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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo académico establecer la influencia de la
calidad de los servicios de la salud en la satisfaccién del usuario adulto mayor del
Hospital Municipal de Los Olivos, presentando una metodologia de tipo correlativa,
de nivel cientifico basico, de enfoque cuantitativo, con disefio transversal, con una
muestra de 156 personas adultas mayores que se atienden en el Hospital, con una
encuesta, disefiada a partir de los indicadores y dimensiones que se muestra de
las variables Calidad de los servicios y satisfaccion del usuario, los mismos que

posterior a la evaluacién hecha a través de dicho instrumento.

se desarroll6 un analisis de frecuencia por cada dimension y variables del
estudio, para posteriormente desarrollar un analisis de normalidad el mismo que
fue inferior a los 0.05, para posteriormente aplicar una prueba de correlacional
casual la misma que alcanzo un indice de 0.008 en significancia y de correlacion
alcanzo un X2c= 5,615, lo cual establece la validez de la hipétesis alterna que
supone la influencia de la calidad de atencion en los servicios de la salud en la

satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021.

Palabras clave: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, técnico

cientifico, entorno.
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ABSTRACT

The present thesis study has the academic objective of establishing the influence of
the quality of health services on the satisfaction of the elderly users of the Municipal
Hospital of Los Olivos, presenting a correlative methodology, of applied scientific
level, of focus quantitative, with a cross-sectional design, with a sample of 156
Hospital workers, with a survey, designed from the indicators and dimensions shown
for the variables Quality of services and user satisfaction, the same as after the

evaluation made through this instrument.

It was the same that was less than 0.05 Later, a Pearson R correlation test
was applied, the same one that reached an index of 0.008; In significance and
correlation, it reached X2c = 5.615, which establishes the validity of the alternative
hypothesis that assumes the influence of the quality of care in health services on

the satisfaction of the elderly users of the Los Olivos Municipal Hospital. 2021.

Keywords: Reliability, responsiveness, security, empathy, scientific technician,

environment.



I. INTRODUCCION

El problema de la calidad de la atencion en salud sigue siendo un enigma a nivel
mundial, aun cuando los sistemas de otros paises presentan un adecuado
desarrollo, existe preocupacién por sus resultados que no son del todo
satisfactorios, esto se acrecienta en paises de menores recursos, y se expresan
también con mayores problemas en la calidad de la atencion e insatisfaccion en los
usuarios. La baja calidad de la atencion corresponde a uno de los grandes
obstaculos para poder dar solucién a los problemas sanitarios, MINSA (2009).

Actualmente los pacientes conocen sus derechos en términos de servicios
de atencién médica y la calidad de los servicios de atencion médica que se les
brindan. Hay varias herramientas o indicadores que se establecen para
proporcionar la calidad de los servicios para los pacientes. En la presente
investigacién tomando en cuenta la literatura se analizara las diversas herramientas
dadas por distintos autores y la satisfaccion del cliente y los indicadores de calidad
dados por las organizaciones de salud para medir la calidad en el sector de la salud.
Asimismo, Febres (2020) considera a la satisfaccion como el resultado de un
proceso cognitivo de la informacion, que media entre las expectativas y/o
percepciones del usuario y lo brindado por los servicios de salud.

En este sentido, la calidad de la atencion que debe brindar una institucién de
salud es percibida por las caracteristicas del proceso de atencion: la relacion
interpersonal, el contenido de la consulta, la duracion, las acciones clinicas de
revision y el diagndstico; por el resultado en su salud, por las caracteristicas de la
estructura fisica, humana y organizacional, con y por condiciones relativas a la
accesibilidad.

En américa Latina, es necesario ampliar la cobertura incrementando las
instituciones y/o fundaciones que garanticen la proteccion integral, la inclusion
social y el bienestar de dichos usuarios, por lo cual se hace importante garantizar
a los mismos personal idéneo, con calidad y transparencia que trabajen orientados
por el desarrollo y la proteccién de los mismos; es por ello de acuerdo a Salas
(2018) la importancia que radica en los colaboradores y en su compromiso,
motivantes y sentido de pertenencia, valor que se atribuye el contar con un equipo

de trabajo estable y comprometido con la labor desempefada.



El Hospital Municipal Los Olivos (en adelante HMLO) es un organismo
publico descentralizado creado por Ordenanza Municipal N°053-2001/CDLO que
se auto sostiene generando sus propios recursos. El HMLO, brinda sus servicios a
través de una moderna infraestructura, con equipos médicos de Ultima generacion,
profesionales altamente calificados, tarifas accesibles y servicios multiples con el
objetivo de brindar una atencion oportuna y eficiente. En ese contexto, actualmente
el indice de insatisfaccién de los usuarios se esta incrementando, dado que la
satisfaccion del usuario se ve reflejada cuando sus expectativas fueron alcanzadas
0 superadas por lo brindado por los servicios de salud, la calidad es la capacidad
de satisfacer las expectativas del usuario ampliamente, Febres (2020).

Asimismo, se suma a ello el incremento del registro del libro de
reclamaciones que diariamente suscriben los usuarios sefialando su inconformidad
o insatisfaccién durante la pandemia debido a las carencias que se presentaban
para cubrir necesidades de los pacientes, enfocada a la escasez de recurso
humano; la falta de informacion en la atentacion al usuario, etc.

El problema general: ¢ Cémo influye la calidad de los servicios de la salud en
la satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, 20217?
y los problemas especificos: (a) ¢ Como influye la fiabilidad en la satisfaccion del
usuario adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, 20217 (b) ¢ Como influye
la capacidad de respuesta en la satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital
Municipal de Los Olivos, 20217 (c) ¢ Cémo influye la seguridad en la satisfaccion
del usuario adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, 20217? (d) ¢ Como
influye la empatia en la satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital Municipal
de Los Olivos, 20217

El presente estudio es pertinente, ya que permitird demostrar la calidad de
los servicios de la salud en la satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital
Municipal Los Olivos en el afio, 2021 en el HMLO con el objeto de buscar todos los
mecanismos necesarios para lograr la efectividad en la gestion y mejorar el
desempeiio de todo el servicio del nosocomio y brindar un servicio de calidad a los
pacientes.

Por ello, el presente estudio se justifica a través de los aportes tedricos
referentes a la calidad y satisfaccion de los usuarios, basandose en los constructos

tedricos establecidos por la escuela americana de Parasuraman (1988) los cuales



establece 5 dimensiones establecidos en su instrumento de SERVQUAL que son
sujeto de estudio, a su vez permitiran ampliar el conocimiento a partir de los
resultados encontrados. En el @mbito social es importante para conocer las causas
gue estimulan la accién humana, permitiendo el manejo de la motivacion, entre
otros aspectos, los gestores operan estos elementos a fin de sus miembros se
sientan mas satisfechos de acuerdo a lo descrito por Lopez (2015). En tal sentido,
el aspecto préactico de la investigacion favorecera a los usuarios y autoridades del
HMLO, al realizar planes de mejora en su gestién a partir de los resultados
expuestos.

Desde la perspectiva metodolégica ayudaran a futuras investigaciones que
refieran hechos similares de investigacion, se empled una guia de entrevista que
pueden ser utilizados como referencia para otros estudios cuantitativos, asi como
las bases conceptuales de calidad y satisfaccion. Por tal motivo, la importancia del
presente estudio es que el HMLO identifique los factores que permitan incrementar
los niveles de satisfaccion de los usuarios y los utilice en beneficio de ambas partes
(HMLO- usuarios) con la finalidad de alcanzar sus objetivos y satisfacer las
necesidades.

El estudio tuvo viabilidad, puesto que tuvo como objetivo: demostrar como
influye la calidad de los servicios de la salud en la satisfaccion de los usuarios en
pandemia, en el Hospital Municipal de Los Olivos. Para ello se empelaron recursos
y medios utilizados para el desarrollo de la investigacion que fueron solventados
por el investigador.

Por otro lado, mencionamos como objetivo general del estudio es: establecer
la influencia de la calidad de los servicios de la salud en la satisfaccion del usuario
adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021. y los objetivos especificos
son: (a) Determinar la influencia de la fiabilidad en la satisfaccion del usuario adulto
mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021. (b) Determinar la influencia de la
capacidad de respuesta en la satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital
Municipal de Los Olivos, 2021. (c)Determinar la influencia de la seguridad en la
satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021.
(d)Determinar la influencia de la empatia en la satisfaccién del usuario adulto mayor

del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021.



Ante ello se Plantea como Hipotesis General: Existe influencia de la calidad
de atencion en los servicios de la salud en la satisfaccion del usuario adulto mayor
del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021 de la misma manera se plantean como
Hipotesis especificas; Existe influencia de la fiabilidad en la satisfaccion del usuario
adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021. Existe influencia de la
capacidad de respuesta en la satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital
Municipal de Los Olivos, 2021. Existe influencia de la seguridad en la satisfaccion
del usuario adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021.



Il. MARCO TEORICO

En la revision de trabajos previos a nivel nacional mencionamos a Aguirre (2018)
guien establece la asociacion entre las variables antes mencionadas en un puesto
de salud en Ayacucho, informa que el 70.86% de los encuestados afirma que la
calidad de atencion recibida es regular, en relacion con la variable satisfaccion del
usuario el 56.57% se siente indiferente, concluye que existe una relacion directa.

Infantes (2016) quien expone en su estudio titulado: “Calidad de atencién y
grado de satisfaccion de los usuarios de consulta externa del Centro de Atencion
de Medicina Complementaria del Hospital Il Iquitos” menciona como método de
estudio transversal. Evaluaron a 305 pacientes en la consulta externa del Centro
de Medicina Complementaria (CAMEC) durante el afio 2016, mediante el uso del
SERVQUAL modificado. Ademas, se evaluaron posibles factores asociados como
la edad, sexo, grado de instruccion, tipo de paciente (nuevo o continuador) o la
condicion del encuestado (paciente o acompafiante). Presentando como resultados
La satisfaccion global fue de 72,9%. La satisfaccion por dimensiones fue de un
68,6% de Fiabilidad; 72,3% de Capacidad de Respuesta; 77,1% de Seguridad;
73,7% de Empatia, y 73,6% para Aspectos Tangibles. El sexo y la edad estuvieron
relacionados con todas las dimensiones evaluadas (p<0,05) y con la satisfaccion
global en el caso de las personas mayores de 58 afios. Por ultimo, concluyeron en
gue La satisfaccion global percibida fue alta, siendo las dimensiones de Seguridad
y Empatia las que presentaron mayores porcentajes de satisfaccion,
encontrandose relacion con el sexo y la edad.

En ese sentido, para Garcia y Galvez (2016) consideran en su estudio:
“Satisfaccion de los usuarios externos asociada a la calidad de atencion recibida en
los Centros asistenciales de salud MINSA — EsSalud en el distrito de Chongoyape
de Lambayeque en Peru, 2016” obteniendo como resultado de la asistencia
sanitaria se mide hoy en dia en términos de efectividad, eficiencia, percepcion del
usuario de su dolor, de su bienestar fisico y mental y por su satisfaccion con el
resultado alcanzado en relacion con lo esperado. La metodologia utilizada fue de
disefio no experimental, descriptivo, transversal, analitico y cuantitativo. Se
utilizaron como instrumentos de recoleccion de datos la encuesta SERVQUAL
modificada, con una confiabilidad de 95%. Poblacién y muestra: las poblaciones
fueron de EsSalud fue de 7499 y la de MINSA 11,788 siendo la muestra de cada



uno de ellos de 114 personas que incluyd usuarios externos y acompafantes,
haciendo un total de 228. Los resultados fueron: EsSalud tuvo un nivel de
satisfaccion global de 71,7%, siendo la dimensién seguridad la que mas nivel de
satisfaccion alcanzé con 74.3%, en comparacién con el sector MINSA que tiene
una satisfaccion global de 44,6% siendo la dimension de empatia la que mas nivel
de satisfaccion alcanz6 con 51,9%.

Igualmente, en el trabajo de Flores (2018) realizado en un centro de salud
en Ica, afirma que un a un nivel bueno de atencién se relaciona con un nivel bueno
de satisfaccion, esto es respaldado por el coeficiente Rho Spearman de 0.452 que
nos indica una relacion positiva. Asi mismo Walde (2019), en su estudio de calidad
de atencion y satisfaccion del usuario en un centro de salud de Arequipa, determiné
asociacion de dependencia entre sus variables estudiadas, donde el 55% considera
gue la calidad de atencién es buena y hay una alta satisfaccion del 69%.

En ese sentido, Quesada (2021) en un estudio sobre satisfaccion del usuario
y calidad del servicio de odontologia en un policlinico de Rimac; en relacion con la
satisfaccion predomina el nivel satisfecho con un 53% y en cuanto a la variable
calidad el predominio es del nivel bueno con un 56%, confirmando una relacion
significativa entre ambas variables.

En ese sentido, presentamos a Tuesta-Nole (2018) quien refiere en su
estudio titulado: “La gestion sanitaria y la satisfaccién del paciente adulto mayor en
el Hospital Il Tarapoto-EsSalud, Peru” con un método de estudio no experimental,
descriptivo y correlacional en el consultorio externo de medicina en el Hospital I
Tarapoto-EsSalud en el periodo enero a junio del 2017. La informacién fue
manejada y utilizada segun las dimensiones de las variables en estudio. Dentro de
sus resultados la muestra del estudio estuvo conformada por la poblacion total: 274
pacientes, mostrando un 82% de los pacientes adultos mayores indicaron que el
nivel de la gestion sanitaria es deficiente, 14% como bueno y 4% como aceptable.
Asimismo, un 74% de los pacientes indicaron que el grado de satisfaccion es
insatisfechos, 26% se sentia poco satisfecho, y no hubo pacientes satisfechos.
Finalmente, se determina que existe un coeficiente de correlacién de Spearman =
0,564** el mismo indica una correlacion moderada entre las variables. Asimismo,
un coeficiente de determinacion de 0,3176 lo que indica que la satisfaccion del

paciente adulto mayor depende del 31,7% de la gestion sanitaria del nosocomio.



Por ello concluye que los resultados se deben a que la gestion sanitaria
actualmente no estad enfocada a satisfacer las necesidades del paciente adulto
mayor, motivo por el cual percibe que no hay una adecuada calidad de la atencion.

Asi mismo, se revisG estudios en el plano internacional , entre ellas
destacamos a Méndez y Diaz (2017) sobre satisfaccion en la atencion en una
clinica integral ; en sus resultados encontraron un 97% de aprobacion por parte de
los usuarios sobre las dimensiones de conocimientos-habilidades , informacion y
trato recibido por parte del operador , en la dimension de tiempo de espera 47% de
los participantes expresaron que es bueno, el 64% sefialo como bueno el orden y
limpieza del consultorio , los pacientes expresan insatisfaccion con una o mas
dimensiones evaluadas en un 56.67% durante la atencion . Concluye, que existen
falencias en la limpieza y tiempo de espera; asi como el orden del consultorio que
afectan el nivel de satisfaccion durante la atencion.

Por otro lado, tenemos a Colunga et al (2007) quienes en su estudio titulado:
“Calidad de la atencion y satisfaccion del usuario con cita previa en unidades de
medicina familiar” utilizaron el disefio transversal analitico en una muestra
probabilistica de 983 usuarios asi mismo emplearon dos cuestionarios validados
para explorar calidad del servicio y satisfaccion del usuario, se registraron variables
sociodemograficas y cita previa. Se aplicaron las pruebas estadisticas F de Fisher,
y chi cuadrado. Dentro de sus resultados La calidad de la atencion calificé alta en
seis de siete dimensiones, el tiempo de espera en dos de las tres unidades alcanz6
el 36 % de calidad. La satisfaccion del usuario en dimension médico familiar 3 79 %
(no significativo), unidad de medicina familiar mostro calificacion 359 (p= 0,00), otros
servicios calificaron 53 %. Cita previa se asocié con satisfaccion en todas las
dimensiones (p= 0,00). Concluyendo que la calidad de atencion fue alta, excepto
en tiempo de espera. La satisfaccion del usuario se asocio con la cita previa.

En tal sentido, Maggi (2018) reporta la existencia de insatisfaccién de los
pacientes en relacion con la seguridad, fiabilidad, empatia y tangibilidad; a

diferencia la capacidad de respuesta se valoré una satisfaccion parcial. En
otro estudio realizado por Castafieda (2017) encontraron que 2 criterios no fueron
adecuados, consideran que la clinica cuenta con condiciones suficientes para

brindar atencién (86.6%), cerca del estandar establecido.



En la investigacion de Salas (2017) se observa resultados favorables en
relacion con la capacidad de respuesta donde los pacientes afirman estar
satisfechos con un 56.3%, y el 55.3 esté satisfecho con la dimension empatia.
También esta el estudio realizado por Ramirez (2018) que evalla la satisfaccion
del paciente en la calidad de la salud dental publica, en su resultado informa que
en la dimension de estructura fisica presentd nivel alto de satisfaccion, en tanto a
las dimensiones de la atencion y de salud oral menor satisfaccion.

También Anang et al. (2019) en su investigacion en un centro de salud
publica en Tasikmalaya, reporta en sus resultados que las dimensiones empatia,
capacidad de respuesta, fiabilidad, elementos tangibles y seguridad fueron
calificadas como muy buenas, en satisfaccion los resultados fueron buenos porque
los pacientes refieren sentirse satisfechos con esas 5 dimensiones.

Por otro lado, tenemos a Febres y Mercado — Rey (2020) en su estudio
titulado: “Satisfaccion del usuario y calidad de atencidén del servicio de medicina
interna del Hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo — Peru” en la cual explica la
satisfaccion del usuario como un indicador de calidad de atencién prestada en los
servicios de salud. EI método utilizado es observacional, descriptivo, de corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 292 pacientes. La calidad del
servicio del sistema de salud en funcion de la satisfaccion del usuario fue medida a
través del cuestionario estandarizado SERVQUAL. Dentro de sus resultados
obtuvieron una satisfaccion global de 60,3%. Los valores porcentuales dependieron
basicamente de las dimensiones seguridad y empatia con 86,8 % y 80,3 % de
satisfaccion respectivamente. ElI mayor nivel de insatisfaccion la obtuvo la
dimension de aspectos tangibles con el 57,1 % de usuarios insatisfechos, seguida
de la dimension de capacidad de respuesta de los servicios de salud con el 55,5%
de insatisfaccion. Finalmente concluyeron que el sistema de salud debe
implementar estrategias de mejora de los servicios de atenciéon con el fin de
proporcionar una atencion oportuna y de calidad a los usuarios.

En relacién con las bases tedricas consideradas en esta investigacion, se
toma la definicién de Juran (1990), quien considera que la calidad, esta referido a
los aspectos caracteristicos de los productos teniendo en cuenta las exigencias del
usuario, brindando satisfaccion en el producto; Donabedian (2001) plantea que en

la calidad de atencion se involucra la relacion de tres factores: el elemento que



aporta al objeto de interés, las cualidades del elemento del que se formulara
criterios y juicios, normas que posiciona a cada cualidad en un grado que lo ubique
de mayor a menor.

En relacion con calidad de servicio, Malagoén et al. (2006) considera que, es
la agrupacion de aspectos técnicos, cientificos, materiales y humanitarias, que debe
tener la prestacion de atencidbn a los usuarios, para alcanzar los efectos
considerados; por otra parte el MINSA (2012), considera la calidad de atencién ,
como las acciones efectuadas por los establecimientos de salud y los servicios
médicos de apoyo que realizan durante la atencion , teniendo en cuenta el aspecto
humano y técnico , para lograr los resultados esperados, desde el que ofrece el
servicio como los que lo reciben, teniendo las consideraciones de seguridad,
eficacia, eficiencia y satisfaccion del usuario.

De igual modo Donabedian, considera la calidad de la atencion medica como
una trilogia que implica estructura, proceso y resultado; de otra parte, Zeithaml
(1990) plantea que los usuarios del servicio que no puedan juzgar la calidad técnica
del resultado basaréan su valoracion sobre la calidad en la estructura y las
dimensiones del proceso, como el entorno fisico, la capacidad resolutiva de
problemas, empatia, cortesia y demas factores.

Asi mismo Europea Estandar Norm (2015) plantea que una organizacion
enfocada en la calidad promueve una cultura basada en el comportamiento,
actitudes, actividades y procesos que dan valor a la atencion de las necesidades y
expectativas de los clientes. En adicion Rust y Oliver (1994) postulan que el
ambiente del servicio esta dividido en una perspectiva interna que enfoca la
organizacion, y la externa se orienta al ambiente fisico del servicio.

De otra parte, Donabedian (2001) considera que en calidad de atencion se
debe considerar dos aspectos importantes, la aplicacién del conocimiento médico
y de la tecnologia, para obtener el mas alto beneficio con un minimo de riesgo,
considerando las preferencias de cada usuario; el elemento manejo de la relacion
personal con el usuario, que debe basarse en los principios éticos, en las
convenciones sociales y a las expectativas y necesidades propias del paciente.

Teniendo en cuenta estas definiciones mencionadas se puede decir que la

calidad de atencion debe adaptarse a las necesidades del usuario, ya que este



califica la calidad como mala, regular o buena en base a sus expectativas y al grado

de cumplimiento de estas.

Existen planteamientos de modelos que tratan sobre la calidad de servicios,
el modelo nérdico o modelo de la imagen, relaciona la calidad con la imagen
institucional, considerando que esta puede definir la expectativa sobre el servicio
brindado por una institucion. También este modelo menciona que la calidad total
gue perciben los usuarios considera lo que se da en el servicio es decir la calidad
técnica y como se dan estos servicios, que se relaciona con la calidad funcional y

la imagen de la institucion (Duque, 2005).

De otra parte, esta el modelo de la escuela americana de Parasuraman al
(1985), denominado SERVQUAL, tuvieron como base el paradigma de la des
confirmacion; realizaron evaluaciones e investigaciones, considerando el concepto
de calidad de servicio percibida, crearon el instrumento llamado SERVQUAL que
les posibilité la evaluacién de las percepciones y expectativas del usuario por
separado, en el trabajo inicial establecieron diez dimensiones para determinar la
calidad de servicio, sobre el cual recibieron criticas por lo que realizaron nuevos
estudios estadisticos que permitieron reducir el numero de dimensiones a cinco,
empatia, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y elementos tangibles

(Parasuraman, 1988).

Las dimensiones para medir calidad que se considera en la escala
SERVQUAL, son confianza o empatia, que esta relacionado al interés que se
muestra y a la atencidn personalizada que brindan las instituciones a los que
requieren el servicio; la fiabilidad, referido a la capacidad para desarrollar la
atencién de manera confiable y minuciosa; responsabilidad, en la que se considera
la seguridad, el conocimiento y atencion del personal y su habilidad para infundir
confianza; la capacidad de respuesta, es decir la disponibilidad para brindar ayuda
a los usuarios, brindarle un servicio en tiempo real y la tangibilidad, que considera
el aspecto de la infraestructura fisicas, equipos, personal y materiales de

informacion ( Duque,2005).

Existe varios planteamientos para medir calidad, el Ministerio de Salud
(2011) considera los aspectos tangibles como los elementos fisicos de la institucion

gue es percibido por los usuarios, estan relacionados con los equipos, limpieza,
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personal, apariencia y condiciones de la infraestructura; la fiabilidad es definida
como la capacidad para realizar de manera exitosa el servicio brindado; capacidad
de respuesta es la actitud de brindar apoyo a los usuarios y darles un servicio
eficiente ante una necesidad con una solucién de calidad en el menor tiempo
posible; seguridad valora la confianza causada por el comportamiento del personal
gue ofrece el servicio de salud donde demuestra su sapiencia, tiene en cuenta la
privacidad, la cortesia y habilidad para comunicarse; empatia esta determinada
como la capacidad de percibir los pensamientos ,sensaciones y emociones de una
realidad ajena para poder entender y atender las necesidades de forma adecuada.
El paciente es el consumidor final de la atencién primaria de salud, por tanto,
puedan identificar areas de mejora y abordar las necesidades de los usuarios
(Aldosari et al., 2017).

La satisfaccion del usuario es un parametro imprescindible para tener en
cuenta en la calidad del servicio que se entrega; segun MINSA (2011) precisa que
la satisfaccion del usuario es el nivel de desempeiio de la institucion, referente a
las percepciones y expectativas del usuario relacionado a los servicios que esta le
ofrece. La satisfaccion contrasta las percepciones de los clientes con lo que ellos
esperan normalmente, y la calidad percibida del servicio contrasta las percepciones
del consumidor con lo que espera de una entidad que brinda servicios (Colmenares
y Saavedra,2007). De otra parte, Naidu (2009) considera la satisfaccién del
paciente como un constructo asistencial multidimensional, la misma que se afecta

por muchas variables.

Kotler y Armstrong (2012) mencionaron que la diferencia entre el valor
esperado y el valor percibido genera satisfaccion, esta diferencia puede resultar
positiva 0 negativa lo cual indica la satisfaccion e insatisfaccion. Por otro lado,
Prakash (2010) expresa que la satisfaccion es un indicador indirecto pero muy
eficaz para medir el éxito de los profesionales de salud y las instituciones que

brindan servicios médicos.

Manriquez y Pereira (2018) concluyen que la relacién positiva entre el
paciente y el profesional de la salud, dirige a un mayor compromiso e interés con el

tratamiento, generando adherencia, buenos resultados y mayor satisfaccion.
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Por otra parte el Ministerio de salud (2007) en su documento técnico,
presenta las dimensiones para la variable de satisfaccion del usuario planteadas
por Donabedian que son altamente aceptadas, la dimension técnico-cientifica que
considera los elementos de la atencién, cuya caracteristica se relaciona con la
efectividad , eficacia , eficiencia, continuidad, seguridad e integralidad; la dimension
humana se refiere a los aspecto interpersonal de la atencién , cuyas caracteristicas
estan relacionadas al respeto de los derechos ,dar informacion completa, el
manifestar interés en la persona, amabilidad y ética; la dimensién entorno considera
la disposicidn institucional para la prestacion de servicios de calidad , creando valor

agregado a costos asequibles y sostenibles.

De acuerdo con lo mencionado la satisfaccion del usuario esta relacionado
principalmente con las expectativas y percepciones del usuario sobre el servicio, a
Su vez estas se encuentran influenciadas por factores internos o externos en el
proceso de la prestacion del servicio; podemos resaltar que la percepcion de
calidad y satisfaccion no solo depende de los resultados en salud obtenidos. En
este contexto es elemental evaluar la calidad desde la satisfaccion para observar
mejoria de estos dos en sus diferentes aspectos.
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I1l. METODOLOGIA

El presente estudio fue de enfoque cuantitativo — deductivo, porque se planteé un
problema general y problemas especificos, a su vez una hipétesis general e
hipotesis especificas las cuales pretenden contrastar los resultados; a través de la
recoleccion de datos se logré6 medir las variables y posteriormente se analiz6
mediante los meétodos estadisticos para pretender analizar los resultados
encontrados. Para Hernandez (2014) la investigacidn de tipo cuantitativa tiene cinco
elementos que deben conducir en direccién a una investigacion concreta y con la

posibilidad de poder someterla a una prueba empirica.
3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

El tipo de estudio de esta investigacion fue basico ya que se busca incrementar el
conocimiento e informacién de las variables, sin ningun fin practico inmediato
(Lépez, 2010), el nivel desarrollado fue correlacional-causal porque tuvo por
finalidad saber la relacion o nivel de asociacion existente entre una variable
independiente y una variable dependiente; donde primero se medir4, cuantificara y
analizara de forma individual cada variable para luego poder establecer
vinculaciones (Kumar, 2014), el disefio fue no experimental ya que no se alteraba
de ninguin modo las variables estudiadas; también fue de corte transversal porque
se describieron las variables para analizar su influencia y relacion en un momento
determinado (Kothari, 2004).

Figura 1. Esquema de investigacion

0, Dénde:
M = muestra
M r O1 = Variable calidad de atencién

02 = Variable satisfaccion

Y0, r = relacion existente entre las variables

El enfoque del estudio fue cuantitativo, el cual se basa en la recolecciéon de
datos con el propdsito de contrastar hipotesis, el método fue hipotético deductivo,
debido a que se establecen hipétesis y luego probarlas para extraer conclusiones
generales (Palella y Martins, 2015).
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3.2. Variables y Operacionalizacién

Variable 1: Calidad de los servicios de la salud

Segun Juran (1990), considera que la calidad, esta referido a los aspectos
caracteristicos de los productos teniendo en cuenta las exigencias del usuario,
brindando satisfaccién en el producto y Donabedian (2001) plantea que en la
calidad de atencién se involucra la relacion de tres factores: el elemento que aporta
al objeto de interés, las cualidades del elemento del que se formulara criterios y
juicios, normas que posiciona a cada cualidad en un grado que lo ubique de mayor
a menor.

Operacionalmente estd definido con el cuestionario adaptado por el
investigador compuesto de 22 items con una escala de Likert de cinco opciones de

respuesta, asi mismo el nivel y rango (Ver anexo 1).
Variable 2: Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario consiste en un parametro imprescindible para
tener en cuenta en la calidad del servicio que se entrega; segun MINSA (2011)
precisa que la satisfaccion del usuario es el nivel de desempefio de la institucion,
referente a las percepciones y expectativas del usuario relacionado a los servicios
gue esta le ofrece. La satisfaccion contrasta las percepciones de los clientes con lo
gue ellos esperan normalmente, y la calidad percibida del servicio contrasta las
percepciones del consumidor con lo que espera de una entidad que brinda servicios
(Colmenares y Saavedra, 2007).

Se operacionalizd de acuerdo al cuestionario adaptado por el investigador
compuesto de 15 items con una escala de Likert de cinco opciones de respuesta,

asi mismo el nivel y rango (Ver anexo 1).
3.3. Poblacién, Muestra 'y Muestreo

La poblacion estaba constituida por los pacientes adulto mayor que hicieron uso del
Hospital Municipal de Los Olivos en los meses de julio y agosto del afio 2021
correspondiendo a un total 264 pacientes adulto mayor. La poblacién también es
llamado universo, puede estar constituido de diferentes componentes, que al
término de la investigacion se le generalizardn los hallazgos (Pineda y de
Alvarado,2008).
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Criterios de inclusion: adulto mayor de 60 afios sin comorbilidad atendidos en el
Hospital Municipal de Los Olivos, que acepten participar en la investigacion.
Criterios de exclusion: pacientes menores de 60 afos, l0os que no desean participar
de la muestra y pacientes que presenten comorbilidad.
B Z?pgN

e?(N—1) + Z?pq

n

Z = nivel de confianza 1.96

p = probabilidad de éxito 0.5

g = probabilidad de fracaso 0.5
e = margen de error 0.05

B 1.962 % 0.5 % 0.5 * 264
©0.052(264 — 1) + 1.962 % 0.5 0.5

n

n =156

Muestra: se utilizé la formula para poblacion finita, obteniendo como
resultado la cantidad de 156 participantes, los cuales son sujeto de estudio. Es un
subgrupo de sujetos u objetos que proceden de la poblacién que cumplen con

especificaciones determinadas (Monje,2011).
3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos, Validez y Confiabilidad

Se aplico la técnica de las encuestas y los cuestionarios; estos cuestionarios son
un conjunto de preguntas que guardan relacion con la problematica investigada
(Hernandez y Mendoza, 2018).

El primero const6 de 22 preguntas y el segundo de 15 preguntas con escalas
de Likert ordinal, “muy insatisfecho” (1); “insatisfecho” (2); “satisfecho” (3) y “muy
satisfecho” (4). A su vez fueron adaptados por el investigador, como se muestra a

continuacion:

Tabla 1

Estadisticas de fiabilidad (control previo)

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de elementos
elementos estandarizados
,814 ,827 22
,842 ,862 15
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Tal como se muestra en el calculo de la tabla anterior, el indice del Alfa de
Cronbach, es de 0.814 ptos. Para Calidad de los servicios y de 0.842 ptos. Para
satisfaccion del usuario, logrando un indice promedio de 0.828 ptos., para la
aplicacién de ambos instrumentos, lo cual significaria que los instrumentos tienen

una Alta Confiabilidad en relaciéon a ambos instrumentos.

3.5. Procedimiento

Se realizo al petitorio de autorizacion a las autoridades del HMLO a quienes se les
explicara la intencionalidad del estudio de investigacion y sobre el anonimato de los
adultos mayores a quienes se les sensibilizé a través de sus consultas para que
nos brinden la informacion requerida para los fines investigativos, luego se
recopilaron los datos que se procesaron en el programa de Office Excel 97 y se

trataron estadisticamente; para los analisis descriptivos e inferenciales.

3.6. Método de Analisis de Datos

Consistirh en la organizacion de la informacion recabada y analizada
metddicamente (Palella y Martins, 2015). Los resultados de los cuestionarios fueron
tabulados en hojas electrénicas (Excel), luego se realizara el ingreso de informacién
en el programa; para generar tablas y figuras estadisticos tanto para el analisis

descriptivo e inferencial debido a que el enfoque empleado fue el cuantitativo.

3.7. Aspectos Eticos

El presente estudio fue realizado por el investigador, quien redacta estas lineas, lo
cual esta respaldado bajo un documento de Declaracién de Autenticidad y revisado
por el aplicativo de Turnitin con la finalidad de identificar similitud en su contenido
alcanzando un porcentaje menor a 24%.

Para realizar la parte estadistica se realizard la aplicacion de un instrumento
(encuesta) a 156 participantes adultos mayores que se atienden en la consulta
externa del HMLO, para lo cual dicho hospital expidié una carta de autorizacion
Esta investigacion sera en un clima de confianza, respeto y gratitud hacia todos los
integrantes de la comunidad hospitalaria con el conocimiento de las autoridades
gerenciales. Igualmente se respetaran los conocimientos de los autores que
consulté y/o las fuentes de informacién de acuerdo con las reglas y las pautas

emanadas.
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Cuando utilicen el cuestionario, que fue revisado, aprobado y validado por
juicio de expertos respetamos las reservas del encuestado y se tuvo presente los
protocolos de salud en esta situacion de la pandemia por la Covid 19, en funcion a
la distancia y proteccién, el respeto y la confidencialidad de los encuestados al

momento de verter sus respuestas a través de las redes sociales.
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IV. RESULTADOS

4.1. Anédlisis Descriptivo por Variables y Dimensiones

Tabla 2
Estadisticos (calidad de los servicios de la salud)
Capacidad Segurida Empati Calidad de
de d a los Servicios
respuesta de la Salud
N Vélido 156 156 156 156
Perdido 0 0 0 0
s
Media 2,62 2,64 2,39 2,65
Mediana 3,00 3,00 2,00 3,00
Moda 3 3 2 3
Desv. Desviacion ,525 ,520 ,503 ,516
Varianza 275 ,270 ,253 ,267
Minimo 2 2 2 2
Maximo 4 4 4 4

Se aprecia que la tendencia tanto en moda como en la mediana, se centra

en la categoria 3 (Satisfecho), siendo la Unica dimensién la que tiene una frecuencia

acumulada en la categoria 2 (Insatisfecho), lo cual se puede aprecia de manera

detallada mas adelante.

Tabla 3
Andlisis de frecuencia de las dimensiones de la variable (calidad de los servicios de
la salud)
Calidad de
Capacidad los
Fiabilidad de Seguridad Empatia Servicios
respuesta de la
Salud
Muy Indice 1 0 0 0 0
insatisfecho  precuencia 0.6% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Insatisfecho Indice 57 62 59 96 57
Frecuencia 36.5% 39.7% 37.8% 61.5% 36.5%
Satisfecho Indice 95 91 94 59 96
Frecuencia 60.9% 58.3% 60.3% 37.8% 61.5%
Muy Indice 3 3 3 1 3
satisfecho  Frecyencia 1.9% 1.9% 1.9% 0.6% 1.9%
Total Indice 156 156 156 156 156
Frecuencia 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
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En lo relacionado a la calidad de los servicios de salud, se puede observar
gue el 61.54% de la muestra analizada se encuentra satisfecho, asimismo, el

36.54% esté insatisfecho y solo el 1.92% esta muy satisfecho.

En lo relacionado a la fiabilidad, se muestra que el 60.9% de la muestra encuestada
estan satisfecho con la fiabilidad, el 36.5% se muestran insatisfechos, asimismo, el

1.9% de ellos estan muy satisfechos y el 0.6% se muestran muy insatisfechos.

Sobre los resultados en cuanto a la capacidad de respuesta, evaluada en la tabla y
figura anterior, se observa que el 58.3% de la muestra encuestada, se encuentra
satisfecha con dicha capacidad, en tanto que el 39.74% de tendencia en la muestra

esta insatisfecho y solo el 1.92% esta muy insatisfecho.

Sobre la evaluacion de la seguridad, se puede observar que el 60.29% de la
muestra encuestada estan satisfechos de acuerdo a esta seguridad, el 37.82% se
muestran insatisfechos y solo el 1.92% de la muestra analizada se encuentran muy

insatisfechos.

Sobre la evaluacién de la empatia de los encuestados en relacion a la muestra, se
observa que el 61.5% de estos se encuentran insatisfechos, el 37.8% de estos se

encuentran satisfechos y solo el 0.6% restante estan muy satisfechos.

Tabla 4
Estadisticos (satisfaccion del usuario)

Humana Técnico- Entorno Satisfaccion del
Cientifico usuario

N Vélido 156 156 156 156

Perdidos 0 0 0 0
Media 2,66 2,66 2,69 2,70
Mediana 3,00 3,00 3,00 3,00
Moda 3 3 3 3
Desv. Desviacion ,585 ,514 ,506 ,460
Varianza ,342 ,264 ,256 ,212
Minimo 2 2 2 2
Maximo 4 4 4 3

Se puede observar en cuanto a los resultados estadisticos de tendencia de
la variable de satisfaccion del usuario, se aprecia que el valor de moda y media
centran sus resultados de tendencia en la frecuencia a la categoria 3 (Satisfecho),
lo cual describe a continuacion en el desarrollo del estudio de frecuencia de la

segunda variable Satisfaccion del usuario.
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Tabla 5

Andlisis de frecuencia de las dimensiones de la variable (satisfaccion del usuario)

Humana T_écnjqo- Entorno Satisfaccig')n

Cientifico del usuario
Muy insatisfecho Indice . 0 0 0 0
Frecuencia 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Insatisfecho Indice _ 62 56 52 47
Frecuencia 39.7% 35.9% 33.3% 30.1%
Satisfecho Indice _ 85 97 101 109
Frecuencia 54.5% 62.2% 64.7% 69.9%
Muy satisfecho Indice . 9 3 3 0
Frecuencia 5.8% 1.9% 1.9% 0.0%
Total Indice _ 156 156 156 156
Frecuencia 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

En lo relacionado a la evaluacion de la satisfaccién del usuario, existe un
69.9% de la muestra de los que se encuentran satisfechos en cuanto a dicha
satisfaccion, asimismo, el 30.1% restante se muestran insatisfechos, segun los

resultados observados.

Sobre la evaluacion de la dimension humana, se observa que el 54.5% de la
muestra encuestada se considera satisfecha en cuanto a este indicador, el 39.7%

se encuentra insatisfecho y solo el 5.8% restante se muestra muy satisfecho.

En cuanto al andlisis del indicador técnico cientifico, se muestra que el 62.2%
de la muestra analizada se encuentra satisfecho, el 35.9% esta insatisfecho y solo
el 1.9% restante se muestra muy satisfecho, tal como se aprecia en los resultados

anteriores.

En cuanto a la evaluacion del entorno, se aprecia que el 64.7% del total de la
muestra se presenta satisfecho en cuanto al entorno, asimismo, el 33.3% de la
muestra seguidamente se encuentra insatisfecho en cuanto a dicho entorno,

asimismo, el 1.9% restante se encuentra muy satisfecho.

4.2. Analisis de Normalidad e Indicadores de Correlaciones

Tabla 6
Pruebas de normalidad (variables e indicadores por hipotesis)
Satisfaccion Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
del usuario Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Fiabilidad Insatisfecho ,442 47  ,000 ,575 47  ,000
Satisfecho 4437 109 ,000 ,641 109 ,000
Capacidad de Insatisfecho AT74 47  ,000 ,525 47  ,000
respuesta Satisfecho 434 109  ,000 ,630 109 ,000
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Seguridad Insatisfecho ,453 47 ,000 ,560 47 ,000

Satisfecho 438 109 ,000 ,623 109 ,000
Empatia Insatisfecho ,432 47  ,000 ,588 47  ,000
Satisfecho ,381 109 ,000 ,655 109 ,000
Calidad de los Insatisfecho 442 47 ,000 575 47 ,000
Servicios de la Satisfecho ,442 109 ,000 ,615 109 ,000

Salud

Se aprecia segun los resultados de normalidad, que se requieren para el
analisis de nuestros indicadores se asocian a la prueba de KR-20 (Kolmogorov-
Smirnov), la misma que se aplica amuestra superiores a los 50 individuos, los
mismos que se muestran en la tabla de arriba, para lo que se encontré un margen
de significancia inferior al 0.05 ptos., en todos los indicadores de nuestra prueba,
por lo que le corresponderia un andlisis de correlacion de R de Pearson, para

analizar las hipotesis que a continuacion desarrollaremos.

4.3. Analisis Correlativo de Validacion por Hipotesis Validacion

Tabla 7
Calidad de atencidn en los servicios de la salud / satisfaccion de los usuarios:

hipotesis general

Satisfaccion del usuario Total
Insatisfech Satisfech
0 0
Insatisfecho Recuento 33 24 57
. % del total 21,2% 15,4% 36,5%
galld_a_d dz IOIS Satisfech Recuento 14 82 96
SZE’&C'OS €la atistecho % del total 9,0% 52,6%  61,5%
Muy Recuento 0 3 3
satisfecho % del total 0,0% 1,9% 1,9%
Total Recuento 47 109 156
% del total 30,1% 69,9%  100,0%
De la Tabla 7

Calidad de atencion en los servicios de la salud / satisfaccion de los usuarios:
hipotesis general, se desprende que totalidad de la variable que se relaciona que
del 61.5% de los que se encuentran satisfechos en la calidad de los Servicios de la
Salud, de los cuales el 52.6% se encuentran satisfechos en cuanto a la opinién de
los usuarios, en tanto que el 9.0% restante se encuentran insatisfechos, mientras
gue de los 36.5% de los que se encuentran insatisfecho en cuanto a dicha calidad,

el 21.2% de los usuarios estan insatisfechos y solo el 15.4% estan satisfechos; en
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tanto que del 1.9% de los que se encuentran muy satisfechos en cuanto a la calidad

de los servicios, el 1.9% de estos usuarios estan satisfechos.

Hipotesis general

H?) Existe influencia de la calidad de atencién en los servicios de la salud en la
satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021.

H%)  No existe influencia de la calidad de atencién en los servicios de la salud en
la satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos,
2021.
El criterio para la comprobacién de la hipétesis se define asi:

Si el X2c es mayor que el X2t se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis

nula, en caso contrario que X2t fuese mayor que X2c se acepta la hipétesis nula y

se rechaza la hipotesis alterna, Hipétesis nula (Ho), Hipotesis alterna (Ha)

Nivel de Significancia: 0.05 ptos. del Chi cuadrado de Pearson entre una variable

independiente representativa y la variable dependiente representativa tenemos

que:

Tabla 8

Pruebas de chi-cuadrado - calidad de atencion en los servicios de la salud /

satisfaccion de los usuarios: hipétesis general

Valor df Significacion
asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,6152 9 ,008
Razén de verosimilitud 6,923 9 ,006
Asociacion lineal por lineal 1,837 1 ,018
N de casos validos 156

Existencia: El valor de Chi cuadrado calculado, es X2c= 5,6152, y el valor de
razon de verosimilitud es X2t = 6,923, con el 95%, de nivel de confianza y entonces
cumple la relacion de orden de Significacion asintética (bilateral) 0.008 ptos. es <
Significacion 0.05 ptos. requeridas: el criterio de tomar decision de P- valor, en base

a estos concluimos las variables de estudio son estadisticamente significativas.

Tabla 9
Fiabilidad / satisfaccion de los usuarios - hipétesis especifica 1
Satisfaccion del usuario Total
Insatisfecho Satisfecho
Fiabilidad Recuento 0 1 1
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Muy . % del total 0.0% 0.6% 0.6%

insatisfecho
Insatisfecho Recuento 33 24 57
% del total 21,2% 15,4% 36,5%
Satisfecho Recuento 14 81 95
% del total 9,0% 51,9% 60,9%
Muy Recuento 0 3 3
satisfecho % del total 0,0% 1,9% 1,9%
Total Recuento 47 109 156
% del total 30,1% 69,9% 100,0%

De la Tabla 9

Fiabilidad / satisfaccion de los usuarios - hipoétesis especifica 1, se identifica que
del 30.1% de los usuarios que se encuentran insatisfechos, el 21.2% de ellos estan
insatisfechos en cuanto a fiabilidad, el 9.0% restante se encuentran satisfechos en
cuanto a dicha fiabilidad; por otro lado, de los 69.9% de quienes se encuentran
satisfechos, se puede observar que el 51.9% de estos se encuentran satisfechos
en cuanto a la fiabilidad, asimismo, el 15.4% estan insatisfechos en cuanto a este

indicador.
Hipétesis especifica 1

Hel) Existe influencia de la fiabilidad en la satisfaccién del usuario adulto mayor del

Hospital Municipal de Los Olivos, 2021.

He01) No existe influencia de la fiabilidad en la satisfaccion del usuario adulto mayor
del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021.

Tabla 10

Pruebas de chi-cuadrado - fiabilidad / satisfaccidon de los usuarios - hipotesis

especifica 1

Valor df Significacion
asintoética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 5,6442 12 ,033
Razon de verosimilitud 6,692 12 ,039
Asociacion lineal por lineal 1,566 1 ,021
N de casos validos 156

Existencia: El valor de Chi cuadrado calculado, es X2c=5,6442, y el valor de
razén de verosimilitud es X2t = 6,692, con el 95%, de nivel de confianza y entonces
cumple la relacién de orden de Significacion asintética (bilateral) 0.033 ptos. es <
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Significacion 0.05 ptos. requeridas: el criterio de tomar decision de P- valor, en base

a estos concluimos los indicadores de estudio son estadisticamente significativas.

Tabla 11

Capacidad de respuesta / satisfaccion de los usuarios - hipétesis especifica 2

Satisfaccion del usuario Total
Insatisfech Satisfech
0 0
Insatisfecho Recuento 36 26 62
% del total 23,1% 16,7% 39,7%
Capacidad de Satisfecho Recuento 11 80 91
respuesta % del total 7,1% 51,3% 58,3%
Muy Recuento 0 3 3
satisfecho % del total 0,0% 1,9% 1,9%
Total Recuento 47 109 156
% del total 30,1% 69,9% 100,0%
De la

Tabla 11 Capacidad de respuesta / Satisfaccion de los usuarios - Hipotesis
especifica 2, se identifica que del 69.9% de los que se encuentran satisfechos el
51.3% se encuentran satisfechos de la capacidad de respuesta, el 16.7% se
encuentra insatisfechos y solo el 1.9% estan muy insatisfechos; mientras que de
los 30.1% de los que se encuentran insatisfechos, el 23.1% estan insatisfechos en
cuanto a la capacidad de respuesta, asimismo, el 7.1% estan satisfechos en cuanto

a la capacidad de respuesta.
Hipotesis especifica 2

He?) Existe influencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccion de los

usuarios adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021.

He%2) No existe influencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccion de los
usuarios adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021.
El criterio para la comprobacién de la hipotesis se define asi:

Tabla 12

Pruebas de chi-cuadrado - capacidad de respuesta / satisfaccion de los usuarios

Valor df Significacion
asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,5542 12 ,008
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Razén de verosimilitud 9,299 12 ,007
Asociacion lineal por lineal , 151 1 ,007
N de casos validos 156

Existencia: El valor de Chi cuadrado calculado, es X2c= 7,5542, y el valor
de razon de verosimilitud es X2t = 9,299, con el 95%, de nivel de confianza y
entonces cumple la relacion de orden de Significacion asintética (bilateral) 0.008
ptos. es < Significacion 0.05 ptos. requeridas: el criterio de tomar decisién de P-
valor, en base a estos concluimos los indicadores de estudio son estadisticamente

significativas.

Tabla 13
Seguridad / satisfaccidon de los usuarios - hipétesis especifica 3
Satisfaccion del usuario Total
Insatisfecho Satisfecho
Insatisfecho Recuento 34 25 59
% del total 21,8% 16,0% 37,8%
) . Recuento 13 81 94
Seguridad  Satisfecho % del total 8,3% 51,9% 60,3%
Muy satisfecho Recuento 0 3 3
y % del total 0,0% 1,9% 1,9%
Total Recuento 47 109 156
% del total 30,1% 69,9% 100,0%
De la Tabla 13

Seguridad / Satisfaccion de los usuarios - Hipotesis especifica 3, se
identifica que del 69.9% de los usuarios que se encuentran satisfechos, el 51.9%
de estos estan satisfechos en cuanto a la seguridad, el 16.0% de estos estan
insatisfechos y el 1.9% estan muy satisfechos en cuanto a la seguridad; en tanto
gue de los 30.1% de estos usuarios que estan insatisfechos, de estos, el 21.8%
estan insatisfechos en cuanto a la seguridad, en tanto que el 8.3% estan satisfechos

en cuanto a la seguridad.
Hipétesis especifica 3

He3) Existe influencia de la seguridad en la satisfaccion del usuario adulto mayor

del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021.

He%3) No existe influencia de la seguridad en la satisfaccion del usuario adulto mayor

del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021.
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Tabla 14

Pruebas de chi-cuadrado - seguridad / satisfaccion de los usuarios

Valor df Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9,2112 12 ,038
Razo6n de verosimilitud 8,378 12 ,038
Asociacion lineal por lineal ,154 1 ,037
N de casos validos 156

Existencia: El valor de Chi cuadrado calculado, es X2c= 9,211%, y el valor de
razon de verosimilitud es X2t = 8,378, con el 95%, de nivel de confianza y entonces
cumple la relacién de orden de Significacion asintética (bilateral) 0.038 ptos. es <
Significacion 0.05 ptos. requeridas: el criterio de tomar decision de P- valor, en base

a estos concluimos los indicadores de estudio son estadisticamente significativas.

Tabla 15
Empatia / satisfaccion de los usuarios - hipotesis especifica 3
Satisfaccion del usuario Total
Insatisfecho Satisfecho

Insatisfecho Recuento 32 64 96
% del total 20,5% 41,0% 61,5%
. . Recuento 15 44 59
Empatia  Satisfecho % del total 9.6% 28,20 37,8%
. Recuento 0 1 1
Muy satisfecho o/ " 40\ otal 0,0% 0.6% 0,6%
Total Recuento 47 109 156
% del total 30,1% 69,9% 100,0%

De la Tabla 13
Empatia / Satisfaccion de los usuarios - Hipétesis especifica 3, se identifica que de
los 69.9% de los que se encuentran satisfechos, el 41.0% de ellos estan
insatisfechos en cuanto a la empatia, asimismo, el 28.2% estan satisfechos en
cuanto a ella y solo el 0.6% restante estan muy satisfechos; en tanto de los que
30.1% de los que estan insatisfechos, el 20.5% de estos estan insatisfechos en

cuanto a la empatia, el 9.6% restantes estan satisfechos sobre dicha empatia.
Hipotesis especifica 4

He3) Existe influencia de la empatia en la satisfaccion del usuario adulto mayor del

Hospital Municipal de Los Olivos, 2021.
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He%3) No existe influencia de la empatia en la satisfaccion del usuario adulto mayor

Tabla 16
Pruebas de chi-cuadrado - empatia / satisfaccion de los usuarios
Valor Df Significacion
asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 5,4112 12 ,011
Razén de verosimilitud 5,378 12 ,012
Asociacion lineal por lineal ,154 1 ,012
N de casos validos 156

Existencia: El valor de Chi cuadrado calculado, es X2c= 5,4112, y el valor de
razon de verosimilitud es X2t = 5,378, con el 95%, de nivel de confianza y entonces
cumple la relacion de orden de Significacion asintética (bilateral) 0.011 ptos. es <
Significacion 0.05 ptos. requeridas: el criterio de tomar decision de P- valor, en base

a estos concluimos los indicadores de estudio son estadisticamente significativas.
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V. DISCUSION

Los resultados en cuanto a nuestros hallazgos, nos permiten discutir en los
siguientes puntos:

En cuanto a la hipétesis general, la cual analiza la influencia de la Calidad
de atencion en los servicios de la salud y la Satisfaccion de los usuarios, se
encontrd un valor del Chi cuadrado calculado, es X2c= 5,615a, y el valor de
Significacion asintética (bilateral) 0.008 ptos., lo cual establece la validez de la
hipotesis que supone: existe influencia de la calidad de atencion en los servicios de
la salud en la satisfaccion de los usuarios adulto mayor del Hospital Municipal de
Los Olivos, 2021, asimismo segun, Méndez y Diaz (2017), ,en su tesis los autores
gue existen falencias en la limpieza y tiempo de espera; asi como el orden del
consultorio que afectan el nivel de satisfaccion durante la atencién, asimismo se
encontraron deficiencias con respecto a lo evaluado tanto en infraestructura,
procesos y resultados.

Segun los resultados hallados, la infraestructura se encuentra dentro del
rubro por mejorar (50% de cumplimiento). Una buena infraestructura y un buen
equipamiento son indispensables para un trabajo idéneo del personal y que se
relaciona directamente con la satisfaccion del usuario interno. Con respecto a los
procesos, asi como un 20% de incumplimiento de acciones del personal médico.
También se encontrd serias deficiencias sobre todo en la gestion de infraestructura
y equipamiento, con un 83,33% de incumplimiento en los procesos, que implica la
ausencia de éstos. Asimismo, en gestion de recursos humanos asi como también
resultados negativos y un escenario que necesita ser intervenido (54,44% de
incumplimiento y 36,36% de cumplimiento parcial); asimismo si bien es cierto en
presente estudio se demuestra un grado importante de satisfaccion del personal de
trabajo como vision general en su mayormente de acuerdo y totalmente de acuerdo,
de manera especifica no sucede lo mismo en el rubro de remuneraciones e
incentivos estos son indiferentes a la opinion, por lo que existe la necesidad de
profundizar en otros estudios para buscar la causa que explique estos resultados,
por lo que segun Méndez y Diaz (2017), podemos hacer hincapié que el entorno de
calidad de atencion influye significativamente en la satisfaccion de los pacientes del

Servicio de medicina de rehabilitacién del Hospital Regional de Huacho, 2018.
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Asimismo, segun Tuesta-Nole. (2018), en su trabajo de investigacién en
salud titulada Percepcion de la calidad de la atencidén de los servicios de México:
perspectiva de los usuarios, concluye que los resultados sugieren profundizar en el
conocimiento de la perspectiva poblacional y determinar la necesidad de
implementar en los servicios de salud acciones para la mejora continua de la
calidad de la atencion. Asi mismo y de manera similar segun Garcia y Galvez
(2016), en su trabajo de investigacion titulado: Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del hospital, concluye que para la calidad
de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario. Del mismo
modo el coeficiente de Spearman evidencia una correlacion de 0,555 explicando
gue existe una correlacion positiva moderada entre ambas variables.

En lo relacionado a la primera de las hipétesis especificas, la misma que
analiza la influencia de la fiabilidad en la satisfaccion de los usuarios se encontro el
valor de Chi cuadrado calculado, es X2c= 5,644a, y el valor de Significacion
asintotica (bilateral) 0.033 ptos., lo cual valida la primera de las hipotesis especifica,
esta segun Tuesta-Nole. (2018), quien en su estudio concluye en que un coeficiente
de determinacion de 0,3176 lo que indica que la satisfaccion del paciente adulto
mayor depende del 31,7% de la gestion sanitaria del nosocomio, por lo cual en los
resultados se deben a que la gestion sanitaria actualmente no esta enfocada a
satisfacer las necesidades del paciente adulto mayor, motivo por el cual percibe
que no hay una adecuada calidad de la atencion, en esta investigacion se
demuestra que la satisfaccion del usuario externo del servicio de consulta externa
se relaciona significativamente con la fiabilidad de los servicios de salud en el
Hospital, por lo que demuestra que la satisfaccion del usuario externo del servicio
de consulta externa se relaciona significativamente con la accesibilidad a los
servicios de salud en el Hospital. Los principales elementos que definieron la mala
calidad de la atencion, segun los usuarios, fueron los largos tiempos de espera, las
omisiones en las acciones de revision y diagnostico, la complejidad de los tramites
de la consulta y el maltrato por parte del personal que presta los servicios, asimismo
esto concuerda con los resultados de Garcia y Galvez (2016) el cual establecieron
gue existe una relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
del centro de salud, durante el afio 2013. También en los resultados de la

investigacion y respecto a la hipotesis especifica se encontr0 una relacion
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significativa entre la dimensién tangible y la satisfaccion de los usuarios, del mismo
modo que en los resultados de la investigacion de Redhead.

Por su parte Febres y Mercado (2020) en cuanto a la Satisfaccion del
usuario y calidad de atencién del servicio de medicina interna del Hospital Daniel
Alcides Carrion, Huancayo — Pera explican que la satisfaccion del usuario como un
indicador de calidad de atencion prestada en los servicios de salud, se presenta a
través de un andlisis que se hizo con la medida del cuestionario estandarizado
SERVQUAL. Dentro de sus resultados obtuvieron una satisfaccion global de 60,3%.
Los valores porcentuales dependieron basicamente de las dimensiones seguridad
y empatia con 86,8 % y 80,3 % de satisfaccion respectivamente. EI mayor nivel de
insatisfaccion la obtuvo la dimension de aspectos tangibles con el 57,1 % de
usuarios insatisfechos, seguida de la dimensién de capacidad de respuesta de los
servicios de salud con el 55,5% de insatisfaccion, esto en relaciébn a nuestra
investigacion me permite resumir que el sistema de salud debe implementar
estrategias de mejora de los servicios de atencion con el fin de proporcionar una
atencién oportuna y de calidad a los usuarios.

Por lo que respecta a la segunda de las hipotesis especificas, la que analiza
la influencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccion de los usuarios, para
lo cual se encontrd un valor de Chi cuadrado calculado, es X2c= 7,554a, y un valor
de Significacion asintética (bilateral) 0.008 ptos, lo cual valida el supuesto que
determina que existe influencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccion de
los usuarios adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021, asimismo
segun Flores, (2018), quien en su estudio de tesis menciona que un a un nivel
bueno de capacidad de respuesta se relaciona con un nivel bueno de satisfaccion,
esto es respaldado por la capacidad de respuesta fue de un 72,3%; mostrando los
mejores resultados en La rapidez de la atencidn en caja (100%) y La rapidez de la
atencion para tomarse examenes de apoyo al diagnéstico (73,4%). Un 77,1% de
los encuestados se mostré satisfecho con la dimension de seguridad, mostrandose
muy satisfechos con “La sensacion de confianza que le inspir6 el médico” (89,1%).
Los encuestados refieren satisfaccion en la capacidad de respuesta en un 73,7%;
el item con mejor porcentaje (83,1%) fue el del “Trato con amabilidad, respeto y
paciencia del personal de consulta externa”. Un 73,6% se mostro satisfecho con los

Aspectos Tangibles, siendo la pregunta sobre “La existencia de personal para
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informar y orientar a los pacientes en consulta externa” la que generd un mejor
porcentaje de satisfaccion (74,1%), asi también se encontré que el coeficiente Rho
Spearman de 0.452 resulto positiva, siendo este el de mayor nivel de correlacion,
asimismo en el presente estudio se encontré un estudio similar, estos resultados
pueden estar relacionados con las deficiencias antes descritas por lo que, como
hemos mencionado lineas atras, sera importante reevaluar con mayor especificidad
las causas que originaron estas cifras aunque podemos adelantar que, mejorando
y actuando sobre las deficiencias de lo descrito en los primeros parrafos, estos
resultados pueden presentar mejoria significativa, que seria demostrada en
controles periédicos posteriores a la intervencion que realice la institucion.

En cuanto a la tercera de las hipotesis especificas, que analiza la influencia
de la seguridad en la satisfaccion de los usuarios, lo cual alcanzado un valor de Chi
cuadrado calculado, es X2c= 9,211a, y el valor de nivel de confianza y entonces
cumple la relacion de orden de Significacion asintética (bilateral) 0.038 ptos.,
validando como de esta manera la tercera de las hipétesis especificas, la cual
determinar que existe influencia de la seguridad en la satisfaccion de los usuarios
adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, 2021, segun Garcia y Géalvez
(2016), en su tesis mencionan que el Ministerio de Salud (MINSA) del Peru
reconoce que, la calidad en la prestacion de salud es una preocupacion
fundamental en la gestion del sector, e indica que el grado de calidad es la medida
en que se espera que la atencion suministrada logre el equilibrio mas favorable de
riesgos y beneficios para el usuario. asimismo segun Salas (2017), en su tesis
resume que EsSalud tuvo un nivel de satisfaccion global de 71,7%, siendo la
dimension seguridad la que mas nivel de satisfaccion alcanz6 con 74.3%, la cual
se encuentra relacionada a la confianza que genera la actitud del personal que
brinda la prestacion de salud demostrando conocimiento, privacidad, cortesia,
habilidad para comunicarse e inspirar confianza, en comparacion con el sector
MINSA gue tiene una satisfaccion global de 44,6% siendo la dimensidén de empatia
la que mas nivel de satisfaccion alcanzé con 51,9%, el mismo que se resume en
los resultados que segun el presente estudio, tal cual se encontr6 en los resultados,
estos guardan compatibilidad significativa con lo mencionado por el mismo autor

Es de suma importancia un Modelo de Gestion de seguridad y la Calidad en el
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Servicio de Laboratorio del Hospital para obtener un mayor beneficio para el usuario
y para el Hospital,

Por ultimo en cuanto a la cuarta de las hipotesis especifica, que analiza la
influencia de la empatia en la satisfaccién de los usuarios, se encontré un valor de
Chi cuadrado calculado, es X2c= 5,411a, y con un nivel de confianza y entonces
cumple la relacion de orden de Significacion asintotica (bilateral) 0.011 ptos.,
asimismo, esto valida el supuesto que define que existe influencia de la empatia en
la satisfaccién de los usuarios adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos,
2021, asimismo, segun Infantes (2016), quien en su estudio de tesis menciona que
la satisfaccion global percibida fue alta, siendo las dimensiones de Seguridad y
Empatia las que presentaron mayores porcentajes de satisfaccion, encontrandose
relacion con el sexo y la edad, tal cual se encontraron en los resultados de la
presente tesis, de esta modo se puede decir que la calidad humana, es decir la
empatia en la atencion influye significativamente en la satisfaccion de los pacientes
del servicio de medicina de rehabilitacion del Hospital, 2018. En este estudio se
buscé intencionadamente correlacion del puntaje de empatia con el género, afios
de antigliedad, indice de pobreza sin embargo no se encontré ninguna correlacion
significativa, por lo que podemos concluir que la empatia es una cualidad
dependiente de factores intrinsecos del individuo, lo que la hace susceptible a
modificarse y mejorarse, y es ahi donde esta investigacion puede servir de base
para estudios futuros, donde ademas seria conveniente considerar otros factores
gue pudieran interferir con las variables que se estudiaron, tanto la empatia medica
como la percepciéon de esta empatia y la satisfaccion del paciente, ya sean
intrinsecas de los individuos estudiados como del medio que los rodea, incluyendo
factores administrativos que determinan a empatia es una cualidad fundamental
para establecer una relacibn médico paciente exitosa; buenos niveles de empatia
deberian traducirse en una buena relacion médico-paciente lo cual a su vez debe
reflejarse en la satisfaccion de este ultimo.

Existen herramientas como la entrevista motivacional donde mediante la
aplicacion de la empatia y la entrevista reflexiva es posible obtener mejores

resultados de la consulta.
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VI. CONCLUSIONES

En cuanto al objetivo general, se encontré que, si existe influencia significativa con
0.008 puntos de la significacidn asintética (bilateral) entre la calidad de atencién en
los servicios de la salud con la satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital

Municipal de Los Olivos, siendo este menor al 0.05 puntos que se requiere.

Primer Objetivo Especifico: Se logro determinar que, si existe influencia significativa
con 0.033 puntos de la significacion asintética (bilateral) entre la fiabilidad con la
satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, siendo

este menor al 0.05 puntos que se requiere.

Segundo Objetivo Especifico: Se logro determinar que, si existe influencia
significativa con 0.008 puntos de la significacion asintdtica (bilateral) entre la
capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital

Municipal de Los Olivos, siendo este menor al 0.05 puntos que se requiere.

Tercero Objetivo Especifico: Se logro determinar que, si existe influencia
significativa con 0.038 puntos de la significacion asintética (bilateral) entre la
seguridad con la satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital Municipal de

Los Olivos, siendo este menor al 0.05 puntos que se requiere.

Cuarto Objetivo Especifico: Se logro determinar que, si existe influencia significativa
con 0.011 puntos de la significacion asintética (bilateral) entre la empatia con la
satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, siendo

este menor al 0.05 puntos que se requiere.
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VIl. RECOMENDACIONES
De los hallazgos se sugiere lo siguiente:

Primera: Se sugiere a la Direccion del Hospital Municipal Los Olivos, organizar e
implementar los procesos de atencion, de tal manera que se cumplan los
indicadores de calidad, mejorando el servicio, disminuyendo los tiempos de espera,
agilizando la atencion, creando un ambiente confortable, humanizando los servicios

de salud.

Segunda: En la dimension de Fiabilidad, se recomienda que el equipo de trabajo
tenga mas areas asi realizan mayor porcentaje de las actividades, siendo
importante que los profesionales de salud (con excepcién del equipo de trabajo)
realmente cumpla las acciones prometidas o programadas para con los integrantes
del Hospital Municipal de Los Olivos, y no solo utilice a la poblacién para
cumplimiento de atencion en los servicios sino también el cumplimento de la
ejecucion de prestaciones de los servicios de atencion a los asegurados que asisten
por el convenio de Essalud — Red Sabogal, y asi evitar la penalidad de servicio por

ser ejecutada.

Tercera: Asimismo, se le pide sensibilizar al equipo de salud, para acceder a sus
intervenciones con oportunidad, con el objetivo de fortalecer la satisfaccion del

Hospital Municipal Los Olivos.

Cuarta: Se sugiere realizar el fortalecimiento de capacidades de comunicacion
asertiva, trato al cliente, dirigidos al personal de salud, administrativo y de servicios
generales, preparandolos para brindar una atencion de calidad, y se sienta un clima

afectivo.
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ANEXO 1. MATRIZ Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

experiencia que influyen
en la valoracion que
tenga el paciente; el
grado de satisfaccion o
insatisfaccion resulta de
la diferencia entre ambos
factores (Coronado, et al.
2013).

entorno, medidos en una
escala ordinal, con rangos
bajo (20-46) medio (47-
72) y alto (73-100).

-Tiempo de espera 20 min. Aproximado.
-Informacién completa, oportuna y entendida por
el usuario.

-Horario de atencion adecuado

-Ambientes cémodos en el establecimiento.
-Limpieza del establecimiento

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
-Limpieza y presentacion del servicio
. - -Presentacion personal
La calidad de los servicios . . g
de la salud. es el coniunto -Material de informacién
. . o ! ony -Servicio inclusivo y sefializacién
La calidad segun Mejias, | de actividades realizadas - . . .
et al. (2013) es dar en un centro prestador de -Atencion segun orden de asistencia
' A op -Resolucién de problemas
respuesta valida a los salud considerando las . o~ :
: . . ) L -Disponibilidad de medicamentos
. problemas o situaciones | dimensiones fiabilidad, o : " :
Calidad de ; ; v Fiabilidad -Disposicién a aclarar dudas y explicar el
de salud que influye capacidad de respuestas, : ; )
los . . : v/ Capacidad tratamiento a realizar
e sobre la poblacion y seguridad y empatia que Y
Servicios de : . A i de respuesta | -Concientizacién de la salud
conlleva la satisfaccién esta en relacion con ; .
la Salud . S v' Seguridad -Cobertura de necesidades
de los pacientes, la aspectos técnicos y ; : . :
o . ; v' Empatia -Medidas de bioseguridad
familia y comunidad con humanos, medido en una : o
referencia a estos escala ordinal con rango -Confianza percibida
g g -Habilidades empaticas para desempefiarse en
servicios. malo (30-70) bueno (71- L .
110) y muy bueno (111 el servicio Escala Likert
y muy -Deseo de atencion al usuario — Ordinal:
150). o S
-Privacidad en la atencion
-Horarios adecuados a los usuarios. 1. Muy
La satisfaccion es la . insatisfecho
L . -Trato cordial y amable
relacion existente entre Interés en la persona y su problema 2.
expectativas y persona y su p Insatisfecho
; -Respeto a su privacidad. respeto a sus :
necesidades por parte La satisfaccion del usuario creencias para su tratamiento 3. Satisfecho
del paciente o familiares, | .~ . ) gy L : L 4. Muy
. implica atender las -Orientacion recibida durante el examen clinico. .
logradas a través de la . . - . satisfecho
> 4 L necesidades y copar las -Ejecucion del examen clinico.
atencion médica recibida. . ! o .
. S expectativas del usuario -Solucion del problema de salud del paciente.
En la satisfaccion del : i . o
; en el proceso de la v Humana -Orientacion de medicamentos recibidos.
. L usuario se observa la o . P . ., i
Satisfaccion | . i atencion considerando la v' Técnico- -Orientacion sobre la continuidad de los
) intervencion de dos : : C )
del usuario factores: expectativa dimensione humana, Cientifico cuidados
- €Xp y técnico-cientifico y v' Entorno -Post tratamiento.
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ANEXO 2. INSTRUMENTO: CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Estimado usuario este cuestionario forma parte de una investigacion que tienen como objetivo
establecer a influencia que existe entre la calidad de los servicios de la salud en la satisfaccién
del usuario durante la pandemia por lo cual se le solicita su apoyo respondiendo los items,
teniendo en cuenta la siguiente escala: muy insatisfecho (1); insatisfecho (2); satisfecho (3); y (4)

muy satisfecho.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD |ESCALA

N° [FIABILIDAD 112|134
1 La atencién que ofrece el centro hospitalario se brinda con equidad.
2 La informacioén sobre la salud que se ofrece en elcentro
hospitalario es adecuada.
3 Cuando existe una queja de un paciente sobre el centro

hospitalario, este cuenta con el libro de reclamaciones.

4 La farmacia del centro de salud cuenta con medicamentos que
indica el personal de salud.

5 El personal de salud cumple con el tratamiento.

CAPACIDAD DE RESPUESTA 112 |3 |4

6 El personal de salud anota en la historia clinica el diagndstico y
luego le explica.

7 El personal de salud suele ilustrar sobre el cuidado de la
salud.
8 El personal de salud le aconseja acudir a periédicamente al

servicio para prevenir complicaciones.

9 Consideras que el personal de salud esta atento a tus dudas, y las
aclara.

El personal de salud le realiz6 un examen completo por el
10 | problema por el cual acudié.

SEGURIDAD 1 (2 |3 |4
11 | Considera que el personal de salud da soluciones apropiadas a
las necesidades de los usuarios.

12 | Considera que el personal de salud que lo atendio le inspira
seguridad y credibilidad.

El personal de salud esta siempre dispuesto a ayudarlo

13 | inspirando confort y privacidad.

El personal de salud usa las medidas de protecciéon (como
14 | lavado demanos, uso de guantes, doble mascarilla, protector
facial, gorro y mandil) para prevenir COVID19.

Consideras que el personal de salud tiene los conocimientos y
15 | habilidades necesarias para solucionar los problemas de
salud.

EMPATIA 1] 2] 3| 4
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En el primer contacto que tiene con el personal de salud se
16 | presenta amablemente.

17 | El personal de salud lo atiende con amabilidad y respeto.

18 | El personal de salud muestra interés por solucionar sus
problemas.

Considera que el personal de salud mostro paciencia en el
19 | proceso de la atencion.

20 | Considera que, durante el tratamiento, el personal de salud
respetd su privacidad.

Considera que los horarios de atencion proporcionados por el
21 | centro de salud se adecuan a sus necesidades.

Considera que el personal de salud comprende y toma en
22 | cuenta sus necesidades de salud.

INSTRUMENTO: SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado usuario este cuestionario forma parte de una investigaciéon que tiene
como objetivo establecer a influencia que existe entre la calidad de los servicios de
la salud en la satisfaccion del usuario durante la pandemia por lo cual se le solicita
su apoyo respondiendo los items, teniendo en cuenta la siguiente escala: muy

insatisfecho (1); insatisfecho (2); satisfecho (3); y (4) muy satisfecho.

SATISFACCION DEL USUARIO ESCALA

N° HUMANA 11234

1 |Estoy satisfecho con la confianza que el personal de salud
me inspira al explicarme mi problema de salud.
2 |Estoy satisfecho cuando en la consulta el personal de salud me llama
por mi nombre o apellido.
3 |Estoy satisfecho con el interés que muestra el personal de salud
cuando le consulto sobre mi problema de salud.
4 |Estoy satisfecho con la amabilidad que brinda el personal de salud
durante el tratamiento.
5 |Estoy satisfecho con la explicacion del personal de salud sobre los
cuidados a seguir post tratamiento.
6 |Considero que el personal de salud mantiene confidencialidad de los
diagndsticos.

TECNICO-CIENTIFICA 112134
7 |Estoy satisfecho con la orientacion recibida durante el tratamiento.

8 [Estoy satisfecho con el tratamiento recibido.
9 |He recibido charlas educativas mientras espero ser atendido.

10 [Estoy satisfecho cuando el personal de salud me escribe indicaciones
en una receta con letra clara y entendible.

ENTORNO 1 21 3] 4
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11

Considero que el tiempo que dura la consulta solicitada es suficiente.

12

Estoy satisfecho con el acondicionamiento del ambiente de espera.

13

Estoy satisfecho con la iluminacion del consultorio de salud.

14

Estoy satisfecho con la ventilacion del consultorio de salud.

15

Estoy satisfecho con la limpieza del consultorio de salud.
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ANEXO 3. CONFIABILIDAD

Alfa de Cronbach
Justificacion:

La prueba es un analisis aplicado a una muestra de 156 colaboradores a quien analizaremos
acerca de la calidad de los servicios de la salud, una bateria de 22, items (Var. Calidad de los
servicios) y 15 items (Var. Satisfaccion del usuario), de acuerdo con las caracteristicas indicadas
en la Unidad de Analisis de escala Likert, en donde se valoraran los items como se presentan a
continuacion:

Muy insatisfecho (1);

Insatisfecho (2);

Satisfecho (3); y

Muy satisfecho (4)

La calificacion se hara a través de la escala de la siguiente manera:

Tabla 3.17
Escala de valoracion de acuerdo con resultados (calidad de los servicios / satisfaccion del usuario)
ESCALA VALORES
No es Confiable 0-0,2
Baja Confiabilidad 0,2-04
Moderada Confiabilidad 0,4-0,6
Buena Confiabilidad 06-08
Alta Confiabilidad 0,8-1

Segun el calculo de Cronbach para los instrumentos de Calidad de los servicios y de Satisfaccion
del usuario, el calculo de resultados muestra los siguientes resultados.

Tabla 3.18
Estadisticas de fiabilidad (control previo)
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de elementos
elementos estandarizados
,814 827 22
,842 ,862 15

Tal como se muestra en el calculo de la tabla anterior, el indice del Alfa de Cronbach, es de 0.814
ptos. Para Calidad de los servicios y de 0.842 ptos. Para satisfaccion del usuario, logrando un

indice promedio de 0.828 ptos., para la aplicacion de ambos instrumentos.
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ANEXO 4. AUTORIZACION

“Afo del Bicentenario del Per(: 200 afios de Independencia”

Lima, 15 de noviembre de 2021

SOLICITO: Autorizacion
para Ejecucion del
Proyecto de
Investigacién

Sefior: > D X
. y/ WS 1 A AATe
Dr. Luis Benjamin Pérez inca

Director General del Hospital Municipal Los Olivos

Presente.-

De mi consideracion:
Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarle
que estando realizando una Maestria en Gestién de los Servicios de la Salud y

encontrandome realizando el Proyecto de tesis: “Calidad de los servicios de

la salud en la satisfaccién del usuario adulto mayor del hospital municipal
Los Olivos, 2021”; por tal motivo solicito tenga a bien autorizar la aplicacion de
dicho proyecto en el Hospital Municipal Los Olivos.

para reiterarle las muestras de mi

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad
no quedo de usted muy agradecido

especial consideracion y estima y de antema

por la atencion prestada.

Atentamente,

[

CD. Wil erJo/han Reyes Ramirez
DNI 42380495

Correo: Johan rr@hotmail.com / odontojohan mail.com

Celular: 990141025

Escaneado con CamScanner
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Anexo N°5. Carta de Consentimiento

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente hace constancia de mi participacion en la investigacion Calidad de los servicios de la salud
en la satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital Municipal Los Olivos, 2021

El objetivo principal es: establecer la influencia de la calidad de los servicios de la salud en la satisfaccion
del usuario adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, en el afio 2021. El estudio realizado esta en
mi responsabilidad como maestrita de posgrado en Maestria en Gestién de los Servicios de la Salud de la
Universidad Cesar Vallejo.

Justificacién del estudio: El presente estudio brindara informacién valiosa para poder medir la influencia
de la calidad de los servicios de la salud en la satisfaccion del usuario, en pacientes adulto mayor con la
finalidad de tomar las medidas necesarias para la mejora de la atencion de calidad y satisfaccion del usuario
que asisten al hospital municipal

Confidencialidad: Toda la informacion obtenida en relacion con este estudio sera confidencial y solo sera
revelada con su permiso. La firma de este documento constituye su aceptacion para participar en el estudio.
Solo el investigador tendr4 acceso a las encuestas.

Otra Informacién: sus respuestas seran analizadas Unicamente para la investigacion. También puede
retirarse sin ninguna consecuencia negativa si se siente incémodo. Si tiene alguna pregunta por favor no
dude en hacerlo saber, el investigador estara dispuesto a responder sus inquietudes y comentarios.

]

Firma del participante
DNI: 08637141

Wilmer Johan Reyes Ramirez
nombre y firma del investigador.
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente hace constancia de mi participacion en la investigacion Calidad de los servicios de la salud
en la satisfaccion del usuario adulto mayor del Hospital Municipal Los Olivos, 2021

El objetivo principal es: establecer la influencia de la calidad de los servicios de la salud en la satisfaccion
del usuario adulto mayor del Hospital Municipal de Los Olivos, en el afio 2021. El estudio realizado esta en
mi responsabilidad como maestrita de posgrado en Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud de la
Universidad Cesar Vallejo.

Justificacién del estudio: El presente estudio brindara informacién valiosa para poder medir la influencia
de la calidad de los servicios de la salud en la satisfaccion del usuario, en pacientes adulto mayor con la
finalidad de tomar las medidas necesarias para la mejora de la atencién de calidad y satisfaccion del usuario
que asisten al hospital municipal

Confidencialidad: Toda la informacién obtenida en relacion con este estudio sera confidencial y solo sera
revelada con su permiso. La firma de este documento constituye su aceptacion para participar en el estudio.
Solo el investigador tendra acceso a las encuestas.

Otra Informacién: sus respuestas seran analizadas Unicamente para la investigacion. También puede
retirarse sin ninguna consecuencia negativa si se siente incémodo. Si tiene alguna pregunta por favor no
dude en hacerlo saber, el investigador estara dispuesto a responder sus inquietudes y comentarios.

Firma del participante
DNI: 08467266

Wilmer Johan Reyes Ramirez
nombre y firma del investigador.
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CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

La calidad segun Mejias, et al. (2013) es dar respuesta valida a los problemas o situaciones de salud que influye sobre la poblacion
y conlleva la satisfaccion de los pacientes, la familia y comunidad con referencia a estos servicios.

Dimensiones de las variables.
Dimension 1: FIABILIDAD

Segun, (Mejias 2013), manifiesta que es la probabilidad de buen funcionamiento de algo.

Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Se refiere segun (Mejias 2013), a la disposicion de las empresas a prestar un servicio de orientacion rapido y oportuno
Dimension 3: SEGURIDAD

La seguridad segun (Mejias 2013), es la prestacién del servicio de energia es un principio de respeto al derecho humano de la
vida y la dignidad humana. Si bien es cierto que la electricidad potencializa el desarrollo humano, conlleva una serie de
precauciones por el riesgo derivado de su mismo funcionamiento.

Dimensién 4: EMPATIA

Segun (Mejias 2013), es la capacidad que tiene una persona de percibir los sentimientos, pensamientos y emociones de los
demés, basada en el reconocimiento del otro como similar, es decir, como un individuo similar con mente propia. Por eso es vital
para la vida social. Ademas, consiste en entender a una persona desde su punto de vista en vez del propio, o0 en experimentar
indirectamente los sentimientos y percepciones del otro

Variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO

Es la relacion existente entre expectativas y necesidades por parte del paciente o familiares, logradas a través de la atencién
médica recibida. En la satisfaccion del usuario se observa la intervencién de dos factores: expectativa y experiencia que influyen
en la valoracion que tenga el paciente; el grado de satisfaccién o insatisfaccién resulta de la diferencia entre ambos factores
(Coronado, et al. 2013).

Dimensiones de las variables:
Dimensién 1: HUMANA

Aborda segun (Coronado. 2013), aspectos relacionados al cliente o usuarios del producto o servicio, analiza estos tratos, con una
deficiente atencion personalizada y a la deshumanizacién y poca sensibilidad al préjimo de quienes brindamos este servicio.
Siendo el trato casi relativamente personalizado, donde se ve que el contacto es directo con el paciente y sus familiares

Dimension 2: TECNICO-CIENTIFICA
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Se describen segun (Coronado. 2013), como “hacer bien lo que se debe hacer”, dependiendo de multiples factores como; habilidad,
conocimientos, competencias, tiempo y recursos, basicamente en la toma de decisiones de los profesionales de la salud y su
capacidad e interés para practicarlos diariamente.

Dimensién 3: ENTORNO

Es la razén segun (Coronado. 2013), el conocimiento del grado de satisfaccion de usuario en los servicios sanitarios, es que un
paciente satisfecho es mas probable que cumpla con las recomendaciones médicas que se le aconsejan ya sea: farmacoldgicas,
estilo de vida, entre otras cosas.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Dimensiones

indicadores

items

Escala/Niveles o
rangos

FIABILIDAD

La atencidn que ofrece el centro hospitalario
se brinda con equidad.

La informacioén sobre la salud que se ofrece
en el centro hospitalario es adecuada.
Cuando existe una queja de un paciente
sobre el centro hospitalario, este cuenta con
el libro de reclamaciones.

La farmacia del centro de salud cuenta con
medicamentos que indica el personal de
salud.

El personal de salud cumple con el
tratamiento.

AabhwNBEF

Nominal:

Muy insatisfecho (1);
Insatisfecho (2);
Satisfecho (3);

Muy satisfecho (4).

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

El personal de salud anota en la historia
clinica el diagnéstico y luego le explica.

El personal de salud suele ilustrar sobre el
cuidado de la salud.

El personal de salud le aconseja acudir a
periddicamente al servicio para prevenir
complicaciones.

Consideras que el personal de salud esta
atento a tus dudas, y las aclara.

El personal de salud le realiz6 un examen
completo por el problema por el cual acudié.

= OO0 ~NO®

Nominal:

Muy insatisfecho (1);
Insatisfecho (2);
Satisfecho (3);

Muy satisfecho (4).

SEGURIDAD

Considera que el personal de salud da
soluciones apropiadas a las necesidades de
los usuarios.

Considera que el personal de salud que lo
atendio le inspira seguridad y credibilidad.
El personal de salud esta siempre dispuesto
a ayudarlo inspirando confort y privacidad.
El personal de salud usa las medidas de
proteccién (como lavado de manos, uso de
guantes, doble mascarilla, protector facial,
gorro y mandil) para prevenir COVID19.
Consideras que el personal de salud tiene
los conocimientos y habilidades necesarias
para solucionar los problemas de salud.

11
12
13
14
15

Nominal:

Muy insatisfecho (1);
Insatisfecho (2);
Satisfecho (3);

Muy satisfecho (4).

EMPATIA

En el primer contacto que tiene con el

personal de salud se presenta amablemente.

El personal de salud lo atiende con
amabilidad y respeto.

El personal de salud muestra interés por
solucionar sus problemas.

Considera que el personal de salud mostro
paciencia en el proceso de la atencién.
Considera que, durante el tratamiento, el
personal de salud respet6 su privacidad.
Considera que los horarios de atencion
proporcionados por el centro de salud se
adecuan a sus necesidades.

Considera que el personal de salud
comprende y toma en cuenta sus
necesidades de salud.

16
17
18
19
20
21
22

Nominal:

Muy insatisfecho (1);
Insatisfecho (2);
Satisfecho (3);

Muy satisfecho (4).
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Variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO

Dimensiones

indicadores

ftems

Escala/Niveles o
rangos

HUMANA

Estoy satisfecho con la confianza que el
personal de salud

me inspira al explicarme mi problema de
salud.

Estoy satisfecho cuando en la consulta el
personal de salud me llama por mi nombre o
apellido.

Estoy satisfecho con el interés que muestra
el personal de salud cuando le consulto
sobre mi problema de salud.

Estoy satisfecho con la amabilidad que
brinda el personal de salud durante el
tratamiento.

Estoy satisfecho con la explicacion del
personal de salud sobre los cuidados a
seguir post tratamiento.

Considero que el personal de salud mantiene
confidencialidad de los diagnésticos.

U WN P

Nominal:

Muy insatisfecho (1);
Insatisfecho (2);
Satisfecho (3);

Muy satisfecho (4).

TECNICO-
CIENTIFICA

Estoy satisfecho con la orientacién recibida
durante el tratamiento.

Estoy satisfecho con el tratamiento recibido.
He recibido charlas educativas mientras
espero ser atendido.

Estoy satisfecho cuando el personal de salud
me escribe indicaciones en una receta con
letra clara y entendible.

= © 00

Nominal:

Muy insatisfecho (1);
Insatisfecho (2);
Satisfecho (3);

Muy satisfecho (4).

ENTORNO

Considero que el tiempo que dura la consulta
solicitada es suficiente.

Estoy satisfecho con el acondicionamiento
del ambiente de espera.

Estoy satisfecho con la iluminacion del
consultorio de salud.

Estoy satisfecho con la ventilacion del
consultorio de salud.

Estoy satisfecho con la limpieza del
consultorio de salud.

11
12
13
14
15

Nominal:

Muy insatisfecho (1);
Insatisfecho (2);
Satisfecho (3);

Muy satisfecho (4).
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N

UCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD.

N° | Variable 1: CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD Pertinencia! Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSIONES / items
DIMENSION 1 FIABILIDAD Si No Si No Si No
1 La atencion que ofrece el centro hospitalario se brinda con equidad.
2 La informacién sobre la salud que se ofrece en elcentro hospitalario
es adecuada.
3 Cuando existe una queja de un paciente sobre el centro hospitalario, X X X
este cuenta con el libro de reclamaciones.
4 La farmacia del centro de salud cuenta con medicamentos que indica X X X
el personal de salud.
5 El personal de salud cumple con el tratamiento. X X X
DIMENSION 2 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si | No
6 El personal de salud anota en la historia clinica el diagndstico y luego X X X
le explica.
7 El personal de salud suele ilustrar sobre el cuidado de la salud. X X
8 El personal de salud le aconseja acudir a periddicamente al servicio X X
para prevenir complicaciones.
9 Consideras que el personal de salud esté atento a tus dudas, y las X X X
aclara.
10 | El personal de salud le realiz6 un examen completo por el problema X X X
por el cual acudié.
DIMENSION 3 SEGURIDAD Si No Si No Si | No
11 | Considera que el personal de salud da soluciones apropiadas a las X X X
necesidades de los usuarios.
12 | Considera que el personal de salud que lo atendio le inspira X X X
seguridad y credibilidad.
13 | El personal de salud esté siempre dispuesto a ayudarlo inspirando X X X
confort y privacidad.
14 | El personal de salud usa las medidas de proteccion (como lavado de X X X
manos, uso de guantes, doble mascarilla, protector facial, gorro y
mandil) para prevenir COVID19.
15 | Consideras que el personal de salud tiene los conocimientos y X X X
habilidades necesarias para solucionar los problemas de salud.
DIMENSION 4 EMPATIA X X X
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16

En el primer contacto que tiene con el personal de salud se presenta
amablemente.

17

El personal de salud lo atiende con amabilidad y respeto.

18

El personal de salud muestra interés por solucionar sus problemas.

19

Considera que el personal de salud mostro paciencia en el proceso de
la atencion.

20

Considera que, durante el tratamiento, el personal de salud respet6
su privacidad.

21

Considera que los horarios de atencién proporcionados por el centro
de salud se adecuan a sus necesidades.

22

Considera que el personal de salud comprende y toma en cuenta sus
necesidades de salud.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ES SUFICIENTE

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. José Duarte Quifiones Lozano

Especialidad del validador: Metoddlogo
Grado del especialista: Maestro Doctor

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
€coNciso, exacto y directo

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

DNI: 08600061

Tematico

No aplicable[ ]

07 de dicierpbre del 2021

-

Firma del Experto Informante
Doctor en educacion
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO.

N° | Variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO Pertinencia! [Relevanciaz Claridad3 Sugerencias
DIMENSIONES / items
DIMENSION 1 HUMANA X No Si No Si No
1 Estoy satisfecho con la confianza que el personal de salud
me inspira al explicarme mi problema de salud. X X X
2 Estoy satisfecho cuando en la consulta el personal de salud me llama X X X
por mi nombre o apellido.
3 Estoy satisfecho con el interés que muestra el personal de salud X X X
cuando le consulto sobre mi problema de salud.
4 Estoy satisfecho con la amabilidad que brinda el personal de salud X X X
durante el tratamiento.
5 Estoy satisfecho con la explicaciéon del personal de salud sobre los X X X
cuidados a seguir post tratamiento.
6 Considero que el personal de salud mantiene confidencialidad de los X X X
diagnosticos.
DIMENSION 2 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si | No
7 Estoy satisfecho con la orientacion recibida durante el tratamiento. X X X
8 Estoy satisfecho con el tratamiento recibido. X X X
9 He recibido charlas educativas mientras espero ser atendido. X X X
10 | Estoy satisfecho cuando el personal de salud me escribe X X X
indicaciones en una receta con letra clara y entendible.
DIMENSION 3 ENTORNO Si No Si No Si | No
11 | Considero que el tiempo que dura la consulta solicitada es suficiente. X X X
12 | Estoy satisfecho con el acondicionamiento del ambiente de espera. X X X
13 | Estoy satisfecho con la iluminacion del consultorio de salud. X X X
14 | Estoy satisfecho con la ventilacion del consultorio de salud. X X X
15 | Estoy satisfecho con la limpieza del consultorio de salud. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ES SUFICIENTE
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Mg. C.D. José Duarte Quifiones Lozano

Especialidad del validador: Metoddlogo

Temaético

DNI: 08600061
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Grado del especialista: Maestro

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
CcONCiso, exacto y directo

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

Doctor

07 de diciembre del 2021

Firma del Experto Informante
Doctor en educacion
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD.

N° | Variable 1: CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD Pertinencia! Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSIONES / items
DIMENSION 1 FIABILIDAD Si No Si No Si No
1 La atencion que ofrece el centro hospitalario se brinda con equidad.
2 La informacién sobre la salud que se ofrece en elcentro hospitalario
es adecuada.
3 Cuando existe una queja de un paciente sobre el centro hospitalario, X X X
este cuenta con el libro de reclamaciones.
4 La farmacia del centro de salud cuenta con medicamentos que indica X X X
el personal de salud.
5 El personal de salud cumple con el tratamiento. X X X
DIMENSION 2 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si | No
6 El personal de salud anota en la historia clinica el diagndstico y luego X X X
le explica.
7 El personal de salud suele ilustrar sobre el cuidado de la salud. X X
8 El personal de salud le aconseja acudir a periddicamente al servicio X X
para prevenir complicaciones.
9 Consideras que el personal de salud esté atento a tus dudas, y las X X X
aclara.
10 | El personal de salud le realiz6 un examen completo por el problema X X X
por el cual acudié.
DIMENSION 3 SEGURIDAD Si No Si No Si | No
11 | Considera que el personal de salud da soluciones apropiadas a las X X X
necesidades de los usuarios.
12 | Considera que el personal de salud que lo atendio le inspira X X X
seguridad y credibilidad.
13 | El personal de salud esté siempre dispuesto a ayudarlo inspirando X X X
confort y privacidad.
14 | El personal de salud usa las medidas de proteccion (como lavado de X X X
manos, uso de guantes, doble mascarilla, protector facial, gorro y
mandil) para prevenir COVID19.
15 | Consideras que el personal de salud tiene los conocimientos y X X X
habilidades necesarias para solucionar los problemas de salud.
DIMENSION 4 EMPATIA X X X
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16 | En el primer contacto que tiene con el personal de salud se presenta X X X
amablemente.

17 | El personal de salud lo atiende con amabilidad y respeto.

18 | El personal de salud muestra interés por solucionar sus problemas.

19 | Considera que el personal de salud mostro paciencia en el proceso de X X X
la atencion.
20 | Considera que, durante el tratamiento, el personal de salud respet6 X X X

su privacidad.

21 | Considera que los horarios de atencién proporcionados por el centro X X X
de salud se adecuan a sus necesidades.

22 | Considera que el personal de salud comprende y toma en cuenta sus X X X
necesidades de salud.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ES SUFICIENTE

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Zoila Flor Granados Trinidad DNI: 42551812

Especialidad del validador: Metod6logo [ ] Tematico

Grado del especialista: Maestro X Docto

07 de diciembre del 2021

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados o e

son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.
MG. Gestion de Talento Humano




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO.

N° | Variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO Pertinencia! [Relevanciaz Claridad3 Sugerencias
DIMENSIONES / items
DIMENSION 1 HUMANA Si No Si No Si No
1 Estoy satisfecho con la confianza que el personal de salud X X X
me inspira al explicarme mi problema de salud.
2 Estoy satisfecho cuando en la consulta el personal de salud me llama | X X X
por mi nombre o apellido.
3 Estoy satisfecho con el interés que muestra el personal de salud X X X
cuando le consulto sobre mi problema de salud.
4 Estoy satisfecho con la amabilidad que brinda el personal de salud X X X
durante el tratamiento.
5 Estoy satisfecho con la explicaciéon del personal de salud sobre los X X X
cuidados a seguir post tratamiento.
6 Considero que el personal de salud mantiene confidencialidad de los X X X
diagndsticos.
DIMENSION 2 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si | No
7 Estoy satisfecho con la orientacion recibida durante el tratamiento. X X X
8 Estoy satisfecho con el tratamiento recibido. X X X
9 He recibido charlas educativas mientras espero ser atendido. X X X
10 | Estoy satisfecho cuando el personal de salud me escribe X X X
indicaciones en una receta con letra clara y entendible.
DIMENSION 3 ENTORNO Si No Si No Si | No
11 | Considero que el tiempo que dura la consulta solicitada es suficiente. X X X
12 | Estoy satisfecho con el acondicionamiento del ambiente de espera. X X X
13 | Estoy satisfecho con la iluminacion del consultorio de salud. X X X
14 | Estoy satisfecho con la ventilacion del consultorio de salud. X X X
15 | Estoy satisfecho con la limpieza del consultorio de salud. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ES SUFICIENTE
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Zoila Flor Granados Trinidad DNI: 42551812

Especialidad del validador: Metodo6logo Tematico




Grado del especialista: Maestro

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

Doctor

07 de diciembre del 2021

Firma del Experto Informante.
MG. Gestion de Talento Humano
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD.

N° | Variable 1: CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD Pertinencia! Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSIONES / items
DIMENSION 1 FIABILIDAD Si No Si No Si No
1 La atencion que ofrece el centro hospitalario se brinda con equidad. X
2 La informacién sobre la salud que se ofrece en elcentro hospitalario X
es adecuada.
3 Cuando existe una queja de un paciente sobre el centro hospitalario, X X X
este cuenta con el libro de reclamaciones.
4 La farmacia del centro de salud cuenta con medicamentos que indica X X X
el personal de salud.
5 El personal de salud cumple con el tratamiento. X X X
DIMENSION 2 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si | No
6 El personal de salud anota en la historia clinica el diagnéstico y luego X X X
le explica.
7 El personal de salud suele ilustrar sobre el cuidado de la salud. X X X
8 El personal de salud le aconseja acudir a periddicamente al servicio X X X
para prevenir complicaciones.
9 Consideras que el personal de salud esté atento a tus dudas, y las X X X
aclara.
10 | El personal de salud le realiz6 un examen completo por el problema X X X
por el cual acudié.
DIMENSION 3 SEGURIDAD Si No Si No Si | No
11 | Considera que el personal de salud da soluciones apropiadas a las X X X
necesidades de los usuarios.
12 | Considera que el personal de salud que lo atendié le inspira X X X
seguridad y credibilidad.
13 | El personal de salud esté siempre dispuesto a ayudarlo inspirando X X X
confort y privacidad.
14 | El personal de salud usa las medidas de protecciéon (como lavado de X X X
manos, uso de guantes, doble mascarilla, protector facial, gorro y
mandil) para prevenir COVID19.
15 | Consideras que el personal de salud tiene los conocimientos y X X X
habilidades necesarias para solucionar los problemas de salud.
DIMENSION 4 EMPATIA X X X
16 | En el primer contacto que tiene con el personal de salud se presenta X X X
amablemente.
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17 | El personal de salud lo atiende con amabilidad y respeto.

18 | El personal de salud muestra interés por solucionar sus problemas.

19 | Considera que el personal de salud mostro paciencia en el proceso de X X X
la atencion.

20 | Considera que, durante el tratamiento, el personal de salud respeto X X X
su privacidad.

21 | Considera que los horarios de atencién proporcionados por el centro X X X
de salud se adecuan a sus necesidades.

22 | Considera que el personal de salud comprende y toma en cuenta sus X X X
necesidades de salud.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ES SUFICIENTE

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Humberto Dario Zanelli Reyes.......
Especialidad del validador: Metoddlogo Tematico
Grado del especialista: Maestro Doctor

X

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
CcoNciso, exacto y directo

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

No aplicable[ ]

DNI: ...07854556

07 de diciembre del 2021

o el 2
7_7

Firma del Experto Informante.
Colegio médico 17998
Especialista 8078
Master en Direccion y Gestion de los
Sistemas de Seguridad Social
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO.

N° | Variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSIONES / items
DIMENSION 1 HUMANA Si No Si No Si No
1 Estoy satisfecho con la confianza que el personal de salud X X X

me inspira al explicarme mi problema de salud.

2 Estoy satisfecho cuando en la consulta el personal de salud me llama X X X
por mi nombre o apellido.

3 Estoy satisfecho con el interés que muestra el personal de salud X X X
cuando le consulto sobre mi problema de salud.

4 Estoy satisfecho con la amabilidad que brinda el personal de salud X X X
durante el tratamiento.

5 Estoy satisfecho con la explicaciéon del personal de salud sobre los X X X
cuidados a seguir post tratamiento.

6 Considero que el personal de salud mantiene confidencialidad de los X X X
diagnosticos.
DIMENSION 2 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si | No

7 Estoy satisfecho con la orientacion recibida durante el tratamiento.

9 He recibido charlas educativas mientras espero ser atendido.

X X X
8 Estoy satisfecho con el tratamiento recibido. X X X
X X X
X X X

10 | Estoy satisfecho cuando el personal de salud me escribe
indicaciones en una receta con letra clara y entendible.

DIMENSION 3 ENTORNO Si No Si No Si | No

11 | Considero que el tiempo que dura la consulta solicitada es suficiente.

12 | Estoy satisfecho con el acondicionamiento del ambiente de espera.

14 | Estoy satisfecho con la ventilacion del consultorio de salud.

X X X
X X X
13 | Estoy satisfecho con la iluminacion del consultorio de salud. X X X
X X X
X X X

15 | Estoy satisfecho con la limpieza del consultorio de salud.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ES SUFICIENTE

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Humberto Dario Zanelli Reyes DNI: 07854556



Especialidad del validador: Metodélogo I:I Tematico
Grado del especialista: Maestro Doctor
X

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

07 de diciembre del 2021

A uth 2
—

Firma del Experto Informante.
Colegio médico 17998
Especialista 8078
Master en Direccion y Gestion de los
Sistemas de Seguridad Social
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ANEXO 6. MUESTRA DE DATOS DE LA VARIABLE 1

VARIABLE 1: CALIDAD DE LOS SERVIOIOS DE LA SALUD

Calidad de Servicios de Salud

Empatia

Seguridad

Capacidad de respuesta

S
B
5
m
T

2 3 2 2 2

2 3 2 x 2

2 3 2 2 2

2 2 2 2
2 2 2 2

2

Flabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad
Empatia

2 2 2 2

Calidad de los Servicios

de la Salud

2 2 2 2
2 2 2 2
2 2 2 2
2 3 2 2

2

2 2 2 2
2 3 3 3

2
2

2 2 2 2
2 3 31 3
2 3 3 3

2

2 3 3 3

2

2 3 2 3 3

2 3 3 3

2 21 2
2 2 2 2
2 3 3 3

2

2 2 2 2

2

PACIDAD DE RESPUES SEGURIDAD

3 3 3 3 3|3 3 3 3 3

2 3 2 1 12

3 3 3 3 213 3 3 31 2
3 3 3 3 3|3 3 3 3 3

2 3 2 2 2

3 3 3 3 2|3 3 3 3 2
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ANEXO 7. MUESTRA DE DATOS DE LA VARIABLE 2

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO

Entorno Satisfaccitn del usuario
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