrumento se utilizo el alfa de Cronbach teniendo
un nivel 0.912 para la percepcion en relacion a la variable percepcion de la calidad de

atencion.
Asi mismo se tiene como resultado una satisfaccion general de 75.7% y una
insatisfaccion de 24.3% vy, se concluye que los pacientes se encuentran satisfecho con la

dimension de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspecto tangible.

Palabras claves: percepcion, calidad, atencion.



Abstract

This research study entitled “Perception of the quality of care provided by the Carlos
Lanfranc Hospital 2019". The general objective is to determine the perception of the quality
of care provided by the Carlos Lanfranc la Hoz Hospital 2019, in the Puente Piedra District.
In the quantitative research approach, the design of the non-experimental cross-sectional
research is descriptive, the sample was made up of 170 hospitalized patients, the technique
used is the survey and the data collection instruments were two questionnaires applied to the
user expectation and perception, for the reliability of the instrument Cronbach's alpha was
used having a level 0.912 for the perception in relation to the variable perception of the

quality of care.

Likewise, it has resulted in a general satisfaction of 75.7% and a dissatisfaction of
24.3% and, it is concluded that patients are satisfied with the dimension of reliability,

responsiveness, security, empathy and tangible aspect.

Keywords: perception, quality, attention.

xi



. Introducidén

El Ministerio de Salud (2016), nos menciona en el campo de salud se ha venido desarrollando
nuevos avances Cientificos y Tecnoldgicos, para responder las exigencias de servicios de
atencion de salud, debido a que este presenta deterioro en el sistema de atencién en todos los
Establecimientos de Salud, siendo una preocupacion diaria para las autoridades Sanitaria.
En este ultimo afio el Ministerio de Salud ha buscado revertir la situacion, buscando
soluciones con una mejor calidad de servicio que satisfagan las necesidades de la poblacién,
muchas veces se ha alcanzado el objetivo propuesto, sin embargo, esto no se ha sostenido

con los afos.

La Organizacion Mundial de la Salud (2018), sefiala al respecto sobre los paises en
via de desarrollo el 10% de los pacientes hospitalizados pueden contraer infecciones
intrahospitalarias, mientras que en paises desarrollado se presentan una cifra de 7%. Asi
mismo, consideran que en paises en via de desarrollo se presenta dificultades que limitan a
tener acceso a la prestacion de salud de forma eficiente, y ademas no cuenta con equipos e
infraestructura adecuadas, falta de medicamentos para el tratamiento de las patologias, falta
de recursos humanos capacitados para atender la demanda de paciente en los
establecimiento de todo el nivel de atencion segun sea su complejidad, a esto se suma que
la prestacion de salud es deficiente y de baja calidad, lo cual infiere con el desarrollo en el

ambiente de salud a nivel mundial.

La Organizacion Panamericana de Salud (2018), refiere que la desigualdad y los altos
costos de servicio de salud son los mayores problemas en América Latina y en el Caribe,
donde el 30% de la poblacion no tienen acceso a la salud Publica y solo cuatro paises (Cuba,
Costa Rica, Panaméa y Uruguay) cumplen con estandares de inversion. Existen pocos avances
en atencién de salud y que esto es insuficiente debido a las limitaciones geogréaficas y la poca
inversién de los gobiernos, teniendo un tercio de la poblacién que no cuenta con acceso a la
salud. Asi mismo refirié que no solo es contar con establecimiento de salud, esta debe de
tener equipamientos necesarios, recursos humanos capacitados, contar obligatoriamente con
medicinas para el tratamiento de la patologia, otra tecnologia sanitaria y que la atencion debe

ser de calidad.



El Programa de Salud (2018 -2022) del Ministerio de Salud Chilena informa, al
respecto acerca del estado de salud de la poblacion chilena donde cerca de tres cuartas partes
de la poblacion no se encuentra satisfecha con el servicio sanitaria en salud. Existe una
enérgico sensacion de desproteccion frente a las enfermedades graves, por las autoridades
sanitarias ,donde han aumentado la demanda de pacientes en lista de espera en un 80%
alcanzando a casi 2 millones de personas en esperan por una atencién de salud, la situacion
sanitaria que viene teniendo chile muestra avances positivos y con grandes desafios pero
que aun no llega a satisfacer la necesidad a toda la poblacién y siendo esto una preocupacion

para la gestion gubernamental en salud de ese pais.

En el Perd la Contraloria General realizo en afio 2018, supervisiones a todo los
establecimiento de salud de segundo y tercer nivel de atencién, de acuerdo al informe se
tuvo como resultado el 38 % de los establecimiento no cumple con la norma técnica
aplicable al funcionamiento, 28 % de los establecimiento no cumple con el horario de
atencion, 3 6 % no publican el horario de atencién, 43% de los establecimiento no cuenta
con recursos humano suficiente, asi mismo, el 38 % de los establecimiento no cuenta con
materiales medicos para la atencion y 37 % no cuenta con infraestructura adecuada. Esto
genera un peligro e inseguridad a la falla de atencion a los pacientes, asi como deficiente

calidad de servicio.

La calidad de atencidn de servicios sanitarios, empieza a tener interés desde hace
aproximadamente 30 afios, cuando se liberd el mercado ingresando actores privados los
cuales dinamizaron y elevaron la competitividad, en este contexto el Ministerio de Salud no
fue ajeno a este proceso, creando en los afios 1995-2000, politicas de salud donde precisaron
los principales ejes : equidad, eficiencia y calidad, desde ese afio la calidad se amplio a nivel
nacional, el Hospital Carlos Lanfranco la Hoz, implemento estos nuevos lineamientos

teniendo en cuenta las politicas de mejora continua en beneficio a los paciente.

El Hospital se fund6 el 17 de setiembre de 1971, al inicio de su atencion a la
poblacion como un Centro Materno Infantil contando con 25 camas, actualmente es un
Hospital de Categoria IlI- 2, con transcurso de los afios se ha tenido un crecimiento
sociodemografico de la poblacion a lo largo y ancho de la Panamericana Norte, asi como en

los Distritos de Puente Piedra, Ancon, Santa Rosa y Carabayllo, este considerable aumento



poblacional son pacientes asegurados por el Seguro Integral de Salud (SIS), que solicitan
atencion de servicios de salud, tanto ambulatorio como hospitalarios, debido a este
crecimiento poblacional se ha sumado los problemas que los pacientes formen largas colas
para obtener una cita, infraestructura inadecuada y colapsada de pacientes a falta de
ambientes y camas, falta de recursos humanos especializados, desabastecimiento de
medicamento, no cuenta con los equipos biomédicos necesario para el diagnostico de la
enfermedad, lo cual conlleva a que el usuario no se sienta bien, generando algunas quejas
por una mala atencion o una mala praxis, el hospital cuenta con una oficina de Unidad de
Gestidn de la Calidad, cuya finalidad tiene mejorar y velar la atencién que se brinda al
usuario externo, dicha unidad cuenta con un area de Plataforma del usuario, donde se
registran todo tipo de quejas y sugerencia de los pacientes cuando no han sido atendido
adecuadamente por el personal o que no se han satisfechos sus necesidades por el cual
acudieron para ser atendidos, por esta razon, se plantea la investigacion sobre la

“Percepcion de la calidad de atencion que brinda el Hospital Carlos Lanfranco la Hoz 2019”

Haciendo una revision de estudio Internacionales encontramos por Pérez, Orlandoni,
Ramoni y Valbuena (2018) en su investigacion se realizd en zona de Urgencia y en
ambiente de consulta ambulatoria, la muestra fue 220 pacientes elegidos aleatoriamente,
el método aplicado en el estudio es de corte transversal, a traves de la encuesta SERVQUAL,
los autores llegaron a determinar como resultado sobre evaluacion total de las dimensiones
de la percepcidn de los pacientes encuestados el 50 % estuvieron con una percepcion baja,
asi mismo, concluy6 sobre las dimensiones, que la calidad de atencién no es buena,
teniendo un grado de insatisfaccion por los pacientes que acudieron al hospital y que sus
problemas de salud no fueron totalmente resuelto por el cual acudieron, también tenemos
otro estudio por Carias (2017) en su Investigacion el estudio se realizd con 341 pacientes
enuna area de Emergencia de Honduras, el estudio es tipo descriptivo, corte transversal,
de acuerdo al resultado se tiene que la expectativa presento 82% y la percepcion 65%
llegando a la conclusién que todas las dimensiones de expectativas dieron resultado
negativo, esto quiere decir que no cumple en su totalidad con la calidad de atencién, asi
mismo concluye con respecto a la percepcion una mejor aceptaciéon fue la capacidad de
respuesta y la que obtuvo una menor aceptacion fue la dimension confiabilidad, en base a
estos datos se aprecia que los pacientes presenta ligero satisfaccion con el servicio que se

brinda, Por otro lado, De los Angeles (2017) en su investigacion tuvo una poblacion total



36 usuarios encuestados, el estudio realizado es de tipo descriptivo de corte transversal llego
a determinar con respecto a las expectativas y sus dimensiones fueron positivos siendo la
mejor evaluada las instalaciones, equipo moderno, en cuanto a la percepciones y sus cinco
dimensiones se tuvo satisfactoriamente a nivel global, llegando a la conclusion que los
pacientes alcanzaron totalmente un servicio de calidad satisfactorio y que los resultados
aproximadas a cero mostraron que el servicio brindado es muy satisfactorio, y el indice de
la calidad de servicio del aspecto privada estuvo considerado como excelente por los
pacientes hospitalizados. Ademas, el estudio de investigacion por Castelo, Castelo y
Rodriguez (2016) en su estudio de investigacion realizado es de tipo descriptivo, de corte
transversal, donde encuestaron a 382 pacientes. Asi mismo determino el 75% de pacientes
se encuentran satisfechos con atencion brindada por los profesionales de la salud. Ademas
concluyeron que los usuarios que acuden al servicio de emergencia tuvieron un servicio
bueno por parte del personal de salud que lo atendieron, por otro lado Silva, Ramon, Palacios
y Partezani (2015) en su investigacion la muestra estuvo conformado por 50 pacientes, el
estudio es de tipo cuantitativo, descriptivo y transversal, donde los investigadores llegaron
determinar con respecto a los pacientes, que no se encuentran totalmente satisfecho,
presentado un ligero satisfaccion por la atencion brindada, asi como también para los
componentes técnico e interpersonal, en cuanto al componente Confort los usuarios
presentaron una insatisfaccion, esto quiere decir, que la atencion no es de buena calidad y
que los pacientes se encuentran desconforme con la atencién de servicio de salud que brinda

el establecimiento de salud.

Se cuenta con estudio nacionales de investigacion donde tenemos por Bernaola
(2017) en su estudio de investigacion estuvo conformado por 80 pacientes, en la cual realiz
la metodologia de investigacion de forma descriptivo, de corte transversal y correlacional,
donde determino de 40 pacientes encuestado en el ambiente de hospitalizacion de medicina
62.5% presentaron un nivel medio de calidad y 27.55% un nivel bajo, 10% nivel alto con
respecto a la calidad percibida, mientras que en el area de cirugia se tiene de los 40 pacientes
encuestado el 87 % muestran un nivel alto de calidad y solo presenta 12.5% de nivel medio
de calidad, de acuerdo al resultado obtenido el investigador llego a la conclusion, que hay
una diferencias significativa de la calidad percibida por los pacientes entre medicina y
cirugia, asi como sus dimensiones tangibles, empatia, seguridad, responsabilidad y

confiabilidad. Ademas, contamos con otros estudio dado por Paripancca (2017) en su



estudio, establecio un el disefio de investigacion de tipo cuantitativo descriptivo, en su
investigacion se tuvo como resultado con respecto a la variable de calidad 93.9% los
pacientes presentan una calidad medio y con respecto a la satisfaccion presenta un 93.9%
teniendo que p=0,00 es menor p=0,05 presentando un valor de significancia en lo que
concluye que existe una relacion entre la calidad de atencién y satisfaccion asi como sus
componentes de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspecto tangible,
otro estudio de investigacion dado por Cabrera (2017) en su investigacion la muestra estuvo
conformado por 80 pacientes ambulatorio en su estudio cuantitativa y no experimental. Se
tiene como resultado de los 40 pacientes encuestado en area de medicina el 60% manifiestan
un nivel medio y 30% un nivel bajo y 10% nivel alto, en consultorio de cirugia 85%
indicaron tener un alto calidad y 7,5% mediano y 7.5% bajo, de acuerdo a los resultados se
observa que en area de cirugia los pacientes presentan mayor satisfaccion con la atencion
de calidad percibida a comparacion de medicina, ademas concluye de los pacientes
encuestados entre area de medicinay cirugia muestran una diferencia significativa sobre la
calidad de atencidén percibida y sus componentes tangibles, empatia, seguridad,

responsabilidad y confiabilidad.

Contamos con el estudio de investigacion realizado por Minaya (2016) en su
investigacion descriptiva, de tipo cuantitativo no experimental, teniendo como muestra 110
usuarios de consulta externa llego a determinar 86.4% presenta un nivel bajo y 5.5% presenta
un nivel moderado y 8.2% presenta un nivel alto, asi mismo tuvo como conclusion entre la
variable y sus componentes interpersonal e infraestructura guardan una relacion
significativa. Siguiendo con los estudios tenemos por Reyna (2015) en su investigacion
estuvo conformado por 302 encuestados el tipo de disefio es descriptivo, llegé a determinar
con respecto a los pacientes encuestados en area de emergencia sobre la calidad de atencion
y sus dimensiones esta investigacién guardan una relacién significativa con la actividad

laboral, tiempo de los servidores, profesion y seguridad.

Sobre la percepcion se ofrecen diferentes conceptos y opiniones a lo largo de los afios
se ha formado nuevos conceptos por los autores, asi como tenemos citado por Carias (2016)
donde sefiala que la percepcion de la persona puede describir como ha sido la atencion que
se le ha brindado por un servicio dado por una institucion, y si esta cumple con la entrega

del servicio, y como él aprecia lo que recibe. Asi mismo Beuzeville (2017) sefiala que la



percepciodn se da a través de los sentidos del ser humano como: Vista, tacto, olfato, y que
puede recibir de su entorno informacion en la cual puede elaborar, analizar y dar resultado
de lo percibido. Por otro lado, Perl hace mencidn sobre la base de la Teoria de Gestalt, donde
sefiala que la percepcién es el proceso que se encarga de extraer datos importante precisos,
claros de un estado consciente que permite el desempefio dentro del mayor grado de
racionalidad y coherencia posible; también Nahuirima (2015) menciona acerca de la
percepcion que la persona a través del gusto, vista, tacto, olfato, auditivo puede describir lo
que percibe de su entorno fisico, ya sea tangibles como intangibles , cabe sefialar Ros (2016)
refiere que la percepcion de los usuarios se puede dar como el proceso donde la persona
observa el medio ambiente lo que sucede a su alrededor, asi mismo, el autor sefiala es el
modo como interpretar las sensaciones a través de los sentidos. Ademas, cuenta con
componentes de la percepcion que se detalla como: Sensaciones y los inputs internos,
teniendo que a la sensacidn se precisa como una contestacion inmediata y directa a un
estimulo simple, los inputs internos vienen de la persona y son las necesidades, las
motivaciones y experiencia previa, siendo que la necesidad se describe como la ausencia de
algo y anhelo de satisfacer. Por otra parte, la motivacion se puede definir como la fuerza
interior que tiene la persona. Teniendo si las personas estdn motivadas sera facil de aceptar
los estimulos externos, si las motivaciones son bajas, la percepcion presenta una serie de

detalles que son la seleccidn, organizacion, interpretacion.

Segin la Organizaciéon Mundial de la Salud (2016) define la calidad como: “El
conjunto de servicios diagndsticos y terapéuticos mas adecuados para conseguir una atencion
sanitaria 6ptima, teniendo en cuenta todos los factores y conocimientos del paciente y del
servicio médico, logrando, un resultado con el minimo riesgo de efectos obteniendo la
méaxima satisfaccion del paciente”. De acuerdo a Estrada (citado por Ruiz, 2016, p.29) sefiala
que calidad comprende varios aspectos desde las cosas que se pueden tocar hasta como
percibir, como las tangibles esto puede ser recurso humano, infraestructura, medio ambiente
e intangibles viene hacer aquellas cualidades que presenta las personas, es algo que no se
puede ver ni tocar. Asi mismo refiere que algunos autores mencionan que la calidad no solo
es producir bienes y servicios esto debe ser también que satisfaga la expectativa y necesidad
del cliente. Ademéas, Gomes (citado por Huarcaya 2015) menciona que la calidad es el
conjunto de atributos y cualidades de un producto o servicio que se ofrece al cliente segin
gustos y preferencia que esta satisfaga la necesidad del cliente y que cumpla la expectativa

del cliente. Por otro lado, Donabedian (citado por cabrera 2017) menciona que la Calidad



esta ligada con los logros de cada uno de los integrantes de salud, asi mismo la insatisfaccion
se da por una atencion inadecuada que corresponde a la prestacion de servicio de salud hacia
el paciente, el autor menciona para tener la calidad interviene los recursos humanos
profesionales capacitados e infraestructura adecuados y una atencion que genere confianza
y que sea eficaz e eficiente. Segun Pérez (2018) hace referencia con respecto a la calidad
que solo conociendo las necesidades de los usuarios podremos dimensionar lo que realmente
desea. Y solo asi podremos satisfacer su necesidad creando productos a su medida,
generando un valor agregado al servicio que le brindara y por el cual esta dispuesto a pagar.
Por otro lado, se cuenta con tipos de calidad los cuales se detalla: calidad funcional y calidad
técnica. En cuanto a la calidad funcional se tiene que es la entrega de un servicio a un cliente
o0 usuario incluyendo sus componentes y sus dimensiones, en cuanto a la calidad técnica: se
relaciona a la confiabilidad del producto lo que obtiene el resultado deseado siendo esencia
que satisfaga las necesidades del cliente. Se debe tener en cuenta que la seguridad guarda un

servicio producido requerido para satisfacer la necesidad del paciente.

Por otro lado, Huanchaco (2016) hace mencidn sobre Zeithaml, Berry y Parasuraman
1994, donde sefialan que la persona que adquiere un servicio hace su apreciacion sobre los
servicios brindados con respecto a lo que esperaba, el juicio del consumidor sobre la
excelencia y superioridad de un producto, la calidad percibida de los servicios se considera

la mejor manera de conceptualizar y evaluar la calidad de servicio.

Segun OMS, sefiala que existe diferente propuesta de la calidad en salud, entre ella
se tiene por Avendis Donabedian donde ha establecido los componentes como: Aspecto
técnico, relaciones interpersonales, entorno de la atencién. De acuerdo al aspecto técnico
también se le conoce como competencia o calidad, para A. Donabedian donde refiere que es
la asistencia que se presta por parte del personal de salud donde implica una serie de
procedimientos establecidos cientificamente, en ello se establece la ciencia y la tecnologia
de equipos e infraestructuras, profesionales de la salud capacitados. Ademas, se tiene en
cuanto al componente personal que es una serie de actitudes, habilidades y cualidades del
personal de salud con respecto a la relacion con el paciente cuando se presta la atencion de
servicio de salud, el personal que brinda la atencion de salud debera estar capacitado y tener
conocimiento en todo lo referente en salud y que debe ser eficiente y mostrar un trato amable
respetuoso al paciente donde incluya una relacion entre el profesional de la salud y paciente.

Se tiene del entorno o calidad operativa, donde Donabedian establecid que el entorno es el



area 0 ambiente donde se desarrolla la prestacién de salud y que esta debe guardar un orden,
limpieza y que debe contar con equipamiento necesario para brindar la atencion que tenga

una capacidad para la atencion de los servicios al usuario. Bernaola 2018.

Lostaunau (2018) menciona que existen varios modelos para establecer la calidad de
servicio entre ellas se tiene el modelo de calidad de atencién por Avendis Donabedian, en el
afio 1966 Donabedian, establecio varias dimensiones tales como: estructura, proceso y
resultado en cada uno de ellos se puede encontrar caracteristicas de la calidad de servicio.
Asi mismo, tiene que la estructura esta compuesto por recursos humanos, los materiales
fisicos de una institucion vy la parte econdémica, en cuanto al proceso se tiene como se ha
realizado la atencion, y de los resultados como se obtiene el producto final lo cual mide el
impacto de la atencion, EI modelo nérdico de Gronroos, formula que la calidad percibida
por las personas es la combinacion de la calidad técnica y calidad funcional (como se da)
este se relaciona con la calidad corporativa, el modelo expone la diferencia que existe entre
la calidad esperaday la percibida, y se le conoce como la paradigma de la des conformacion,
este modelo se ha ajustado en el conocimiento de caracteristica de servicio y no busca
evidencia que demuestre. Por otro lado se cuenta con el Modelo de Bolton y Drew (1991)
este modelo asume que la expectativa del cliente se da por la comunicacion, oido, y de las
necesidades del cliente, que las percepciones se avallan a través de sus caracteristicas y
dimensiones, asi mismo plantea la calidad de servicio percibida como disconformidad entre
expectativa del usuario en relacién a los servicios de las percepciones brindadas de acuerdo
por Panta (citado por Pérez, 2016) sefialan el modelo SERVQUAL, es un sistema que nace
de un proceso de estudio por Zeithaml, Parasuramany Berry, el proposito fundamental era
hacer un estudio que diera a conocer las necesidades y expectativas de las personas con
respecto a un prestacion, y medir la percepcion de a persona sobre la prestacion del servicio
brindado, Parasuraman creo el modelo en la que la calidad de atenciones de servicio
percibido es conocida como la diferencia que hay entre las expectativa de los clientes y lo
que realmente perciben, este modelo sirve para identificar las necesidades y expectativas del
usuario y que cuyo finalidad es perfeccionar la calidad del servicio prestado a una institucion.
SERVQUAL es el instrumento de investigacion de mayor grado de confiabilidad y validez,
que permite desarrollar un nivel de calidad de diferentes formas de servicios prestado, dando
a saber qué expectativas presentan las personas o clientes y como el usuario valora el servicio
dado, también determinan de manera conjunta el desarrollo del servicio objeto de estudio.

De acuerdo Garcia (citado por Peralta, 2015) menciona sobre enfoque de la calidad de



servicio que fue llamado SERVQUAL y que diversas investigaciones han llegado a la
determinar que el SERVQUAL, es el més utilizado en la evaluacion de la calidad de
prestacion de servicio por el Ministerio de Salud, y ademas esta herramienta cuenta con
dimensiones de la calidad que son: dimensiones tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Ampliando el término dimensién tenemos a la dimension
tangibles este comprende las instalaciones fisicas, equipo médico, personal y los materiales
utilizados para las comunicaciones y marketing, asi como también cualidades de la persona
como cortesias, habilidades de comunicacién. Asi mismo Ruiz (2016) refiere con respecto
al aspecto tangible que las instalaciones donde se atiende al usuario esta deben estar en
buenas condiciones donde el usuario tenga que estar seguro de la atencién, ademas deben
ser comodo el ambiente debe contar con limpieza y orden, y de buen aspecto y debe
mantener la privacidad para que se genere confianza el personal de salud y paciente En
cuanto a la dimensién fiabilidad, se define como la capacidad para dar la prestacion ofertada
en forma precisa y segura de confianza, se debe tener el orden adecuado, de acuerdo a lo
establecido, respetar y que debe resolverse los problemas de los usuarios, este aspecto evalla
o mide la habilidad para ejercer un servicio, teniendo la eficacia en la atencion del servicio,
con respecto a la dimension de capacidad de respuesta es la destreza que se tiene para apoyar
a los usuarios de forma rapida y oportuna por parte del personal de salud ante una solicitud
realizada, una pregunta formulada, un reclamo o queja que presenta, asi mismo se cuenta
con la dimension de seguridad es el acatamiento de medidas de seguridad que el paciente
recibe, se da cuenta si el establecimiento brinda las medidas de seguridad, se puede sefialar
que todas la intervenciones que se realicen con los pacientes sean de atenciones y diagnostico
como tratamiento debe ajustarse a una medida de prevencion sin causar lesiones en el que
el beneficiario tenga que estar seguro de la atencion y esta no debe causar inseguridad, el
paciente se debe sentir seguro de estar en las instalaciones del hospital, existen otras
concepto de seguridad dada por Zeithman y Bitner (Cabrera, 2017) en el cual sefiala que el
personal que atiende al paciente debera demostrar una postura que el paciente debe sentirse
protegido asi como dar esa confianza y credibilidad para seguir atendiéndose también la
seguridad es la amabilidad y cortesia prestado del servicio por parte de los empleados lo
cual deben generan confianza de las atenciones durante su actividad , Por otro lado tenemos
: Dimension empatia, es la atencion que se da de forma individual que la institucion de
salud facilita a sus usuarios y el cual comprende las necesidades y deseos particulares que

tienen cada uno de ellos. Se tiene otro concepto con respeto de la empatia por Zavala (2017)



donde refiere que la persona que brinda un servicio debe hacerle en forma honesta, clara y
veridica de un servicio y que esto puede ser empatico con el cliente que le genere confianza

donde el paciente exprese su emociones 0 preocupaciones y que debe ser resuelto.

El modelo SERVQUAL, esta basado en el nivel de satisfaccion con la calidad del
atencion de servicio que se da al paciente, permite conocer la discrepancia o diferencia
existentes entre la expectativa de los pacientes sobre la calidad de servicio percibido, esta
diferencia son conocido como brechas o gap existen cinco brechas: la primera brecha se
presenta entre los servicios que ofrece el personal y el servicio que se espera recibir por el
usuario, de acuerdo a este punto se tiene si la percepcién supera la expectativa esto
corresponderia a un alto nivel de calidad percibida del servicio, esto implica un elevado
satisfaccion, De acuerdo a la segunda brecha se trata entre el servicio que el personal
proyecta ofrecer en las especificaciones del mismo. Tercera brecha es entre las
especificaciones del servicio y lo que obtiene del usuario; La cuarta brecha se da entre lo que
el usuario adquiere y de lo que recibiria. La quinta brecha se da entre el servicio recibido y
servicio deseado, las brechas segunda, tercera y cuarta esta ligado con el personal, son los
que influye sobre las brechas cinco y la brecha uno y quinta se relaciona con el usuario uno,
ademas una vez obtenida la brecha entre la percepcion y expectativa de servicio prestado se
obtiene el indice de calidad de servicio a partir de la diferencia de promedios de cada
dimensién. Panta y Reyes, (2018), Caicay (2017) menciona sobre los aspectos de las
dimensiones de los servicios de acuerdo al modelo SERVQUAL, las expectativas y
percepcion estan formado por secciones cada uno de 22 puntos. También se tiene por
Cérdova (citado por Lostaunau 2018) el modelo performance conocido como SERVPERF,
Cronin y Taylor, precisaron con respecto al SERVPERRF que el modelo est4 basado en la
estimaciones de las percepciones, guardando una similitud al modelo SERVQUAL, los
autores refieren que el SERVQUAL no tiene el apoyo tedrico requerido para medir la calidad
de servicio percibido, este modelo trata de destacar las condiciones de usos de expectativa
en la medicion de la calidad percibido el SERVPERF cuenta con 22 items para evaluar la
percepcidn, su fortaleza de este modelo esta en que expone mejor la varianza de la calidad
de servicio. Segun Torres (2015) Sefiala que se cuenta con el Modelo Jerarquico
Multidimensional de Brady y Cronin, este modelo trata de las percepciones de los clientes
con respecto a la calidad de servicio, este modelo esta conformado por tres aspectos que

son calidad de la interaccién, ambiente fisico, resultado, ademas se cuenta con el Modelo
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de Rusty Oliver, este modelo se fundamenta en Gronroos y presentan tres elementos:

Servicios y caracteristicas, procesos de servicios, ambientes de servicios.

La Direccion de Calidad de Salud del MINSA, proponen evaluar la satisfaccion de
los pacientes de los instituciones de salud reconocido con Resolucién Ministerial N° 527 -
2011/MINSA, que tiene como propo6sito aportar y analizar las causas primordiales sobre
el nivel de insatisfaccion del paciente, a través de una evaluacién de calidad de los servicios,
el instrumento que se utiliza es la encuesta SERVQUAL, es el instrumento que se utiliza
para evaluar el nivel de satisfaccion de la calidad de atencion que se da al paciente, se
cuenta con varias dimensiones de evaluacion de la calidad que son: Fiabilidad que consta
de preguntas del 01 al 05, Capacidad de respuesta del 06 al 09, Seguridad del 10 al 13,
Empatia del 14 al 18 y Aspecto Tangible del 19 al 22 .

En la actualidad la calidad de servicio es de gran interés para cada instituciones
prestadores de un servicio es un elemento importante y sustancial para cada organizacion en
la cual se puede conocer la percepcion desde el punto de vista del usuario, es de gran interés
para cada investigadores, Andonaire (2015) sefiala con respecto que el servicio es aquel que
la persona adquiere un producto y que esta presentan caracteristicas diferentes, pueden ser
imitadas con facilidad, su precio puede variar en el mercado, sin embargo los que lo
consumen pueden emitir un juicio sobre el servicio que reciba . De acuerdo a Pérez (2018)
refiere con respecto a los autores Stanton, Etzely Walker en 2004, definieron sobre servicios
son todos aquellos intangibles con valor subjetivo que busca satisfacer al usuario o cliente,
También se tiene por Arciniega (2016) donde precisa sobre la calidad del servicio como “la
diferencia entre las percepciones reales por parte de los pacientes del servicio y las
expectativas que sobre este se habian formado previamente”. De esta manera, se forma un
alto ventaja para las percepciones debido a que estas superan a las expectativas, lo cual daria
una elevada calidad percibida del servicio, lo que seria una elevada satisfaccion. De acuerdo
a Roque (2017) sefiala que la Calidad de atencidn es la expresion de los pacientes con
respecto a la atencion realizado donde se ha brindada un servicio y que esta haya sido resuelta
los problemas de salud, teniendo en consideracion en el entorno donde se va realizar la

atencion y las relaciones interpersonales recibidas por el paciente y personal de salud.

Ademas, Caria (2016) sefala sobre satisfaccion del cliente que los individuos tienden
a apreciar los productos y sus caracteristicas de acuerdo con sus expectativas. Para

Harrington (citado por Marin 2017) sefiala que el grado de satisfaccion de la persona es
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directamente proporcional a diferencia entre el desempefio percibido de una institucion y
las expectativa del usuario, ademas otra teoria dado por Roque (2017) menciona que,
satisfaccion del paciente es la forma de atencion prestado y que haya recibido ante un
establecimiento de salud a la cual acudio para que le brinden un servicio, es importante
conocer lo que piensa el usuario sobre la atencion recibida, ademas esto significa saber el
nivel de satisfaccion e identificar la calidad con lo que se brinda al paciente , Ademéas Ros
(2016) hace referencia que la satisfaccion del usuario es el producto de atencién de calidad
de servicio brindado, brindar una atencion de calidad eleva el bienestar del cliente asi como
de la Institucion .Para Beuzeville (2017) sefiala el bienestar del cliente es importante en la
atencion de servicio, el paciente esté satisfecho cuando el servicio prestado ha cumplido con
sus expectativas y esta haya sobre pasado, si la expectativa del usuario esta disminuido con
respecto a los servicios que se brinda, presentara un deficiente satisfaccion . Se cuenta con
nivel de satisfaccién dado por Kopler en el afio 1997, donde refirié después de hacer la
compra de un producto o servicio las personas experimentan tres niveles que son
Insatisfaccion, Satisfaccion, complacencia. Teniendo que la insatisfaccion se da cuando el
servicio recibido no alcanza la expectativa del cliente, quedando descontento o desconforme
de lo adquirido. En cuanto a la satisfaccion se da cuando el producto obtenido coincide con
la expectativa de la persona, quedando satisfecho por lo adquirido. En cuanto a la
complacencia se da cuando el producto recibido supera la expectativa de la persona Pérez
(2018). Por otro lado Ros (2016) sefiala sobre los determinantes de la satisfaccion donde se
expone los motivos por lo que los clientes se sientes satisfecho o insatisfechos, hay varios
determinantes importante de la satisfaccién entre las cuales se tiene los principales como la
expectativa, el rendimiento percibido, la des conformacion de la expectativa, con respeto a
la expectativa sefiala que es la anticipacion del cliente sobre el resultado de transaccion
segun Bouding y San Martin 2005, indica que la expectativa constituye niveles y atributos
que el cliente piensa que recibird un producto o servicio, la expectativa predictiva se forma
del propio producto o servicio ejerce una influencia directa sobre la satisfaccion también se
tiene sobre el rendimiento percibido , este se da a través de opiniones, creencia de las
personas acerca del producto o servicio evaluados, por otro lado se tiene la des conformacion
de expectativa se da entre la expectativa y sus percepciones sobre el servicio brindado, el
resultado puede ser positivo la percepcion supera a la expectativa, negativo cuando la
percepcion son inferior a la expectativa o nulo es mismo nivel de percepcion que de

expectativa, donde los resultados positivos o nulo se considera satisfecho y los resultados
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negativos insatisfecho. Se tiene otro concepto como Insatisfaccion que viene hacer que la
expectativa excede a lo percibido lo cual esta relacionado a la mala atencion. Segun Zavala
(2017) sefala sobre expectativa es una variable cognitiva, que la persona supone una idea
que sucedera, si no se cumple lo que piensa la persona experimenta una decepcion, sin
embargo, si esto se cumple en realidad supera la expectativa y la persona presentara alegria
0 estara contento siendo que la expectativa esta relacionada a la predicciones y previsiones.
Ademas, precisa el autor la expectativa que recibe el usuario se fundamenta en el anhelo que

son inseparable al usuario.

Otro concepto dado por Ruiz (2017) que define que los pacientes también son
conocidos como usuarios y que son atendidas ante cualquier institucién de salud pablica o
privada sin tener en cuenta el nivel de complejidad, también menciona que los pacientes son
aquellas personas que se siente enferma y reciben la atencion de un profesional de la salud.
De acuerdo a Roque (2017) paciente es toda persona que recibe las atenciones de salud por
parte de un profesional de salud ligado a la salud. De acuerdo a Pérez (2018) sefiala que la
persona se transforma en cliente cuando se le presenta una necesidad y que esta satisfaga su
interés de un determinado producto, teniendo en cuenta que los clientes requieren bienes y
servicio, las instituciones o empresa tienen que implementar estrategias que permita
satisfacer al cliente y que esta sea placentera. De acuerdo Rodriguez (citado por Ruiz, 2017)
sefiala con respecto atencién que se debe conocer primeramente sus necesidades y atributos
del servicio que se ofrece al paciente de esta forma o modo se puede lograr una satisfaccion
de acuerdo al servicio prestado por ello se debe tener en cuenta los factores como saber

escuchar, observar y hablar.

También se tiene el concepto de servicio de atencion dado por Beuzeville (2017)
donde indica que es una serie de actividades que realiza el establecimiento de salud en cuanto
a la prestacion de salud adecuado del usuario, también menciona con respecto al servicio del
paciente que viene hacer la relacion entre el personal de salud y el usuario a lo largo de la
prestacion de servicio que se da en un establecimiento de salud. Por otro lado, se cuenta con
Bernaola (2018) donde define al Hospital como un establecimiento de salud publico o
privado donde se prestan las atenciones de salud a las pacientes enfermos para el
tratamiento de una enfermedad donde se restablece la salud de las personas enfermas, asi

mismo la Organizacion Mundial de la Salud sefiala que el personal de salud son todas
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aquellas personas que realizan una actividad sanitaria que tiene como objetivo primordial

promover la salud de la poblacion .

Perspectiva tedrica el presente trabajo de investigacion estd fundado en el enfoque
de Parasuraman, Zeithaml y Berry, en el cual se usa el método SERVQUAL, y es un método
ampliamente utilizado y aceptado para evaluar la atencidon de servicio en salud, siendo
utilizado por el Ministerio de Salud del Perd. Este método mide la calidad mediante la

diferencia de las percepciones menos las expectativas de los usuarios.

Asi mismo, el presente trabajo cuenta con justificaciones tedricas en los ultimos
afios ha existido opiniones diversos por las autoridades sanitarias de salud sobre la
prestacion y atenciéon de salud en los establecimientos de salud, se ha tenido afios atras que
el paciente solo valoraba como era atendido, hoy en dia el usuario ve desde otra perspectiva
sobre la calidad de atencidn y que esto debe satisfacer sus necesidades, con el trascurso de
los afios el MINSA ha puesto énfasis en la calidad de atencion de servicio, por ello que
existen estudios sobre la percepcion de calidad de atencion en areas de consultas externa
en los pacientes ambulatorios, sin embargo, se ha visto que hay poco estudios y evidencia
sobre la opinién del paciente hospitalizado por las autoridades sanitarias ya que también es
de vital importancia conocer la percepcion del paciente hospitalizado, el cual emitira un
juicio de buena o mala calidad de atencion, y esto contribuird analizar y a resolver el
problemay mejoras del establecimiento. Ademas, el presente trabajo de investigacion servira
de aporte para las futuras investigaciones relacionada a la percepcion de calidad de atencién.
Ademas el presente estudio busca conocer la percepciones sobre la calidad de atencién y su
dimensiones en el cual serd aplicado en el Hospital Carlos Lanfranco la Hoz, y de la
informacion que se obtengan servirdn para las mejoras por parte de los directivos de la
institucion para lograr mejores estandares de la calidad de servicio, ademas los instrumento
utilizado puede ser aplicable a establecimiento de salud de Nivel 11-2 en &rea de
hospitalizacion el cual nos ayuda conocer o identificar el problema y dar soluciones. Asi
mismo en justificacion metodoldgica se tiene la investigacion se realizan procedimiento,
técnicas ademas los instrumento aplicados cuenta con validez y confiabilidad, a través de
ello se obtiene resultados, esto permitira ser utilizado para otras investigaciones. Por otro
lado, se tiene lo social, esto es de vital importancia que el paciente y familiares reciban una
atencion de calidad en un establecimiento de salud, ademas es importante identificar las

deficiencias y buscar una mejora solucién para dar mejoras de servicio

14



Después de haber abordado toda esta teoria, se formula el problema general ;Cuél es
la percepcion de la calidad de atencidn que brinda el Hospital Carlos Lanfranco la Hoz?, Asi
mismo se tiene los problemas especificos ¢Cual es la percepcion de la calidad de atencion
que brinda el Hospital con respecto a la dimension fiabilidad?, ¢, Cudl es la percepcién de la
calidad de atencion que brinda el Hospital, con respecto a la dimensién capacidad de
respuesta ?,;, Cual es la percepcion de la calidad de atencion que brinda el Hospital, con
respecto a la dimensién seguridad?, ¢ Cudl es la percepcién de la calidad de atencién que
brinda el Hospital , con respecto a la dimensién de empatia?, ¢ Cual es la percepcion de la

calidad de atencion que brinda el Hospital, con respecto a la dimension tangible?.

Después de haber abordado los problemas tenemos como objetivo general determinar
cual es la percepcion de la calidad de atencidn que brinda el Hospital Carlos Lanfranco la
Hoz. Asi mismo se cuenta con objetivo especifico donde tenemos: Determinar cuél es la
percepcion de la calidad de atencién que brinda el Hospital con respecto a la dimension
fiabilidad, Determinar cual es la percepcién de la calidad de atencion que brinda el Hospital
con respecto a la dimension capacidad de respuesta, Determinar cual es la percepcion de la
calidad de atencion que brinda el Hospital, con respecto a la dimension seguridad.
Determinar cudl es la percepcion de la calidad de atencion que brinda el Hospital, con
respecto a la dimension empatia. Determinar cudl es la percepcion de la calidad de atencion

que brinda el Hospital, con respecto a la dimension tangible.
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Il. Metodologia
2.1. Tipo y disefio de investigacion
Enfoque

El enfoque de investigacion fue cuantitativo, segiin Naupas, Valdivia, Palacio y Romero
(2018) serialan al respecto sobre el enfoque cuantitativo que se caracteriza por utilizar
método y técnica cuantitativa, por ende, tiene que ver con la medicion, el uso de magnitudes,

la observacidn, medicion de las unidades de analisis, el muestreo y el tratamiento estadistico.

Tipo de investigacion
La investigacion de este estudio es basica, segun Naupas, et al (2018) sefialan con respecto
al estudio basico que sirve como “cimiento a la investigacion aplicada o tecnologica y que

es primordial para el progreso de la Ciencia”. (p.134)

Disefio de investigacion
Para el estudio de investigacion se ha aplicado la Investigacion no experimental, descriptivo

y disefio de corte transversal.

Hernandez y Mendoza (2018) definieron sobre el disefio de investigacion no
experimental, esto se basa a las observaciones de los hechos sin intervencidén y manipulacion
del investigador. Asi mismo sefiala sobre el disefio descriptivo, donde describe los atributos
en funcioén a los valores obtenidos para las variables especificada. Ademas, indica sobre corte

transversal, que sirve para recoger los datos en un periodo dado y tiempo Unico.

M1 - 01

Figura 1 Disefio de la investigacion

M = Muestra en quien se va realizar el estudio

O = Informacidn (observacion) donde se recoge la muestra
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2.2 Operacionalizacion de Variable
Variable

Naupas, et al., (2018) considera a la “variable como todo factor susceptible de ser
medido” (p.326).

En la presente investigacion se tuvo como Unica variable: Percepcion de la calidad

de atencion, determinado mediante la diferencia que existe entre percepcion y expectativa.
Definicion conceptual

Panta y Reyes (2018) Percepcion de la calidad de atencion, es el conjunto de servicios que

se realizan para la atencion al usuario.
Definicion operacional

Andonaire (2015) la variable de Percepcion de la calidad de atencidn, es el resultado de lo

percibido mediante los sentidos sobre las atenciones y procedimientos del servicio brindado.

Tabla 1
Operacionalizacion de Variables Percepcion de la Calidad de Atencion

Dimensiones Indicador items Escala e indice  Niveles de Rango
o Habilidad de prestacion
Fiabilidad y compromiso lal5 Ordinal
Capacidad de respuesta Rapidez, deseo de ayudar 6al9 Ordinal 0-50 Insatisfecho
Seguridad Respeto, confianza 10al 13 Ordinal

51 -100 Satisfecho
Empatia Trato amable 14al 18 Ordinal
atencién individualizada

Aspecto tangible Comodidad 19 al 22 Ordinal

Higiene

Fuente: teoria relacionada a las variables
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2.3. Poblacion y muestra
Poblacion

De acuerdo con lo presentado por Hernandez et al., (2018,p.198) “una poblacion es el

conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”.

La poblacién del presente trabajo de investigacion esta formada por los usuarios que
ingresaron en el mes de junio del 2019 al ambiente de hospitalizacion de medicina, cirugia
y ginecologia en el Hospital Carlos Lanfranco la Hoz, del distrito de Puente Piedra,

Departamento de Lima.
Muestra

Segun Hernandez, et al. (2018) define a la muestra que es una parte representativa de la
poblacion en estudio, del cual se extrae y se recolecta informacion y se realizan los analisis

de estudio.

La muestra de esta investigacion esta conformada por los pacientes hospitalizados
mayores de 18 y menores de 65 afios con mas de dos dias de permanencia en las areas de
hospitalizacion. Para establecer el tamafio de la muestra tenemos la ventaja de conocer el

tamafio de la poblacion (304 pacientes hospitalizados)
Como se sabe el tamafio de la poblacion se utiliza la siguiente formula pro balistico:

Z° xNxpxq

N = ) =2
(N-1) xE*+Z° xpxq

ot -

Donde:

El estudio se consideré N=304

El tamafio de la muestra es 170 pacientes hospitalizados.

Criterio de inclusion

Los criterios de inclusion de la poblacion de estudio fueron los siguientes:

Pacientes hospitalizados con mas de dos dias de permanencia
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Paciente que desea participar voluntariamente
Paciente hospitalizado de sexo masculino y femenino entre 18 y 65 afios

Paciente, con grado de conciencia, lucido.

Criterio de exclusién
Paciente que no desearon participar voluntariamente
Paciente hospitalizado cuyas edades menores de 17 afios y mayores de 65 afos.

Paciente que no esta orientado en espacio, tiempo y persona
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica: encuesta

Lopez, Fachelli (2015) refiere que la encuesta reside en establecer una variedad de
propuestas recogidas en un cuestionario para saber la opinion de la persona sobre un tema

explicito y reflejado sobre los datos estadisticas.

En el estudio se empled la técnica de encuesta en la cual se buscé obtener informacion
de los pacientes hospitalizados sobre de su percepcion de la calidad de servicio recibido. Se
entregaron a los pacientes los cuestionarios en algunos casos se procedio a hacer el llenado
de cada item con ayuda del encuestador cuando el paciente tenia alguna duda acerca de una

pregunta.

Instrumento: cuestionario
Lépez, Fachelli (2015) sefiala, que el cuestionario es la técnica que utiliza un instrumento o
formulario impreso el cual tiene un orden l6gico dependiendo de cada pregunta por finalidad

adquirir resultados sobre alguna dificultad en estudio y que el consultado llena por si mismo.

La herramienta manejada en el presente estudio es la encuesta segun modelo
SERVQUAL,; haciendo que este un método deduce el grado de calidad sobre la percepcion
menos la expectativa de los pacientes hospitalizados respecto al servicio recibido,
estableciendo un régimen de la calidad del servicio a su vez un nivel de satisfaccion. El

instrumento fue adaptado por el Ministerio de Salud, mediante Resolucion Ministerial
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N°527-2011/MINSA. La técnica que se manejo fue la encuesta y el instrumento un
formulario tipo cuestionario para los pacientes hospitalizados utilizando la escala de Likert
del 1 al 7.

Ficha técnica

Nombre del instrumento . Cuestionarios para medir Percepcién de la Calidad de
Atencion

Autor : Parasuraman, A. Berry L. y Zeithaml (1991)

Adaptacion : Adaptado el Ministerio de Salud (RM N°527-2011/MINSA)
Lugar : Hospital Carlos Lanfranco al Hoz

Fecha de aplicacion : 2019

Objetivo : Determinar percepcion de la calidad de atencion
Administrado a : Paciente hospitalizado 18 afios a 65 afios

Tiempo : 20 minutos

Margen de error :00.5%

Observacion . El cuestionario consta de 44 preguntas siendo esto 22

preguntas de expectativa y 22 de percepcion, cada uno con sus 5 dimensiones la escala de

medicion Likert modificado del 1 al 7

Validez.
Ugarriza (citado por Naupas, et al. 2018) indica la validez es parte del instrumento y la
precision con la que mide la herramienta, mide lo que se plantea evaluar, también puede

detallar o predecir la caracteristica que le interesa al investigador.

La validacion del cuestionario sobre la percepcion de la calidad de atencion del
presente trabajo de investigacion fue adaptada por el Ministerio de Salud (RM N°527-
2011/MINSA.

Confiabilidad

Segtin Hernandez et al. (2018) menciona que la seguridad de una “herramienta de medicion,

es el grado en que un instrumento produce resultado consistente y coherente” (p.228).
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El estudio se realizO mediante una prueba piloto aplicada sobre una muestra

constituida de 40 usuarios hospitalizados.

Tabla 2

Confiabilidad de Variable Percepcion de la calidad de atencién

Alfa de Cronbach N de elementos

22
,912

Nota: Resultado SPSS 22

Interpretacion: estando los coeficientes de alfa de Cronbach superior a 0.90 lo que

indica nivel de confianza de la herramienta es muy alta.

2.5. Procedimiento
Se aplicaron 2 encuestas a los pacientes hospitalizados sobre expectativa y percepcion en
forma simultanea con 22 preguntas cada una de ellas.

Se entrevistaron a 170 pacientes hospitalizados y se explicd al paciente sobre el
cuestionario que tenia que desarrollar el cual fue realizado de forma confidencial y con
autorizacion por el propio paciente se tomo veinte minutos en promedio por entrevista por

cada paciente para despejar sus dudas o aclarar algunos conceptos.

Categorizacion de la variable percepcion de calidad de atencion se tiene el analisis

de resultado:

Percepcidn — expectativa: (+) Usuario satisfecho

Percepcidn — expectativa (-) Usuario insatisfecho

2.6. Métodos de analisis de datos

Los datos recolectados en las encuestas fueron procesados con ayuda del Paquete estadistico
SPSS versidn 22 para el nivel de confianza y el programa Microsoft office Excel para los
resultados matriz disefiada para tal fin por el Ministerio de Salud, considerando todos los

items de los respectivos cuestionarios aplicados de percepcion y expectativa.
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2.7. Aspecto ético

Para ejecucion de la investigacion se efectuaron las coordinaciones directamente con el area
de docencia e investigacion y se dialogd con los pacientes previamente para su
consentimiento y aceptaron participar de forma voluntaria para la aplicacion del llenado del
instrumento. En el acto de la encuesta se garantizaron la confidencialidad de la informacion
adquirido sobre los cuestionarios de todos los pacientes hospitalizados que participaron en

dicho evento voluntariamente.
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I11. Resultados

Presentacion de resultados

Tabla 3

Dimensiones globales de percepcidn de calidad de atencidn.

Satisfaccion

Insatisfecho

Dimensiones (+) )
Frecuencia % Frecuencia %

Fiabilidad 645 75.9 205 24.12
Capacidad de Respuesta 518 76.2 162 23.82
Seguridad 505 74.3 175 25.74
Empatia 660 77.6 190 22.35
Aspectos Tangibles 505 74.3 75 25.74
Porcentaje total 2833 75.7 907 24.3
Nota: Resultado de encuesta
100

30 75.9 76.2 74.3 77.6 74.3 75.7

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA

ASPECTOS CALIDAD
TANGIBLES PERCIBIDA

m satisfecho(+) M Insatisfecho (-)

Figura 2. Representacion por dimensiones
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Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 3, se observa que el 75.7 % se encuentran satisfecho, y 24,3% presentan
insatisfaccion con respecto a la calidad de atencién, ademas se observa en la figura 2, entre
todas las dimensiones el mayor grado de calidad se presenta es la dimension de empatia,
con un 77.6.%, seguido capacidad de respuesta 76.2%, luego continua la fiabilidad con
75.9% y por ultimo el aspecto tangible, y seguridad con 74.3%, esto quiere decir que la
calidad de atencion percibido por los pacientes es bueno, los pacientes encuestados se sienten

satisfecho.

Tabla 4

Frecuencia y porcentajes de la dimension fiabilidad.

Satisfecho Insatisfecho
Dimensiones Fiabilidad (+) (-)
Frecuencia % Frecuencia %
P1= 132 77.6 38 22.35
p2= 129 75.9 41 24.12
P3= 138 81.2 32 18.82
P4= 118 69.4 52 30.59
P5= 128 75.3 42 24.71
TOTAL 645 75.9 205 24.12

Nota: Resultado de encuesta

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 4, de los pacientes encuestados se tiene que el 75.9% se
encuentran satisfecho con respecto a la dimension de fiabilidad y 24.12 % se encuentran
insatisfecho. Asi mismo se tiene que el mayor porcentaje de satisfaccion se present6 en P3,
siendo esto 81.2%, en donde los pacientes comprenden la explicacion del médico que les
brinda sobre los medicamentos y cuidado en casa, sequido P1 con un 77.6%, P275.9%, P5
con 75.3% y por ultimo P4 con 69.4%.
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Tabla s

Frecuencia y porcentajes de la dimension capacidad de respuesta.

_ _ Satisfecho Insatisfecho
Dimensiones de (+) ()
capacidad de respuesta
n % n %

P6= 129 80.0 41 20.00
p7= 123 71.8 47 28.24
P8= 115 76.6 55 23.53
P9= 119 76.6 51 23.53
Total 486 76.2 194 23.82

Nota: Resultado de encuesta

Interpretacion:

Como se detallaen latabla 5, sobre los pacientes encuestados se tiene el 76.2% se encuentran
satisfecho con respecto a la capacidad de respuesta y 23.82 % se encuentran insatisfecho.
Asi mismo, se tiene el mayor porcentaje de satisfaccion se presentd en P6, siendo esto 80.0%,
en donde los pacientes percibieron que los tramites de su hospitalizacion fueron rapidos.

Seguido tenemos P9 y P8 con un 76.5% y por dltimo P7 con 71.8%.

Tabla 6
Frecuencia y porcentajes de la Dimension Seguridad
Sequridad Satisfecho Insatisfecho
Diri%l:lrslioanes (+) (-)
n % n %
P10= 118 69.4 52 30.59
P11= 130 76.5 40 23.53
P12= 130 76.5 40 23.53
P13= 127 74.7 43 25.29
TOTAL 505 74.3 175 25.74

Nota: Resultado de encuesta
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Interpretacion
Como se aprecia la tabla 6, se tiene que el 74.3% se encuentran satisfecho con respecto a la

dimension de seguridad y 25.74 % se encuentran insatisfecho. Asi mismo se tiene el mayor
porcentaje de satisfaccion se present6 en P11 y P12, siendo esto 76.5%, en donde los
pacientes refirieron las provisiones le entregaron a temperatura adecuada y que el personal

es accesible y cumplen con horario de atencion.

Tabla 7
Frecuencia y porcentajes de la Dimension Empatia

Dimensiones Satisfecho Insatisfecho
Empatia (+) (-)

n % n %
P14= 130 76.5 40 23.53
P15= 130 76.5 40 23.53
P16= 136 80 34 20
P17= 132 77.6 38 22.35
P18= 132 77.6 38 22.35
Total 660 77.6 190 22.35

Nota: Resultado de encuesta

En la tabla 7, se tiene que el 77.6% se encuentran satisfecho con respecto a la dimension de
seguridad y 22.35 % se encuentran insatisfecho. Asi mismo se tiene el mayor porcentaje de
satisfaccion se present6 en P16, siendo esto 80%, en donde los pacientes percibieron que el
trato del personal de nutricién es amable y respetuoso, seguido P17 y P18, con 77.6% y por
Gltimo P15y P14 con un 76.5%.
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Tabla 8

Frecuencia y porcentajes de la Dimension Aspecto Tangible

] Satisfecho Insatisfecho
Aspecto tangible / (+) (-)
Dimensiones
n % n %
P19= 120 70.6 50 29.41
P20= 130 76.5 40 23.53
P21= 120 70.6 50 29.41
p22= 135 79.4 35 20.59
Aspectos Tangibles 505 74.3 175 25.74

Nota: Resultado de encuesta

Interpretacion:

En la tabla 8, se tiene que el 74.3% se encuentran satisfecho con respecto a la dimension de
aspecto tangible y 25.74 % se encuentran insatisfecho. Ademas, se tiene el mayor porcentaje
se presentd en P22, con una satisfaccion de 79.4%, donde los pacientes percibieron que la
ropa colchon, frazada son adecuadas, seguido tenemos P20 con un 76.5% y por Gltimo
tenemos P21y P19 con un 70.6%.

27



IV Discusion

De los resultados encontrados en la presente investigacion titulado percepcion de la calidad
de atencién que brinda el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz, en el estudio realizado se
encontrd una satisfaccion general de 75.7% y una insatisfaccion general del 24.3%,
confrontando con otros estudios tenemos por De los Angeles (2017) en donde concluyo que
los pacientes estuvieron totalmente satisfechos con la calidad de atencién recibida. Los
resultados obtenidos guardan una similitud, sin embargo, difieren con los resultados hallados
en la investigacion por Pérez, Orlandoni, Ramoni y Valbuena (2018) donde los autores
llegaron a la conclusion sobre los pacientes encuestados, el 50 % estuvieron con una
percepcion baja con respecto a todas las dimensiones de la calidad, concluyendo que la

calidad de atencién no es buena.

De acuerdo al primer objetivo sobre el resultado obtenido de la dimension fiabilidad
mostré un 75.9% de satisfaccidn, haciendo la comparacion con otros estudio realizado por
De los Angeles (2017) se encontrd que la dimension fiabilidad obtuvo un resultado de 86.4
%, donde los pacientes estuvieron totalmente satisfecho, se puede considerar que dichos
resultados son similares, sin embargo el estudio difieren por Carias (2017) donde determino
con respecto la percepcién del paciente sobre el aspecto fiabilidad que presenta una menor
aceptacidn con respectos a las infraestructuras por lo que el usuario se encuentra ligeramente

insatisfecho con el servicio que se brinda.

De acuerdo al segundo objetivo se tiene sobre la capacidad de respuesta que mostré
un 76.2%, de satisfaccion, el trabajo de investigacion guarda una similitud con el estudio por
De los angeles (2017) donde determino que la capacidad de respuesta obtuvo un resultado
de 86.0 % donde los pacientes estuvieron totalmente satisfechos. Asi mismo coinciden con
el estudio por Carias (2017) donde concluyo que la capacidad de respuesta tuvo mejor

aceptacion a comparacion de otras dimensiones.

Con respecto al tercer objetivo se tiene que la dimension seguridad mostré un 74.3%,
de satisfaccion, contrastado el resultado con otros estudio se tiene por Cabrera (2017) en
su investigacion determino en area de medicina presentan un nivel medio con respecto a la
seguridad y en area de cirugia presentan un alto nivel de calidad sobre la dimension de

seguridad, sin embargo el resultado es contrario por de Pérez, Orlandoni, Ramoni y
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Valbuena (2018) donde 50% de los pacientes estuvieron con una percepcion baja con

respecto a todas las dimensiones.

De los resultados hallados con respecto al cuarto dimension empatia se tiene 77.6%,
presenta una satisfaccion moderada, dicho estudio se puede contrastar con el estudio dado
por Paripancca (2017) teniendo que la dimension empatia presenta 86.6% teniendo un nivel
de calidad medio, ademas contrastando con otro estudio se tiene por Castelo, Castelo y
Rodriguez (2016) donde se tiene del resultado el 75 % pacientes se encuentra satisfecho con

la atencién médica.

De los resultados hallados se tiene la quinta dimension aspectos tangibles se
determiné que el 74.3%, se encuentran satisfecho, este estudio puede compararse por De
los Angeles (2017) donde determino que la dimension tangible obtuvo un resultado de 84.4
% donde los pacientes estuvieron totalmente satisfecho, se tiene estudio por Bernaola
(2017) donde el 87 % muestran un nivel alto de calidad area de cirugia asi como en relacion
con sus dimensiones, sin embargo se tiene el estudio contrario por Minaya (2016) Donde
Ilego a determinar que existe una relacion entre infraestructura y satisfaccion del paciente
en el servicio de medicina, de los pacientes encuestado se tuvo51 .8% presentan un nivel

de satisfaccidn bajo con respecto a la infraestructura.
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V. Conclusiones

Primera:

Queda evidenciado que la percepcion la calidad de atencion de servicio brindado a los
pacientes hospitalizados, dio como resultado una satisfaccion del 75.7% y a su vez demostro

que un 24.3% de los encuestados sefialaron estar insatisfechos con el servicio percibido.

Segundo:

En la dimension de fiabilidad mostro una satisfaccion percibida por los pacientes

hospitalizados, 75.9% y un 24.12% de insatisfaccion por los usuarios encuestados.

Tercera:

En la dimension de capacidad de respuesta, presenta una satisfaccion percibida por los

pacientes, 76.2% y 23.8% de insatisfaccion de los usuarios encuestado.

Cuarto:

En la dimension de seguridad presenta una satisfaccion percibida por los pacientes, 74.3%

y 25.7% de insatisfaccion de los usuarios encuestados.

Quinto:
En la dimension de empatia presento una satisfaccion percibida por los usuarios, 77.6% y

22.35% insatisfaccién de los usuarios encuestados.

Sexto:

En la dimensidon tangibles presento una satisfaccion percibida por los usuarios, 74.3% vy

25.74% insatisfaccién de los usuarios encuestados.
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V1. Recomendaciones

Primero:

El Hospital Carlos Lanfranco la Hoz, a pesar de tener una satisfaccion debe continuar
mejorando su nivel de atencion en los pacientes hospitalizados debiendo establecer

estrategias que permitan incrementar la percepcion de calidad en los pacientes.

Segundo:

Se recomienda a los directores por medio de la Unidad Gestién de la Calidad debera
implementar capacitaciones al personal de salud, para fomentar un clima de confianza entre

el paciente hospitalizado y personal de salud que labora en el hospital.

Tercero:

Se recomienda a los directores del hospital que deben preocuparse en mejorar el entorno
hospitalario para que de esta manera pueda elevar la percepcion de calidad de servicio

recibido.

Cuarto:

El profesional de salud debe poner mayor énfasis en el acto de la atencién del servicio al
paciente hospitalizado desde primer momento que tiene contacto con él, ademéas debe

monitorearse constantemente sobre el cuidado que brinda.

Quinto:
Se recomienda a los directores y jefes de departamentos y servicios de la institucion tener
programa de mejoras continua para asi brindar una mejor calidad de servicio a los usuarios

hospitalizados.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Percepcion de la Calidad de atencion que brinda el Hospital Carlos Lanfranco la Hoz,2019
AUTOR: Bach. Yolanda Justina, SOLORZANO SEVILLANO

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLE E INDICADORES

Problema General:

¢Cual es la percepcion de la calidad
de atencion que brinda el Hospital
Carlos Lanfranco la Hoz

Problemas Especificos

¢Cual es la percepcion de la calidad
de atencion que brinda, el Hospital
Carlos Lanfranco la Hoz con respecto
a la dimension fiabilidad?

¢Cual es la percepcion de la calidad
de atencion que brinda, el Hospital
Carlos Lanfranco la Hoz con respecto
a la dimension capacidad de
respuesta?

¢Cudl es la percepcion de la calidad
de atencion que brinda, el Hospital
Carlos Lanfranco la Hoz con respecto
a la dimensién seguridad?

¢Cudl es la percepcion de la calidad
de atencion que brinda, el Hospital
Carlos Lanfranco la Hoz con respecto
a la dimensién empatia?

¢Cual es la percepcion de la calidad
de atenciéon que brinda, el Hospital
Carlos Lanfranco la Hoz con respecto
a la dimensién Tangible

Objetivo General:

Determinar cual es la percepcion de la
calidad de atencion que brinda el
Hospital Carlos Lanfranco la Hoz
Objetivos Especificos

Determinar cual es la percepcion de
la calidad de atencion que brinda, el
Hospital Carlos Lanfranco la Hoz con
respecto a la dimension fiabilidad
Determinar cual es la percepcion de la
calidad de atencién que brinda, el
Hospital Carlos Lanfranco la Hoz con
respecto a la dimension capacidad de
respuesta

Determinar cual es la percepcién de la
calidad de atencion que brinda, el
Hospital Carlos Lanfranco la Hoz con
respecto a la dimension seguridad
Determinar cual es la percepcion de la
calidad de atencion que brinda, el
Hospital Carlos Lanfranco la Hoz con
respecto a la dimension empatia
Determinar cual es la percepcion de la
calidad de atencion que brinda, el
Hospital Carlos Lanfranco la Hoz con
respecto a la dimensidn Tangible

Variable: Percepcion de la calidad de atencion

Dimensiones Indicador items E'sca_la € Niveles de
indice Rango
Habilidad de
Fiabilidad prestacion Del 01 al
y compromiso lalb 07
Capacidad de Rapidez, deseo de 0-50
respuesta ayudar 6al9 Del 01 al 07 Insatisfecho
Respecto,
Seguridad confianza 10al 13  Del 01 al 07
51-100
Satisfecho
14al
Empatia Trato amable 18 Del 01 al 07
atencion
individualizada
Aspecto tangible Comodidad 19al22  del 01 al 07
Higiene
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Tipo y Disefio de Investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e Instrumentos

Estadistica a utilizar

METODO

Enfoque cuantitativo

Se caracteriza por utilizar método
y técnica cuantitativa y por ende
tiene que ver con la medicion, el
uso de magnitudes, la
observacion y medicion de las
unidades de andlisis, el muestreo,
el tratamiento  estadistico.
Naupas, Valdivia, Palacio y
Romero (2018, p.140)

Disefio:

Para el estudio de investigacion
se ha tenido Investigacion no
experimental,  descriptivo vy
disefio de corte transversal.

Herndndez y Mendoza (2018)
indican sobre el disefio de

Poblacion

Segun Hernandez et. al. (2018)
“una poblacion es el conjunto de
todos los casos que concuerdan
con una serie de
especificaciones” (p. 198).

La poblacién del presente
trabajo de investigacion estuvo
constituida por los pacientes
que ingresaron al servicio de
hospitalizacion en el Hospital
Carlos Lanfranco la Hoz, del
distrito de Puente Piedra,
departamento de Limaen el
mes de junio del afio 2019.

Poblacion de Pacientes
Hospitalizados por servicios:

Poblacio
Area n Muestrg
Medicina 60 34
Cirugia 112 62

Técnica de recoleccion de datos:
Técnica: encuesta

Lopez, Fachelli (2015) consiste en
formular una serie de preguntas
recogidas en un cuestionario para
conocer la opinion del publico sobre un
asunto determinado y reflejado mediante
estadisticas. (p.8).

Para el presente trabajo de investigacion
se aplico la técnica de la encuesta en la
cual se buscé obtener informacion de los
pacientes hospitalizados acerca de su
percepcion de la calidad de servicio
recibido. Se entregaron a los pacientes
los cuestionarios en algunos casos se
procedid a hacer el llenado de cada item
con ayuda del encuestador cuando el
paciente tenia alguna duda acerca de una
pregunta.

Instrumento: cuestionario

Lopez, Fachelli (2015) cuestionario es el
método que utiliza un instrumento o

Métodos de analisis de
datos

La informacidn recolectada a
través de las encuestas fue
procesada con ayuda del
Paquete estadistico SPSS
version 22 y por el programa
Microsoft office Excel para
el resultado en una matriz
diseflada para tal fin,
considerando todos los items
de los respectivos
cuestionarios de percepcion
y expectativa.
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investigacion no experimental,
que se basa a las observaciones
de los hechos sin intervencion y

manipulacion del investigador.

Disefio  descriptivo,  donde

describe los atributos en funci

on

a los valores obtenidos para las

variables especificada.

Corte transversal que sirve para

recolectar los datos en

un

momento dado y tiempo Unico

(pp.176-177).

Esquema:

M = Muestra en quien se va
realizar el estudio

Ginecologi
a 132 74
Total 304 170
la muestra

Segln Hernandez, et al. (2018)
indican que “la muestra es un
parte de la poblacion o universo
sobre la cual se recolecta los
datos pertinentes y deberd ser
representativa de la poblacion
en estudio (p. 196)

La muestra de este trabajo de
investigacion esta conformada
por los pacientes hospitalizados
mayores de 18 y menores de 65
afios con més de dos dias de
permanencia en las areas de
hospitalizacion de medicina,
ginecologia 'y cirugia el
Hospital Carlos Lanfranco La
Hoz, del distrito de Puente
Piedra en el mes de junio del
afio 2019.

Para la obtencion de la muestra
se utilizé la siguiente formula:

formulario impreso el cual tiene un
orden lbégico dependiendo de cada
pregunta  por  finalidad  obtener
respuestas sobre algin problema en
estudio y que el consultado llena por si
mismo. (p.25).

El instrumento utilizado en la
presente investigacion fue la encuesta
segin modelo SERVQUAL; siendo este
un método que evalla el nivel de calidad
a través de la percepcion menos la
expectativa de los pacientes
hospitalizados respecto al servicio
recibido, constituyendo una medida de la
calidad del servicio.

Validez y Confiabilidad

validez

Pérez (2018) sefiala que la consistencia
de los resultados de una investigacion
presenta un valor cientifico, los
instrumentos de medicion deben ser
confiables y validos, por ello, para
determinar la validez de los instrumentos
antes de aplicarlos deben ser sometidos a
un  proceso de validacion de
contenido.p.61

Confiabilidad

Segun Hernandez et al. (2018) menciona
que la confiabilidad es un “instrumento
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O = Informacion (observacion)
donde se recoge la muestra.

28 xNxpxq

N, = - -
" (N-1) xE* + 2 xpXxq

Considerando
N: 304

E: un porcentaje de error del
5%;

Z: Un nivel de confianza del
95%,

P: 0.5%
Q: 0.5%

Obtenemos una muestra de n
=170

de medicion, “es el grado en que un
instrumento produce resultado
consistente y coherente” (p.228).

Confiabilidad de los instrumentos

La confiabilidad se realiz6 mediante una
prueba piloto aplicada sobre una muestra
conformada  por 40 pacientes
hospitalizados en el Hospital Carlos
Lanfranco la Hoz.

El coeficiente de Alfa de Cronbach
arrojo un valor en el cuestionario de
expectativa de 0,889 y para el
cuestionario de percepcién obtuvo un
valor de 0,913.

Percepcion

Alfa de N de
Cronbach elementos

22
,912
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ANEXO 2

ENCUESTA PARA EVALUAR LA PERCEPCION DE CALIDAD DE LOS PACIENTES

HOSPITALIZADOS EN EL HOSPITAL DE CARLOS LANFRANCO LA HOZ. PUENTE PIEDRA

Estamos haciendo un estudio con los pacientes para conocer su opinién sobre el servicio que se le

brinda aqui. esta encuesta es an6nima y sus respuestas son confidenciales, por lo que le

agradecemos ser lo mas sincero posible. Marque con un aspa (X) la alternativa que crea mas

conveniente.

Fecha:

Edad: Sexo: Femenino Masculino

Servicio donde esta internado...........................

Califigue cual es su EXPECTATIVA percepcion de calidad de la atencion. Utilice una escala

numeérica del 1 al 7. Considere lo siguiente 1 como el mas bajo y 7 como el mas alto.

N° | Preguntas 7

1 Que durante su hospitalizacién reciba visita médica
todos los dias

2 Que Usted comprenda la explicacion que los médicos le
brindaran sobre la evolucion de su problema de salud
por el cual permanecerd hospitalizado.

3 Que Usted comprenda la explicacion que los médicos le
brindaran sobre los medicamentos que recibird durante
su hospitalizacion.

4 Que Usted comprenda la explicaciéon que los médicos le
brindaran resultado de andlisis de laboratorio.

5 Que al alta usted comprenda la explicaciéon que los
médicos le brindaran sobre medicamento y cuidado en
casa

6 Que los tramites para su hospitalizacion sean rapidos

7 Que los andlisis de laboratorio solicitados por los
médicos se realizaron a tiempo.

8 Que los examenes radiolégicos (rayos x, ecografia,
tomografia, etc) solicitados por los médicos se realizaron
rapido

9 Que los tramites para el alta sean rapidos

10 | Que los médicos muestren interés para mejorar o
solucionar su problema de salud.

Que los alimentos le entreguen a temperatura adecuada

11 | y de manera higiénica.
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12 | Que se mejore o resuelva el problema de salud por el
cual se hospitaliza

13 | Que durante su hospitalizacion se respete su privacidad.

14 | Que el trato del personal de obstetricia enfermeria sea
amable, respetuoso y con paciencia.

15 | Que el trato de los médicos sea amable, respetuoso y con
paciencia.

16 | Que el trato del personal de nutricibn sea amable,
respetuoso y con paciencia.

17 | El trato del personal encargado del tramite de admisién o
alta sea amable, respetuoso y con paciencia.

18 | Que el personal de salud muestre interés por mejorar o
solucionar cualquier problema durante su
hospitalizacion.

19 | Que los ambientes del servicio sean comodos y limpios.

20 | Que los servicios higiénicos para los pacientes se
encuentren limpios

21 | Que los equipos médicos se encontraron disponibles y
se conto con los materiales necesarios para su atencion

22 | Que laropa de cama, colchén y frazadas sean

adecuados.
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ANEXO 3

ENCUESTA PARA EVALUAR LA PERCEPCION DE CALIDAD DE LOS PACIENTES

HOSPITALIZADOS EN EL HOSPITAL DE CARLOS LANFRANCO LA HOZ. PUENTE PIEDRA

Estamos haciendo un estudio con los pacientes para conocer su opinién sobre el servicio que se le

brinda aqui. esta encuesta es andnima y sus respuestas son confidenciales, por lo que le

agradecemos ser lo mas sincero posible. Marque con un aspa (X) la alternativa que crea mas

conveniente.

Fecha: / /

Edad: Sexo: Femenino Masculino B

Servicio donde esta internado: ..........oooeiiiiiiii i

Califique cual es su Percepcion de calidad de la atencion. Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere lo siguiente: 1 como el mas bajo y 7 como el mas alto.

N° | Preguntas 7

1 ¢ Durante su hospitalizacion recibi6 visita médica todos los
dias?

2 ¢ Usted comprende la explicacion de los médicos le brindan
sobre la evolucién de su problema de salud por el cual
permanece hospitalizado?

3 ¢ Usted comprende la explicacion de los médicos sobre los
medicamentos que recibe durante su hospitalizacion?

4 ¢ Usted comprende la explicacién que los médicos le
brindan sobre los medicamentos y los cuidados para su
salud en casa?

5 ¢, Usted tiene duda con respecto a su tratamiento?

6 ¢ Los tramites para su hospitalizacion fueron rapidos?

7 ¢ Los andlisis de laboratorio solicitados por los médicos se
realizaron a tiempo?

8 Los examenes radioldgicos (rayos x, ecografia, tomografia,
¢ete) solicitados por los médicos se realizaron rapido?

9 ¢Los tramites para el alta fueron rapido?
¢El personal de salud le da confianza y seguridad?

10

11 | ¢Los alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de

manera higiénica?
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12 | ¢{Se mejoro o resolvid el problema de salud por el cual se
hospitalizo?

13 | ¢Durante su hospitalizacion se respeto su privacidad?

14 | ¢Eltrato del personal de obstetricia, enfermeria, fue
amable, respetuoso y con paciencia

15 | ¢Eltrato de los médicos fue amable, respetuoso y con
paciencia?

16 | ¢Eltrato del personal de nutricion fue amable, respetuoso y
con paciencia?

17 | ¢Eltrato del personal encargado de los tramites de
admision o alta fue amable respetuoso y con paciencia?

18 | ¢El personal de salud mostré interés en solucionar cualquier
problema durante su hospitalizacion?

19 | ¢Los ambientes del servicio son comodos y limpios?

20 | ¢Los servicios higiénicos para los pacientes se encontraron
limpios?

21 | ¢Los equipos médicos se encontraron disponibles y se
conto con los materiales necesarios para su atencion?

22 | ¢Laropa de cama, colchdn y frazadas son adecuados?

CUESTIONARIO ADAPTADO - RM N°527-2011/MINSA
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Anexo 4

Tabla 9

Fiabilidad de Percepcion y Expectativa

Alfa de Cronbach
basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,928 ,930 44

Interpretacion:
El resultado nos indica que el instrumento de la variable calidad de atencion es altamente
confiable con una puntuacién de 0,928 puntos.
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Anexo 5

Constancia de Autorizacion

Mospite “AN0 el Dnalogo 3 ks Reconcidiacion Nacional ©

| Carton Lanfrance Ls Hos

El Jefe de la Unidad de Docencia e Investigacion del Hospital Carlos la Hoz
habiendo visto que ha sido revisado por el comité de éfica e investigacion
del proyecto de investigacién titulado “Percepcion de calidad de atencion
que brinda el Hospital Carlos Lanfranco la Hoz", presentado por Lic. Yolanda
Justina Solérzano Sevillano, oprueba su aplicacién de su tesis e instrumento
en nuestra institucién para el afic 2019, Para realizor su tesis sobre el tema en
maestria en Gestion Administrativa en Salud

Puenie Piedra 03 Junio 2018

¢ “CCr
JEPE DC vm v iy LE ARG A
DOCENC & € INvESTIGAL B 2
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Anexo 6

Formula probabilistica cuantitativa

Z° xNxpxq

n — ~ -
™" (N-1) xE* +Z° xp xq

Donde:
n=Tamafo de muestra

p=Proporcion de pacientes hospitalizados que se encuentren insatisfecho. p=0.5

g=proporcién de pacientes hospitalizados que se encuentre satisfecho, su valor es (1-p),
g=0.5

E= Error estandar de 0.05
Z= Un nivel de confianza del 95%, es igual 1.96
N= Poblacion de pacientes hospitalizados N=304
Reemplazando valores tenemos una muestra de
n=(196)**(305)*(0.5)*(0.5)
(304-1) *(0.5)** (1.96)**(0.5) *(0.5)

n =170

Tabla 10

Tamafio muestra estratificada

Area Poblacién Muestra
Medicina 60 34
Cirugia 112 62
Ginecologia 132 74
Total 304 170
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Anexo 7
Tabla 11

Resultado de frecuencia por dimensiones de percepcion de la calidad atencion

SATISFECHO (+) INSATISFECHO(-)

Preguntas / Dimensiones

% %

PORCENTAIJE TOTAL 2833 75.7 907 24.25
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Anexo 8

Tabla 12

on

de hospitalizaci

s

on en area

s

Base de datos de dato de la variable percepcion de la calidad de atenci
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~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Acta de Aprobacién de originalidad de Tesis

Yo, Janet Cenayra Josco Mendoza, docente de la Escuela de Postgrado de la UCV
y revisor del trabajo académico titulado “Percepcion de la calidad de atencién
que brinda el Hospital Carlos Lanfranco la Hoz, del Distrito de Puente Piedra
2019” del estudiante Solérzano Sevillano, Yolanda Justina; y habiendo sido
capacitado € instruido en el uso de la herramienta Tumitin, he constatado lo
siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud constato 17% verificable
en el reporte de originalidad del programa tumitin, grado de coincidencia minimo
que convierte el trabajo en aceptable y no constituye plagio, en tanto cumple con
todas las normas del uso de citas y referencias establecidas por la universidad
Cesar Vallejo,

Lima, 30 de Noviembre de 2019

et

\
Janet Cen'gy,ra Josco Mendoza
DNI: 41001745
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Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuiia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS
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AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA DE POSGRADO
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