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RESUMEN

El presente estudio se realiz6 en el centro de salud Todos los Santos, en San Borja,
Lima-2022 y tuvo como objetivo general establecer la relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion de pacientes en el servicio de Obstetricia. La metodologia
utilizada fue de tipo cuantitativo, con disefio descriptivo-correlacional, no
experimental y de corte transversal; se uso la Encuesta de Calidad de Atencion y
el Cuestionario SERVQUAL MINSA, adaptada. Entre los resultados mas
importantes fue que el 66 % de usuarios perciben una calidad de atencion alta y el
63 % se encontraba satisfecho. Se concluy6 que la calidad de atencion tiene una
relacion estadisticamente significativa con la satisfaccion de pacientes en el centro
de salud Todos los Santos, en San Borja, Lima-2022 con p=0,015. En base a ello,
se recomendod disefiar una estrategia de mejora que sea continua e integral,
enfocada en otorgar un servicio de calidad que satisfaga a los pacientes del centro
de salud, que incluya todas las areas y a todas las personas que forman parte del
proceso de atencion, tanto funcionarios, trabajadores administrativos y de salud,

asi como el usuario.

Palabras clave: Calidad de atencién, satisfaccion, centro de salud, pacientes,

obstetricia
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ABSTRACT

The present study carried out at the Todos los Santos health center, San Borja,
Lima-2022 had the general objective to establish the relationship between quality of
care and patient satisfaction in the obstetrics service. The methodology used was
quantitative, with a descriptive-correlational, non-experimental, and cross-sectional
design; using the Care Quality Survey" and the "SERVQUAL MINSA Questionnaire,
adapted. Among the most important results was that 66% of users perceived a high
quality of care and 63 % were satisfied. It was concluded that the quality of care has
a statistically significant relationship with patient satisfaction at the Todos los Santos
health center, San Borja, Lima-2022 whit p=0,05 . Based on this, it was possible to
design an improvement strategy that is continuous and comprehensive, focused on
providing a quality service that satisfies the patients of the health center, which
includes all areas and all the people who are part of the process of attention, both

officials, administrative and health workers, as well as the user.

Keywords: Attention quality; satisfaction; clinic; patients, obstetrics

Vii



Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
CALIDAD DE ATENCION Y LA SATISFAC  HORNA VIGIL DE VASQUEZ YULIANA N

CION DE PACIENTES EN EL SERVICIO DE  ATALIA
OBSTETRICIA EN EL CENTRO DE SAL

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
11723 Words 64948 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

65 Pages 6.0MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Mar 28, 2023 2:50 PM GMT-5 Mar 28, 2023 2:51 PM GMT-5

® 11% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base (

+ 11% Base de datos de Internet + 0% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crosst

® Excluir del Reporte de Similitud

* Base de datos de trabajos entregados + Material bibliografico
* Material citado + Material citado
+ Coincidencia baja (menos de 10 palabras)

viii



l. INTRODUCCION

1.1 Descripcién de la situacion probleméatica

Alrededor de los ultimos afios, la prestacion en servicios relacionados con la salud,
ha adquirido considerable importancia, y cada vez tiene un mayor alcance, debido
a que los usuarios se encuentran mejor informados, con conocimiento y haciendo
valer sus derechos, con una mejor preparacion académica y uso de Ultimas
tecnologias . Como consecuencia de ello, el nimero de usuarios que opina y
juzga sobre la calidad de atencion percibida va en aumento y fuerza a las
organizaciones a incorporar en Sus procesos, servicios y productos, mejoras
continuas orientadas a satisfacerlos. Esta se basa en la percepcion que el paciente
obtenga frente a la atencién recibida en referencia al centro de salud y en el

cumplimiento de sus expectativas @.

En el &mbito internacional, de acuerdo con el informe elaborado por la Organizacion
Mundial de la Salud, Organizacion de Cooperacién y Desarrollo Econémicos, asi
como la y el Banco Internacional de Reconstruccion, en 2020, se indicé que eran
evidentes las brechas en diversas areas de lo servicios relacionados con salud y su
calidad, sin discriminar el desarrollo o ingreso de los paises ©). Hallazgos similares
se encontraron en el informe anual del sistema nacional de salud espafiol, en 2019,
donde se observé que, en aquellas comunidades autbnomas con una mayor
inversion sanitaria, el valor que se otorgaba a la satisfaccién de los pacientes fue
en su mayoria positivo, mientras que, en aquellas comunidades donde la inversion
era menor, se presentaron resultados negativos en relacion con los indicadores de
calidad y satisfaccion. Se concluyé que el mejorar la calidad de atencion en relacion
a la informacién brindada, comodidad y actualizacién en tecnologias, influye en el

grado de satisfaccion que los usuarios experimenten .

En lo que respecta a América Latina, se ha identificado que existen deficiencias en
los componentes, procesos y estructuras en los centros de salud que impactan de
forma negativa en la percepcién de calidad de atencién del paciente, en los paises
de Chile, Panama4, Bolivia, Argentina, Colombia y Republica Dominicana. Algunos
de los topicos a destacar son la escaza eficiencia y falta de buena infraestructura,

asi como, los limitados accesos a los servicios de salud ofrecidos. Ante ello, se
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recomienda aplicar evaluaciones secuenciales sobre desempefio y calidad a las
entidades prestadoras de servicios de salud, para asi mejorar sus procesos,

alcanzando asi mayor accesibilidad y calidad en su atencion © 6),

En al ambito nacional, pese a existir mejoras a causa de los aseguramientos al
Ministerio de Salud, forjando una mayor cobertura en los servicio brindados, se ha
podido identificar que el mayor porcentaje de pacientes, se encuentran
insatisfechos con los mismos, lo cual se verifica en el Reporte Estadistico Anual de
SUSALUD de 2020, en el que los usuarios presentaron solicitudes de quejas y/o
denuncias frente a las siguientes vulneraciones: el 22,7% de casos reportados
fueron debido a problemas relacionados con el poder acceder a la informacion de
los servicios brindados; el 14,3% de los casos fue producto de la inatencion por
parte de los servicios de salud al paciente, considerando la entrega de medicinas y
materiales asistenciales; el 10,2% se refirieron a la proteccién de otros derechos en
salud y el 6,7% estuvo relacionado con el derecho que los pacientes tienen a ser
atendidos (). Las percepciones de los usuarios acerca de la calidad de la atencién
en el pais no son favorables; por ello, el conseguir su satisfaccion resulta un desafio
para los centros de salud, tanto publicos como privados, para los gestores y

planificadores en salud y para la poblacion general.

Los inferiores niveles de atencion relacionados con la salud son un gran obstaculo
en el Perd, y Lima no es la excepcion, ya que en la institucion donde se realizo el
presente estudio: Centro de Salud Todos los Santos de San Borja; se ha observado
ineficiencias en la atencion al usuario en el servicio de obstetricia como: dificultades
para acceder a los servicios de salud y medicamentos, dificultades para acceder a
la informacién necesaria o suficiente sobre la enfermedad del paciente o las
condiciones de uso del servicio, demora en la prestacion de servicios de salud, falta
de equipos, uso deficiente de infraestructura, deficiencia en el orden, limpieza o
bioseguridad, disconformidad con el trato recibido o con la atencion recibida. Todo
ello impacta negativamente en como se perciba la atencion recibida, lo que ha
ocasionado pérdida de pacientes, quejas y malas recomendaciones. Cabe
mencionar que los servicios de salud, cuando se consideran de una calidad alta,
suelen involucrar una atencion adecuada al usuario, prestada en un determinado

momento siendo este correcto, y en respuesta a las necesidades y expectativas de
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los pacientes que acuden a atenderse, minimizando asi los posibles dafios y el

desperdiciar los diferentes recursos @,

1.2 Problema de investigacion

¢,Cual es la relacion entre calidad de atencidn y satisfaccion de pacientes en el
servicio de obstetricia en el centro de salud Todos los Santos, San Borja, Lima-
20227

1.3 Objetivos generales y especificos

Objetivo general

Establecer la relacion entre calidad de atencién y satisfaccién de pacientes en el
servicio de obstetricia en el centro de salud Todos los Santos, San Borja, Lima-
2022.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre calidad de atencién y fiabilidad de pacientes en el
servicio de obstetricia en el centro de salud Todos los Santos, San Borja, Lima-
2022.

Determinar la relacion entre calidad de atencion y capacidad de respuestas de
pacientes en el servicio de obstetricia en el centro de salud Todos los Santos, San
Borja, Lima-2022.

Determinar la relacion entre calidad de atencion y seguridad de pacientes en el
servicio de obstetricia en el centro de salud Todos los Santos, San Borja, Lima-
2022.

Determinar la relacion entre calidad de atencion y empatia de pacientes en el
servicio de obstetricia en el centro de salud Todos los Santos, San Borja, Lima-
2022.

Determinar la relacion entre calidad de atencion y aspectos tangibles de pacientes
en el servicio de obstetricia en el centro de salud Todos los Santos, San Borja,
Lima-2022



1.4 Justificacion

Importancia

Es relevante reconocer que el presente estudio se basé en la problematica
suscitada que considera de vital importancia estudiar a las entidades prestadoras
de servicios de la salud; se enfoc6 como son los servicios que ofrecen, y se
consider6 su calidad y cuan satisfechos se encuentran los usuarios, puesto que,
dando a conocer los problemas existentes en dicho centro, se pueden buscar
mejoras o hallar soluciones practicas e innovadoras. Asimismo, se justifico en que
al poder identificar como se percibe la calidad de atencion y satisfaccion de las
necesidades de los pacientes, se pudo tomar lo hallado como base para el
desarrollo de futuros estudios orientados a evaluar los procesos de mejoria
continua en los servicios de salud, pudiendo llegar a ofrecer asi un servicio mas
eficiente y que pueda cumplir con las expectativas de los pacientes y comunidad

en general.

Viabilidad
Se considero viable, ya que se contd con recursos monetarios, el tiempo y bienes
disponibles para poder acceder a la informacién y asi poder elaborar el informe de

tesis

1.5 Limitaciones

Entre algunas de las limitaciones encontradas, se detalla la falta de temporalidad,
lo cual no permite estimar causalidad entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario. Ademas, la falta de medicién de algunas variables podria generar cierta
limitacion para plasmar la relacion de interés. Debido a que el muestreo fue no
probabilistico y se incluyd a participantes Unicamente del primer nivel de atencion,
las conclusiones no pueden ser generalizadas o extrapoladas a nivel nacional. La
presencia del entrevistador, mientras los participantes realizaban la encuesta,
podria haber generado cierto sesgo en las respuestas obtenidas. Sin embargo,
pese a las limitaciones, el presente estudio aporta informacién valiosa aplicable al

primer nivel de atencién sobre una problematica relevante.



ll. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Umoke et al. ®, en 2020, realizaron un estudio en Nigeria, con el objetivo de
investigar la satisfaccion de los pacientes con la calidad de atencidn en hospitales
de Ebonyi; ante ello, utilizaron un método descriptivo transversal, con una muestra
de 400 personas; entre sus resultados, se menciond que los usuarios se sentian
satisfechos y se observé que la empatia fue la dimensiéon con mayor nivel, mientras
que la tangibilidad fue la que obtuvo menor puntuacién. En consecuencia,
concluyeron que la alta gerencia de los servicios de salud debe enfocarse en
mejorar sus servicios en orden de lo que los usuarios estarian evaluando como
negativo, como son: ambientes de espera, condiciones de limpieza, herramientas
asistenciales, entre otros. Asimismo, mencioné que es importante realizar
evaluaciones periodicas que permitan medir la satisfaccién y se considerd siempre
que lo hallado permita reconocer el progreso y debilidades a mejorar en el sector
salud.

Asamrew et al.®), en 2020, en Etiopia, consideraron realizar una investigacion
descriptiva, transversal, con 398 pacientes, para determinar la satisfaccion en
pacientes; se sustentd que la calidad atencional percibida, especificamente en
farmacia, present6 un buen nivel relacionado con la satisfaccién de los pacientes.
Sin embargo, se pudo identificar que los niveles globales de satisfaccion en los
pacientes evaluados para su estudio, fue menor a diferencia de otros paises. En
consecuencia, concluyeron que las oportunidades de mejora para los servicios de
salud son amplias, considerando que si se mejora la calidad la satisfaccién seré
mas alta. Asimismo, menciona que es importante alfabetizar al personal asistencial,
en direccion a nuevas estrategias que permitan evaluar periédicamente los niveles
de satisfaccion en los pacientes, mediante capacitaciones lo que permite mejorar

la informacién y herramientas para brindar una mejor atencion.

Abidova et al.,19- en 2020, en su investigacion en Portugal, de tipo descriptiva
explicativa, con el objetivo de determinar los predictores de la satisfaccion y calidad
percibida, evaluaron a mas de 300 pacientes observando que los factores mas

relevantes estarian relacionados con el servicio prestado por los médicos y son
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capaces de cumplir con sus expectativas. En relacion, concluyeron que al satisfacer
las necesidades de los clientes, se juega un papel importante, sin embargo, debe
tenerse mayor consideracion por los rangos de tiempo de espera de los pacientes,

en relacién al &rea de triaje.

Asimismo, en 2020, Frichi et al. 9, tuvieron, en Marruecos el propésito de examinar
la logistica hospitalaria relacionada con la atencion y satisfaccion, para lo cual
utilizaron una metodologia correlacional, transversal y fueron 384 pacientes los
evaluados, quienes pudieron destacar en sus resultados que se genera una
influencia significativa por parte de la administracion de los servicios de salud sobre
la calidad ofrecida y, por ende, en la satisfaccion de los clientes,quienes
consideraron el acceso fisico a los servicios, es decir, los bienes tangibles, entre
ellos ambulancias, herramientas hospitalarias, equipos tecnoldgicos, etc. Son
factores de gran impacto sobre la satisfaccion del paciente. Concluyeron que los
gerentes hospitalarios y grandes dirigentes de los sistemas de salud deben
enfocarse en su logistica dirigida a mejorar la accesibilidad fisica.

Mientras tanto, el estudio de Woo y Mankyu @2, en 2021, en su estudio descriptivo
observacional, realizado en Corea, tuvieron por finalidad determinar la calidad
atencional y satisfaccion del paciente, para lo cual recopilaron datos de 6000
personas; se observo que los usuarios internados se encontraron satisfechos en

consideracion de la atencion médica, asi como el trato amable y su consideracion.

En el efecto indirecto, los pacientes ambulatorios presentaron una mayor
predisposicién a sentirse satisfechos relacionada con el ambiente fisico del hospital;
asimismo, los pacientes hospitalizados consideraron el trato recibido por el area de
Enfermeria. En base ello, concluyeron que los hospitales publicos centrales
regionales necesitan servicios médicos de alta calidad y esfuerzos de todos los
departamentos para tratar a los pacientes con sinceridad, mejorar su satisfaccion y

aumentar la intencién de volver a visitarlos.

Biresaw (13, en 2021, realiz6 su investigacion tomando como base una guia que
permite la revision sistematica de la calidad de atencion en Etiopia, la cual fue

obtenida mediante la evaluacion realizada a 17 176 personas, quienes fueron
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escogidas, debido a las caracteristicas similares que ellos presentaban. Se obtuvo,
entre sus resultados, que aproximadamente mas del 60 % de evaluados se
encontraron satisfechos con los servicios recibidos; la mayoria de ellos eran
personas capaces de leer y escribir, con una edad promedio menor a 34; asimismo,
de estado civil divorciados. En base a ello, concluyeron que debe realizarse un
hincapié en realizar mejoras en los servicios asistenciales ofrecidos para poder

aumentar el porcentaje de pacientes satisfechos.

En 2020, Deriba et al. %), en North Shoa, realizaron un estudio con la finalidad de
indicar la satisfaccion y calidad de servicio durante pandemia, con una metodologia
transversal; encuestaron a 410 pacientes. El nivel global de satisfaccion de los
pacientes fue 44,6 %; algunos de los factores influian sobre ella, el abastecimiento
de medicamentos era adecuado asi como las reglas de higiene planteadas por el
estado de emergencia. En consecuencia, concluyeron que es de importancia
intervenir desde un enfoque de mejora de calidad de atencién, en relaciéon a las
expectativas de cuidado que tiene el paciente en un contexto como fue la pandemia
por COVID-19.

Por su lado, Almomani et al.1%, en 2020, en Jordania, tuvieron por objetivo
reconocer la calidad atencional y su impacto en la satisfaccién de los pacientes,
mediante un método correlacional; se encuestaron a 400 pacientes, quienes
comentaron respecto a la calidad de servicio: El 65.7 % se consideré satisfecho,
ante lo cual concluyeron que se pudo determinar un efecto positivo en la
satisfaccion del paciente y que la alta direccién y los responsables de la toma de
decisiones en los hospitales publicos debian mantener los parametros establecidos.

Manalu et al. 18 en 2021, en Indonesia, estudiaron a tres hospitales identificados
como X, Y y Z; tuvieron como objetivo analizar la correlacion entre calidad y
satisfaccion en los pacientes, para lo que encuestaron a 135 personas; mediante
un método correlacional, determinaron que no hubo diferencia en la calidad de la
atencion en los hospitales X, Y, Z. Se encontré que hubo diferencias en términos
de satisfaccion del paciente en los hospitales X, Y, Z. Se concluyé que no hubo
relacion entre calidad asistencial y satisfaccion del paciente en el hospital X,

mientras que, en el Hospital Y y Hospital Z se encontré que si existe relacion (p.
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0.278 y p. 0.414).

En Indonesia, Jamaluddin y Ruswanti @), en 2018, tuvieron el objetivo de reconocer
el nivel de impacto que tenia la calidad atencional en la satisfaccion, cont6 con 400
usuarios de muestra y una metodologia correlacional, encontraron que la calidad
del servicio era 65,7 % de la variacion de la satisfaccion de los pacientes, ilustrd
hasta qué punto la calidad tenia el potencial de cambiar la satisfaccion en el usuario
en los hospitales publicos. Ante ello, concluyeron que el servicio de salud tuvo
relacion con la satisfaccion; por lo tanto, los investigadores sefalaron algunas
recomendaciones a los altos directivos y gerencias administrativas en los hospitales

publicos.

En Ghana, Abuosi y Braithmath (18, en 2019, realizaron un estudio dirigido a
reconocer como satisfaccion y calidad se relacionan; para ello, encuestaron a 4079
personas y, mediante una metodologia descriptiva, correlacional, pudieron
observar que uno de los factores que més influye sobre esta relacién es el tiempo
de espera que los pacientes tienen que aguardar para poder ser atendidos en los
diferentes servicios de salud. Concluyeron que las organizaciones sanitarias deben
adoptar distintas medidas que permitan dar una solucién ante los problemas de la
realidad observada.

Ramos et al. @, en Lima, 2020, mediante una metodologia correlacional, quisieron
determinar si la calidad de atencion y satisfaccion se vinculaban, en 123 pacientes
encuestados, quienes recibieron tratamiento facial estético en una clinica de Lima.
Observaron entre sus hallazgos que mas del 50 % evaluaron de forma promedio a
la calidad percibida, lo cual se pudo determinar también para cada una de las
dimensiones. Asimismo, encontraron que mas de 90 % tuvo una satisfaccion
promedio, en las areas de administracion y personal asistencial. Concluyeron que
la relacion encontrada indicaria que el trabajo con la calidad llevaria a elevados
niveles de satisfaccion, por lo que las organizaciones de salud deben orientarse a

mejorar su calidad.

Asimismo, en la investigacion de Velasquez @9, de 2021 en Chimbote, tuvo por

objetivo describir y correlacional la calidad de servicio y satisfaccién en un centro
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de salud, con una metodologia transversal observacional, se encuest6 a 208
pacientes, y resultdo que el 60 % se encontraba satisfecho, aunque la calidad de
atencioén fue evaluada en su mayoria como promedio. Concluyé que los constructos

analizados se relacionan significativamente.

Febres y Mercado @9 en Huancayo, en 2020, consideraron en su estudio para
reconocer los niveles de satisfaccion en relacion a una entidad de salud, mediante
la evaluacion a 292 clientes; observaron que mas del 60 % se encontraba
satisfecho, lo que era acorde con las dimensiones, considerando que la empatia y
seguridad fueron las mejores puntuadas, a diferencia de los aspectos tangibles y
capacidad de respuesta en la que se obtuvo una satisfaccibn minima o hasta
insatisfaccion. Concluyeron que, a través de este tipo de investigaciones, se podria
mejorar las debilidades en los sistemas de salud, y poder asi realizar

implementaciones que mejoren la calidad de atencién.

Resultados similares consiguié Paredes V), en 2020, mediante una metodologia
descriptiva, correlacional, comenta que los resultados obtenidos respecto a la
calidad atencional en 240 usuarios, en un C.S. de Lambayeque, fueron regulares y
dirigidas a mejorar, considerando la dimension de empatia como la mas afectada.
Asimismo, los usuarios no se encontraron satisfechos con la fidelizacion y
credibilidad de la misma, con lo que se puede considerar una atencion de calidad,
los pacientes deberan sentir que sus dudas o problemas son resueltos por el
personal asistencial, con lo que, de esta forma, se sientan en confianza y
disminuyan sus temores en relacion a su padecimiento. Observaron, finalmente,

que entre las variables existia correlacion significativa.

Zamora ?, en 2018, en su investigacion descriptiva, realizada en un hospital de
Comas, mediante encuestas a 249 pacientes en la que tuvo la finalidad de
identificar los niveles de satisfaccion en pacientes que acudieron al servicio de
gineco-obstetricia, pudo hallar que mas del 80% se encontré satisfecho; sin
embargo, una de las areas mas afectadas fue en relacién a la infraestructura que
se maneja. En consecuencia, se sefial6 que la satisfaccion de los pacientes
dependera del que sus expectativas sean 0 no cubiertas y se considerara un

servicio de calidad.



Por su lado, Carbajal ?®, en 2021 en su tesis, en Lima, con la finalidad de relacionar
calidad de atencion y satisfaccién en usuarios, observo relacion entre variables al
igual que con sus dimensiones. Asimismo, indicé que las dimensiones mas
afectadas fueron la empatia y aspectos tangibles, en tanto, concluyeron que es
relevante la implementaciéon de nuevas tecnologias, asi como, capacitacion al
personal en tema de habilidades blandas con el objetivo de buscar un impacto
positivo en el paciente.

Al igual que Mori %, en 2020, mediante un estudio descriptivo correlacional en
Trujillo, con la finalidad de relacionar calidad de atencién y satisfaccion, determino
una correlacion positiva, para cada dimension significativa y directa, siendo asi que
una actuara dependiendo de la otra. Concluyé la importancia de capacitar a los
trabajadores de forma que sean capaces de dar una pronta solucién a las dudas
y/lo problemas de los pacientes, manteniendo siempre una actitud empatica y

efectiva, a través de una comunicacion horizontal entre el mismo personal.

En su investigacion, en Pert, de 2019, Hernandez et al. 2 buscé determinar cuales
eran los factores que mayormente presentaban relaciébn con la atencién en
establecimientos de salud del seguro nacional del Pert, con una metodologia
descriptiva; observé que mas del 50 % de los usuarios consideraban que la atencion
era buena. A su vez, los pacientes que presentaban enfermedades crénicas eran
quienes se encontraban mayormente satisfechos. Concluyeron que existe una
necesidad inevitable de buscar informacién relacionada con aquellos factores que

no permiten alcanzar una satisfaccién total por parte de los usuarios.

Por su lado, Mendoza %, en 2018, en Lima, estimé el nivel de correlacion entre
satisfaccion y calidad en un hospital de seguro EsSalud, mediante el uso de una
metodologia descriptiva, cuantitativa, prospectiva, con 332 usuarios de mas de 18
afos de edad, a quienes evalu6 con los instrumentos SERVQUAL y SERVQHOS;
se observo que la satisfaccién global y sus dimensiones presentaban buenos
niveles de satisfaccion; se concluyé que existe relacion entre los constructos

evaluados.
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Para Flores ?7), en 2019, también determiné la relacién entre calidad atencional y
satisfaccion, siendo esta directa y significativa; considerd6 que su estudio fue
realizado en el consultorio externo de un hospital de Ate, mediante la aplicacion del
cuestionario SERVQUAL a 490 personas. En consecuencia, presentdé como
recomendacion la promocion de la formacion de grupos dirigidos a medir la calidad,
asi como la ampliacion de herramientas que permitan mejorar de forma continua el

servicio brindado, orientado a superar las expectativas de los pacientes.

2.2 Bases tedricas

Calidad de atencion

El médico Donabedian, quien fue fundador de los estudios relacionados con la
atencion médica de la Universidad de Michigan, establecié en su modelo Calidad
de Atencién Médica, con ciertas dimensiones e indicadores, que permitian evaluar

el constructo mencionado.

En su famoso enfoque, menciona que la dimension de estructura, se trata de
aguella formacién dentro de la organizacion relacionada con su personal, ademas
de los bienes fisicos y econdémicos que permiten equipar la infraestructura,
brindando asi una atencion de calidad; para la dimension de proceso, menciona
que se refiere a la manera en que la atencion es brindada, ya que no solo
intervienen en este aspecto los medios tecnoldgicos, sino también el desarrollo de
informes, historias clinicas, diagnéstico y tratamiento; y para la dimension resultado,
considera que se especifica aqui el nivel de impacto que se logra con la atencion
brindad, y se considera la mejoria en el bienestar de la sociedad y comunidad, en

relacion con los servicios prestados 28),

En 1980, Donabedian definio la calidad de atencion a nivel asistencial como lo que
los usuarios esperan que se les pueda proporcionar en el servicio obtenido,
teniendo en cuenta su bienestar y el equilibrio guardado entre pérdidas y ganancias
gue obtendran durante todo el proceso de atencion. En la misma teoria en mencion,
se indica que, una entidad podria alcanzar el éxito en un plazo medio, solo si se
presenta los factores necesarios que le permitan entender y mejorar de forma

continua el servicio que ofrecen al cliente, en funcion de las necesidad y
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expectativas de los mismos; ello estaria relacionado con las mejores maneras de

alcanzar una buena salud @9,

Definicién de calidad de atencion

La calidad es asociada como un proceso mediante el cual una organizacion se
preocupa por brindar un servicio o producto que pueda llegar a satisfacer las
necesidades de los usuarios, lo que finalmente la llevaria a una productividad
elevada. Asimismo, puede definirse como el grado de satisfaccion que el usuario

presenta considerando la entrega del servicio ofrecido por la organizacion 9,

De acuerdo con el Diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), calidad deriva
del latin Qualitas o Qualitatis, definida como aquella caracteristica relacionada con
algo, a través de lo cual su valor puede ser juzgado @9, De lo mencionado, se puede
inferir que la calidad es una agrupacion de atributos determinados que se
establecen a un servicio brindado, los cuales se encuentran relacionados con la
satisfaccion de expectativas y necesidades de personas, por lo que las diferentes
entidades, deben buscar constantemente herramientas que permitan alcanzar las

expectativas de los clientes 1,

El concepto de gestion de calidad ha empezado a expandirse a diferentes
organizaciones publicas o privadas, pequefias 0 grandes, nacionales o

internacionales en diferentes sectores, no siendo la excepcion el sector de salud.

La calidad de la atencién también es considerada en salud como aquella que se
brinda a la sociedad y comunidad, abarcando factores cémo la seguridad en el trato,
la efectividad en sus soluciones, la oportunidad de acceso, eficiencia y trato
equitativo 32, En los centros de salud se busca una mejora constante que desarrolle
ventajas en los servicios ofrecidos, generando en los clientes satisfaccion, siendo
estos usuarios quienes evaluaran los valores, habilidades, comunicacion, entre
otros aspectos de los trabajadores de salud, que indudablemente influenciaran en

su satisfaccion 3,

Segun el MINSA, en su norma R.M. 519-2006-MINSA G4 %): respecto al Sistema de

Gestion de la Calidad en Salud, se clasifica en:
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Técnico-cientifica. Referida a la evaluacion de los aspectos técnicos,
considerando los bienes materiales y recursos humanos, encontrando entre sus

caracteristicas basicas ¢4:

Efectividad, la cual hace referencia a lograr efectos positivos en la salud de la
poblacion general.

Eficacia, la que esta dirigida a lograr las metas planteadas por los servicios de salud
brindados, a través del correcto uso de normas.

Eficiencia, indica si los recursos estan siendo usados de forma adecuada de forma
gue se puedan obtener determinados resultados.

Continuidad, referido a la prestacion de servicios sin interrupciones, repeticiones no
necesarios o paralizaciones de por medio.

Seguridad, indica que los servicios de salud deberan otorgar a sus usuarios una
estructura acorde a los procesos prestados, disminuyendo la exposicién de riesgos
del paciente.

Integralidad, referido a que el paciente tiene el derecho de recibir las atenciones

gue sean necesarias en relacion a la condicién que presente.

Humana. Hace referencia a la forma en que los trabajadores se interrelacionan con
los pacientes, considerando que esta debe ser adecuada y educada; entre sus
caracteristicas se encuentran G4:

Respetar los derechos humanos.

Brindar informacién al usuario que sea completa, certera y acorde a su
entendimiento.

Demostrar interés por ayudar al usuario frente a sus demandas.

Ser amable, cordial, atento y empatico.

Demostrar ética en el trato de los datos y valores relacionados.

Entorno. Indica que la organizacién debera brindar servicios que sean acordes a
la accesibilidad econdmica de los usuarios, generando asi valores agregados
relacionados con hacer sentir al cliente consideracion de si. Entre sus

caracteristicas se encuentra la comodidad, limpieza, privacidad, etc. ¢4
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Satisfaccion del paciente

Son muchos los enfoques encontrados sobre este tdpico, sin embargo, en estos
tiempos se considera la satisfaccion como un componente que resulta
indispensable para la evaluacion y mejoria de la calidad dentro de las entidades,
siendo un marco referencial que permite conocer el desempefio que tienen los
establecimientos de salud en relacion a lo propuesto por la OMS, en la que se
consideré que la calidad y satisfaccion percibida estara en funcién tanto del servicio
de salud ofrecido como de la respuesta ante las demandas de la sociedad, asi como

de los aspecto no sanitarios en la interaccion 2%,

Segun Solari et al., la satisfaccion de los usuarios se encuentra constituida por tres
elementos: (1) rendimiento, indica la percepcion del cliente luego de haber
adquirido un servicio especifico, lo cual estara influido por factores afectivos y
racionales del usuario, (2) expectativas, indica la idea con la que el usuario llega
antes de recibir u obtener un servicio, comparandolo con atenciones previas, (3)
satisfaccion general, referido al grado de desempefio evaluado por el cliente en

relacion a los sistemas de salud 49,

Desde este enfoque, un cliente se encuentra satisfecho cuando los servicios
brindados por las entidades de salud son capaces de absolver sus necesidades o
expectativas, considerando que de no hacerlo lo esperado sera que el cliente se
muestra insatisfecho con los servicios recibidos 9); asimismo, el valor otorgado por
el usuario debera ser tomado como base para proponer mejoras en la atencion
brindada, considerando que ella estara en funcion de la interrelacion también
generada entre cliente y personal asistencial, asi como por factores de

accesibilidad, confidencialidad, entre otros @7,

Definicion de satisfaccion del paciente

Para Ramirez et al. %8, se entiende como la respuesta del cliente al evaluar sus
expectativas en comparacion a lo percibido con el actual servicio obtenido; este es
un factor valioso que permite a una entidad forjar su competitividad en relacion a
otras. De igual forma, se considera que la lealtad que presente el cliente estara
relacionada con el grado de satisfaccion que también sienta, por lo que el prestar

un servicio de calidad se determinaria como una herramienta clave que permitira
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obtener clientes satisfechos, generando resultados positivos para la organizacion.

De acuerdo al marco conceptual anterior, la satisfaccion del usuario puede definirse
como el grado en que una persona percibe la atencién recibida por los sectores de

salud, en relacion a si esta es capaz de superar o llegar hasta sus expectativas 9,

Se considera como un factor de utilidad para poder medir los resultados de los
servicios asistenciales a la consulta y comunicacion que mantienen, ya que son
predictores indispensables observados durante el tratamiento de los usuarios, los
cuales pueden pasar por tres grados de satisfaccion:

Insatisfaccion, referida a cuando el nivel percibido de desempefio es menor al de
las expectativas del cliente.

Satisfaccion, indica que el cliente considera que el servicio o producto recibido es
capaz de cubrir sus necesidades y/o superar sus expectativas.

Complacencia, referida a cuando el servicio brindado se torna sobre exagerado y
en funcién a sobrepasar las expectativas y necesidades del cliente.

La satisfaccion del usuario indica el modo de atencion que se ha ofrecido por un
establecimiento determinado, al cual una persona asistié para su atencion, de forma
que cada persona de manera individual podra determinar en base a sus
expectativas y necesidades si la atencion recibida fue amable y calidad, en
consecuencia, formulara su propia opinion sobre la satisfaccion experimentada.
Ante ello, es relevante poder determinar cuales son los niveles de satisfaccion y la
calidad que se brinda a los pacientes, dado que muchos profesionales del sector
salud no tienen la paciencia ni habilidades comunicativas pertinentes para atender

y absolver las dudas de los pacientes.

En el Perd, para poder realizar una evaluacion de los servicios de salud se toma de
forma referencial a la guia técnica propuesta por el Ministerio de Salud, (MINSA)
donde establecia como herramienta estandarizada al cuestionario SERVQUAL,

siendo los siguientes los criterios de evaluacion:

Fiabilidad. Es considerada como la capacidad que los trabajadores del

establecimiento de salud tienen para poder brindar un servicio confiable y
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personalizado 9. Dentro de ella, se considera la actitud hacia la resolucion de
problemas y dudas de los usuarios, costos asumidos, cumplir con lo ofrecido, etc.
Asimismo, permite conocer el funcionamiento de los procesos teniendo en cuenta
su veracidad. Por tanto, sus indicadores serian:

Atencion de urgencias: indica que la persona asistencial pueda tomar la relevancia
debida frente a casos que necesiten un apoyo mayor.

Resolucién de problemas: indica la capacidad del personal por demostrar interés
en ayudar a los pacientes.

Continuidad y orden: indica que en la atencién deban respetarse la l6gica y orden

de acuerdo a la atencion de los pacientes “0),

Ademas de contar con la capacidad para lograr reconocer aquellos problemas que
puedan estarse dando dentro de la entidad, se puede asi reducir el rango de error
y dar solucién a diferentes problematicas que permitan la evitacion de riesgos, en
conjunto con los procesos de innovacion y creatividad a través de la capacitacion

al personal.

Capacidad de respuesta. Hace referencia a la rapidez con que se ofrece el servicio
a los usuarios “V. Es decir, el grado de disposicién que tengan los trabajadores
para ayudar y servir a los pacientes de forma répida y eficaz, considerando: la
facilidad de los tramites, espacios habilitados para obtener citas, disposicion de

resolver problemas, agilidad en la atencion, cooperacion y atencion a quejas “2.

Seguridad. La seguridad del paciente se considera una piedra angular para prestar
servicios sanitarios esenciales de calidad, definida como aquella caracteristica que
permite a los trabajadores ofrecer una atencién segura, mediante habilidades que

permitan generar confianza y buena energia en los usuarios “9,

Para la OMS, la seguridad del paciente es una caracteristica que permite que la
atencion esté dirigida a la prevencién y reduccion de riesgos y errores durante el
proceso que puedan sufrir los pacientes ®¥. En este ambito, los diferentes
procedimientos que puedan ser ejecutados se considera que puedan ser fuente de

conflictos durante la practica clinica, lo que traeria consecuencia en la seguridad
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del cliente, por lo que se propone ante ello un sistema monitorizado que pueda

mejorar el control de infecciones, farmacos, EPPS, etc.

Un usuario de salud considera que se siente seguro con lo que le diagnostique el
doctor, al identificar las siguientes caracteristicas “°:

Confianza. Resulta fundamental en el proceso de seguridad, debido a que da pie a
la comodidad y seguridad del paciente.

Recepcion de medicina adecuada: Permite dar credibilidad a las recetas que el
meédico proporcione a los pacientes.

Ubicacion. Indica que el paciente deba encontrarse en un contexto donde no
existan riesgos en su estancia.

Idoneidad del personal: Referido a que el personal debe ser el adecuado y estar
capacitado de forma profesional.

Medidas de seguridad. Indica que la organizacion debe considerar todas las
medidas necesarias para que el paciente se sienta seguro dentro de sus

instalaciones “V.

Empatia. La empatia esté relacionada con la manera que los trabajadores tratan a
los usuarios, es decir, la disposicion interna que tienen en relacion a los usuarios
(40 Est4 compuesta por:

De signo negativo. Indica que el personal presenta mecanismos de defensa que
terminan por generar en ellos y en los clientes grados de estrés, frustracion, etc.
De signo positivo. Indica que los mecanismos utilizados generan en el trabajador y
cliente, emociones tales como la alegria, comodidad, etc.

Contagio emocional: Referido a la forma en que las personas al interrelacionarse
generan entre si estados similares de afectividad en relacion a su contexto.
Empatia cognitiva: Indica caracteristicas personales relacionadas con el ponerse
en el lugar del otro, sabiendo cémo dialogar y sugiriendo alternativas, previniendo

discusiones “9),

De lo descrito, el personal asistencial deberia presentar actitudes empaticas y la
habilidad de entender a los pacientes que lo necesiten, teniendo en cuenta que
también son personas que pueden ser afectadas emocionalmente, por lo que en su

trato deben demostrar:
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Amabilidad. Referido a la forma en que el paciente percibe la manera en que es
tratado desde que llega al establecimiento hasta la atencion y salida.

Atencion personalizada. Referido a que la atencion debe ser acorde a la persona.
Conveniencia en horarios. Referido a que los horarios deben ser extendidos y
disponibles para cualquier usuario.

Orientaciones claras. Referido a que los trabajadores deben ayudar al paciente e
instruirlo sobre su tratamiento.

Comprension de necesidades. Referido a la habilidad de poder identificar que es lo

que necesita el paciente “9),

Aspectos tangibles. Hace referencia al contexto fisico en el cual el paciente va a
recibir sus servicios, considerando los equipos tecnoldgicos, herramientas
asistenciales, entre otros “?; por tanto, se debera tener en cuenta:

Estado de las instalaciones del ambiente fisico.

Limpieza.

Presentacion del personal asistencial.

Comodidades en muebles ¢2,

2.3 Definiciéon de términos basicos

Calidad de atencion: Es el nivel en que los usuarios o personas valoran los
servicios brindados por un establecimiento especifico, en funcién a si son acordes

0 no a las necesidades de los mismos “3),

Satisfaccion del usuario: Es el grado en que la organizacion es capaz de alcanzar

las expectativas del paciente, a comparacion de lo ofrecido “4),

Usuario: Es la persona que acude a las entidades prestadoras de servicios de salud
(34)

Oportunidad de mejora: Indica el proceso de atencién al paciente que permite
poder reducir las brechas de error mediante la informacion obtenida de los

pacientes, mejorando asi el servicio G4,
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Mejoramiento continuo de la calidad: Indica la forma constante en que una
entidad de salud realiza evaluaciones y mejoras en base a los instrumentos

aplicados, de forma que le permita lograr mayor competitividad ©4).

Servicios de Salud: Se refiere a los sistemas de salud que abarcan actividades

dirigidas a promover, restablecer o mantener la salud “®).

2.3 Formulacion de hipoétesis

Hipotesis general
La calidad de atencion se relaciona con la satisfaccion de pacientes en el servicio
de obstetricia en el centro de salud Todos los Santos San Borja, Lima-2022.

Hipotesis derivadas
La calidad de atencién se relaciona con la fiabilidad de pacientes en el servicio de
obstetricia en el centro de salud Todos los Santos San Borja, Lima-2022.

La calidad de atencion se relaciona con la capacidad de respuesta de pacientes en
el servicio de obstetricia en el centro de salud Todos los Santos San Borja, Lima-

2022.

La calidad de atencion se relaciona con la seguridad de pacientes en el servicio de

obstetricia en el centro de salud Todos los Santos San Borja, Lima-2022.

La calidad de atencién se relaciona con la empatia de pacientes en el servicio de

obstetricia en el centro de salud Todos los Santos San Borja, Lima-2022.

La calidad de atencion se relaciona con los aspectos tangibles de pacientes en el
servicio de obstetricia en el centro de salud Todos los Santos San Borja, Lima-2022.
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico
Segun la intervencion del investigador, el presente estudio se considerd de tipo
observacional, debido a que no se intervino sobre las variables estudiadas, sino

que se limité a analizar su actuacién en la poblacién elegida 9

Segun el alcance, se determind como un estudio analitico, ya que el estudio estuvo
dirigido a demostrar la posible correlacién entre calidad de atencion y satisfaccion
(29).

En relacion al nidmero de mediciones de las variables, se consideré de tipo
transversal, ya que la recoleccion de la informacion se realizé en un momento Unico

y determinado, sin realizar seguimiento alguno de sus cambios )

Respecto al momento de recoleccion de datos, se optd por un método prospectivo,

debido a que el recojo de informacion se realiz6 a la par con la ejecucion del estudio
(29).

M: Muestra
Ox: Calidad de atencién
Oy: Satisfaccion del paciente

r: Relacion entre variables

3.2 Disefio muestral

Poblaciéon universo
Indica el grupo de todos los elementos que incluyen el objeto de estudio, de los

cuales se recopil6 la informacién y que cuentan con caracteristicas determinadas y
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comunes entre si “6)-

Poblacion de estudio
Se considera como aquella que resulta de accesibilidad para el investigador, la cual
se conformé de 1475 personas que asisten al Centro de Salud Todos Los Santos

en San Borja, Lima, Pera.

Criterios de elegibilidad
Son aquellas caracteristicas que cumplio la poblacion de estudio, de forma que
pudieran elegirse de manera sistematica para formar parte de la investigacion,

evitando sesgos y confusiones en los resultados “6)

Criterios de inclusion: Pacientes recurrentes y nuevos, que deseen participar en

el estudio, mayores de 18 afios.

Criterios de exclusion: Pacientes menores de edad, participantes que no deseen

participar del estudio y/o sin capacidad de discernimiento.

Tamafio de la muestra
Se considerd una muestra estadisticamente representativa, es decir, tomada de la
poblacién de forma parcial, cumpliendo con las mismas propiedades y que permita

la generalizacion de los resultados %),

Muestreo

El tipo de muestreo elegido fue el probabilistico simple, para lo cual se utiliz6 como
marco muestral para determinar el tamafio muestral la lista administrativa de los
atendidos en 2022; finalmente, fueron 306 pacientes, lo cual se obtuvo a través de

la siguiente formula:

B Z2PQN
"TE2N—1) + 22PQ
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Tamafio de la poblacion N 1475

Valor normal a Nivel de significancia 5% Z 1.96

Casos favorables P 50%

Casos desfavorables Q 50%

Margen de error permitido E 5%

Tamafio 6ptimo de muestra n mayor a 305.91

3.3 Técnicas de recoleccion de datos
Se enrol6 a los participantes de acuerdo a su llegada al centro de salud. Se opt6
por la encuesta como técnica, siendo esta ideal para investigaciones cientificas por

su objetividad y sencillez “6),

Se emplearon también, la Encuesta de Calidad de Atenciéon y Cuestionario
SERVQUAL MINSA, adaptada, ambos instrumentos cuentan con validez de

expertos y confiabilidad.

Ficha técnica de Encuesta de Calidad de Atencidn

Autores: Horna, Y.

Afo: 2022

Objetivo: Medir la calidad de atencién percibida del paciente de los pacientes en
el Centro de Salud Todos los Santos San Borja, Lima 2022.
items: 20

Escala: Likert (1-3)

Dimensiones: Técnico — cientifico, Humana y Entorno.

Marco teérico: Calidad de Atencion en Salud (Donabedian, A.)
Calificacion: Manual.

Validez: Juicio criterio de tres expertos (Anexo 4).
Confiabilidad: Alfa de Cronbach de 0,933.

Ficha técnica de Cuestionario SERVQUAL MINSA

Autores: Ministerio de Salud del Peru

Afo: 2020

Objetivo: Evaluar la satisfaccion del usuario externo de los establecimientos y

servicios médicos de apoyo 4%
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items: 22

Escala: Likert (1-7)

Dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia.
Calificacion: Manual.

Validez: Juicio criterio de expertos.

Confiabilidad: Alfa de Cronbach de 0,944.

3.4 Procesamiento y analisis de datos

Para el plan de andlisis de las variables de estudio, se trasladaron los resultados
en un Excel, los que fueron codificados en STATA v17.0, por consiguiente, al
transformar los datos se realizaron tablas de contingencia en porcentajes para la
parte descriptiva, mientras que, para corroborar las hipétesis planteadas, se utilizo
Chi cuadrado.

3.5 Aspectos éticos

Se consideraron los principios y valores éticos exigidos por la Universidad San
Martin de Porres, los que indican la realizacion de un consentimiento informado
para la poblacién, en el que se explicé el estudio y el rol que cumplieron en él,
ademas se asumio la responsabilidad de los datos obtenidos cuidando su
confidencialidad y siendo solo de uso para fines investigativos. Por otro lado, se
conto con la autorizacién del Dr. José Prado, médico jefe del Centro de Salud Todos

Los Santos, para encuestar a pacientes del area de Obstetricia de forma presencial.

Es importante mencionar que la investigacion fue beneficiosa y contribuyente para
el centro de salud en cuestion debido a que permitié realizar un diagnostico en base
al cual se pueda poner en practica las recomendaciones planteadas, orientadas a
ofrecer un mejor servicio y escalar en cuanto al prestigio institucional, pese al
tiempo y esfuerzo que de mande por parte del personal. Asimismo, no se
identificaron potenciales conflictos de interés que pudieran intervenir en el

desarrollo de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1. Andlisis bivariado entre calidad de atencion y satisfaccion del paciente

Satisfaccion del paciente

Caracteristicas Insatisfecho Satisfecho Valor p?
N=113* N = 193!
Calidad de atencion 0,015
Calidad alta 71 (35%) 131 (65%)
Calidad baja 42 (40%) 62 (60%)

n (%)

2Prueba de chi cuadrado
En la tabla 1, de todas las pacientes que percibieron la calidad de atencion como
baja, el 60 %, se encontr6 satisfecho; en tanto, al realizar la prueba de Chi
cuadrado, se obtuvo p=0.015; se indico relacion estadisticamente significativa entre

la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente.
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Tabla 2. Caracteristicas de los pacientes atendidos en el Servicio de Obstetricia del centro

de salud Todos los Santos

Caracteristicas N = 306!

Edad 37 (28 - 45)?

Grado de instruccion

Primaria 6 (2,0%)
Secundaria 40 (13%)
Superior técnico 74 (24%)
Superior universitario 186 (61%)

Tipo de seguro

Ninguno 121 (40%)
SIS 127 (42%)
Otros 58 (19%)

Tipo de usuario

Continuador 152 (50%)
Nuevo 154 (50%)
n (%)

2Mediana (RIQ).

En la tabla 2, se determin6 que del total de pacientes encuestadas, se obtuvo una
mediana de edad de 37 afios. Ademas, seis de cada diez contaron con instruccion
superior universitaria, mientras que cuatro de cada diez estaban afiliados al SIS,
asimismo, se consideré a pacientes con otro tipo de seguros, siendo aquellos que
pagaban por su consulta, representados por el 19 %. Por otro lado, el 50 % (n=154)

fueron usuarias nuevas, el 50 % (n=152) continuadoras.
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Tabla 3. Calidad de atencion de pacientes atendidos en el Servicio de Obstetricia del centro

de salud Todos los Santos

Calidad de D: Entorno D: Humana D: Técnico -
atencion cientifica
N = 306% N = 3061 N = 306? N = 306!
Calidad alta 202 (66%) 190 (62%) 205 (67%) 202 (66%)
g;gdad 104 (34%) 116 (38%) 101 (33%) 104 (34%)
n (%)

En la tabla 3, se observd que, respecto a la calidad de atencion percibida por el
total de la muestra estudiada, el 66 % (n=202) considerd una calidad de atencion
alta. Asimismo, se observé que para la dimensién entorno, el 62 % (n=190)
consideré una calidad de atencién alta, asimismo, para la dimension humana, el 67
% (n=205) también considero una calidad alta y para la dimension técnico cientifica

el 66% (n=202) considerd que la calidad de atencion, es alta.

Tabla 4. Satisfaccion de pacientes atendidos en el Servicio de Obstetricia del centro de

salud Todos los Santos

D:
. . . 1 D:
Satisfaccion . D D'. D: . Capacidad Aspectos
del paciente Fiabilidad Seguridad Empatia de tangibles
respuesta

N = 3061 N = 3061 N = 3061 N = 306! N = 306! N = 306!
Insatisfecho 113 (37%) 109 (36%) 111 (36%) 123 (40%) 111 (36%) 111 (36%)

Satisfecho 103 (63%) 197 (64%) 195 (64%) 183 (60%) 195 (64%) 195 (64%)

n (%)

En la tabla 4, se observd que, respecto al nivel de satisfaccion del total de la
muestra estudiada, el 63 % (n=193) manifestd que se encontraron satisfechas con
la atencion recibida. Se observo que para la dimensién fiabilidad, el 64 % (n=197)
se sinti0 satisfecha; asimismo, para la dimension seguridad, el 64 % (n=195)
también refirid sentirse satisfecha, en cuanto a la dimensién empatia, el 60 %
(n=183) se sintieron satisfechas, para la dimension capacidad de respuesta el 64

% (n=195) se encontré satisfecha y para la dimensién aspectos tangibles, el 64 %

26



(n=195) se encontré satisfecha.

Tabla 5. Andlisis bivariado entre calidad de atencion y la dimension fiabilidad

Fiabilidad
Caracteristicas Insatisfecho Satisfecho Valor p?
N = 109! N =197
Calidad de atencion 0,012
Calidad alta 62 (31%) 139 (69%)
Calidad baja 47 (45%) 58 (55%)

1n (%)

?Prueba de chi cuadrado
En la tabla 5, se observé que del total de pacientes que percibieron la calidad de
atencién como baja, el 55 % se encontré satisfecha en tanto, al realizar la prueba
de Chi cuadrado, se obtuvo p=0,012, indicando relacion estadisticamente

significativa entre la calidad de atencion y la dimension fiabilidad del paciente.

Tabla 6. Andlisis bivariado entre calidad de atencién y la dimensién capacidad de

respuesta
Capacidad de respuesta
Caracteristicas Insatisfecho Satisfecho Valor p?
N=111% N = 195!
Calidad de atencion 0,041
Calidad alta 68 (34%) 133 (66%)
Calidad baja 43 (41%) 62 (59%)
n (%)

2Prueba de Chi cuadrado

En la tabla 6, se observa que del total de pacientes que percibieron la calidad de
atencion como baja, el 59 % se encontré satisfecho; en tanto, al realizar la prueba
de Chi cuadrado, se obtuvo p=0,041, por lo que existe relacion estadisticamente
significativa entre la calidad de atencion y la dimension capacidad de respuesta del

paciente.
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Tabla 7. Andlisis bivariado entre calidad de atencion y la dimension seguridad

Seguridad
Caracteristicas Insatisfecho Satisfecho Valor p?
N=111% N = 195!
Calidad de atencioén 0,018
Calidad alta 70 (35%) 131 (65%)
Calidad baja 41 (39%) 64 (61%)

In (%)
2Prueba de Chi cuadrado

En la tabla 7, se observéd que del total de pacientes que percibieron la calidad de
atencién como baja, el 61 % se encontro satisfecha; en tanto, al realizar la prueba
de Chi cuadrado, se obtuvo p=0,018, por lo que existe relacion estadisticamente

significativa entre la calidad de atencion y la dimension de seguridad del paciente.

Tabla 8. Andlisis bivariado entre calidad de atencion y la dimension empatia

Empatia
Caracteristicas Insatisfecho Satisfecho Valor p?
N =123 N = 183!
Calidad de atencion 0,020
Calidad alta 76 (38%) 125 (62%)
Calidad baja 47 (45%) 58 (55%)

n (%)
2Prueba de Chi cuadrado

En la tabla 8, se observé que del total de pacientes que percibieron la calidad de
atencion como baja, el 55 % se encontré satisfecho, en tanto, al realizar la prueba
de Chi cuadrado, se obtuvo p=0,020, por lo que la relacion es estadisticamente

significativa entre la calidad de atencion y la dimension empatia del paciente.
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Tabla 9. Andlisis bivariado entre calidad de atencion y la dimension aspectos tangibles

Aspectos tangibles

Caracteristicas Insatisfecho Satisfecho Valor p?
N=111% N = 195!
Calidad de atencioén 0,018
Calidad alta 68 (34%) 133 (66%)
Calidad baja 43 (41%) 62 (59%)

In (%)
2Prueba de chi cuadrado

En la tabla 9, se observé que del total de pacientes que percibieron la calidad de

atenciéon como baja, el 59% se encontraron satisfechas, en tanto, al realizar la
prueba de Chi cuadrado, se obtuvo p=0,018, por lo que existe relacion

estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y la dimension aspectos

tangibles del paciente.
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V. DISCUSION

El presente capitulo describe la interpretacion de la investigadora sobre los
resultados obtenidos, bajo la hipdtesis planteada y en contraste con diversos

autores acerca de las variables de estudio, lo cual se expone a continuacion.

Considerando el objetivo general planteado, el cual estuvo dirigido a determinar la
relacion entre Calidad de Atencién y Satisfaccion del paciente del Centro de Salud
Todos Los Santos de San Borja; en tanto, se pudo observar un valor p = 0,015; al
ser p<0,05, se evidencia una relacion estadisticamente significativa. Lo hallado
indicaria que a mayores niveles de calidad de atencion, mayor sera la satisfaccion
de los pacientes atendidos, no actuando de forma aislada. Lo descrito,
considerando que la calidad de atencion para Donabedian, se entiende como aquel
servicio asistencial que se espera pueda brindar al cliente el mayor bienestar
posible; lo que se ha constatado, se relaciona con la evaluacion que el usuario
realiza respecto al cumplimiento o no de sus expectativas del servicio obtenido 9,
Frente a ello, la hip6tesis nula es rechazada y se acepta la alterna o planteada por
la investigadora.

Asimismo, los resultados obtenidos fueron similares a los hallados por Salgado “8).
quien realiz6 un estudio correlacional entre calidad de atencion y satisfaccion,
resaltando que los pacientes evaluados fueron atendidos por el servicio de
Obstetricia, de un hospital de Andahuaylas, obteniendo p<0,001. De igual forma,
se observa similitud con la investigacion de Apaéstegui 9, quién pudo establecer
relacion entre los mismos constructos mediante el estadistico de Pearson,
obteniendo un valor de 0.947, en pacientes hospitalizadas del servicio de Gineco
Obstetricia en un hospital de Moyobamba. Asi, también, se encontré similitud con
estudios que presentan una poblacion distinta a la del presente estudio, como es el
caso de Ramos et al. @, quienes establecieron la existencia de relacion significativa
entre calidad de servicio y satisfaccion en pacientes sometidos a tratamientos

estéticos faciales en una clinica de Lima.

Entre otros principales hallazgos, se pudo corroborar que, del total de mujeres

evaluadas, 202 percibieron una calidad de atencion alta, siendo la mas alta
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frecuencia, lo que estaria indicando que el servicio ofrecido por el area de
Obstetricia del Centro de Salud Todos Los Santos de San Borja desarrolla servicios
dirigidos a lograr responder ante las necesidades de sus usuarios ©?. Lo hallado
difiere del estudio de Velasquez 1% quien observé entre sus resultados que el grado
de calidad de atencion percibido por las usuarias de un consultorio de obstetricia
en Chimbote, fue regular en mas del 50 %. El mismo caso es para la investigacion
de Paredes V) quien encontr6 niveles de calidad alin por mejorar, considerando
que dicha investigacion fue realizada en una zona rural del Peru, a diferencia del
presente estudio, el que indicé que el Centro de Salud Todos Los Santos de San
Borja estaria prestando una adecuada atencién a persona, familias y comunidades
con niveles muy buenos de seguridad, oportunidad, eficiencia ©2, entre otros

factores que se observan en la elevada satisfaccion de los resultados.

Asimismo, se observo, en relacion a la satisfaccion del usuario, que, del total de
evaluados, 181 se encontraban satisfechos con el servicio recibido por el area de
Obstetricia del Centro de Salud Todos Los Santos; por tanto, se puede afirmar que
los pacientes estarian percibiendo un buen desempefio, acorde a sus expectativas,
teniendo un impacto positivo en el retorno a los mismos @8, Lo descrito presenta
similitud con el estudio de Umoke et al. ®, quienes encontraron, en base a sus
resultados ,que la mayoria de pacientes se encontraban satisfechos respecto a la
atencion en hospitales de Nigeria, al igual que Carbajal @3, quien evalué a
pacientes en el servicio de COVID-19 de un hospital de Lima. Sin embargo, tal es
el caso como con Salgado “8), quien encontr6 que mas del 90 % de pacientes
atendidas, en el servicio de Obstetricia de Andahuaylas, se encontraban
satisfechas.

También, se determinaron objetivos especificos, en base a los cuales se pudo
realizar un mejor analisis entre variables, siendo el primero: Determinar la relacion
entre calidad de atencion y fiabilidad, frente a lo que se encontré un valor p=0.012,
p<0.05, indicando relacion significativa. Ello teniendo en cuenta que la fiabilidad es
una habilidad que debe tener todo centro de salud, y ofreciendo un servicio de forma
confiable y cuidadosa “9. Lo anterior sefalaria que, ante un buen funcionamiento
de los procesos que consideran la credibilidad y honestidad, el centro de salud

evaluado estaria cumpliendo con favorables caracteristicas.
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Para el segundo objetivo especifico planteado, se buscé determinar la relacion
entre calidad de atencion y capacidad de respuestas; para ello, se encontrd un valor
de p=0,04 y al ser p<0,05, existe relacion significativa; es asi que se considera que
la capacidad de respuesta hace referencia a la rapidez con que se ofrece el servicio
a los usuarios “9; se sefal6 que, en el centro evaluado destacarian caracteristicas
como sencillez en sus tramites, disposicidén de resolver problemas y dudas de los

usuarios “Y_, entre otros.

Asimismo, el tercer objetivo especifico fue determinar el nivel de calidad de atencién
y seguridad de pacientes en el servicio de obstetricia en el Centro de salud Todos
los Santos, se obtuvo un valor p=0,018, p<0,05 y se indicé asi la existencia de
relacion significativa entre, siendo la caracteristica de la atencion relacionada con
el conocimiento y habilidades de los trabajadores y que el usuario percibe como

una atencién segura ¢,

Ademas, se planted un cuarto objetivo especifico para determinar el nivel de calidad
de atencion y empatia de pacientes en el servicio de obstetricia en el Centro de
salud Todos los Santos; se observo el valor p=0,020 y al ser p<0,05, existe relacion
significativa entre variables, siendo la empatia, el trato individualizado que los
usuarios perciben por parte de los trabajadores, es decir, la disposicion interna con

la que cuentan los sujetos frente a otros 9,

Finalmente, se planteé como ultimo objetivo especifico el determinar el nivel de
calidad de atencion y aspectos tangibles de pacientes en el servicio de obstetricia
en el centro de salud Todos los Santos, San Borja; se obtuvo un valor p=0,018 y al
ser p<0,05, existe relacion entre calidad de atencion y la dimensidén aspectos
tangibles; se considera que se trata de las instalaciones fisicas del ambiente “°

gue se utilizan en la prestacion de la atencion en salud.

En relacion a todo lo descrito, es importante reconocer la validez para el sector se
de salud publica en relacion a la hallado ya que permite dar la importancia debida
a como es que el cliente percibe y mantiene sus expectativas en los servicios

ofrecidos por lo que es de relevancia la actualizacion constante en beneficio de los
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pacientes que acuden a los diferentes centros de salud considerando que bajo loe
expuesto el analisis de los resultados permitié confirmar que la satisfaccion del
usuario se relaciona con la calidad del servicio brindado asi como de sus

expectativas.
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VI. CONCLUSIONES

1. En relacion al objetivo general, como se esperaba, se identific6 una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
pacientes en el centro de salud Todos los Santos de San Borja. Es importante
destacar que el 60 % de los pacientes que percibieron la calidad de atencién como
baja manifestaron estar satisfechos. Ademas, al realizar la prueba de Chi cuadrado,
se obtuvo un valor de p=0,015, lo que confirma de manera significativa la relacion

entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente.

2. Para el primer objetivo especifico, se confirmé la veracidad de la primera
hipotesis especifica. Los resultados del analisis revelaron una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y la dimension de
fiabilidad de la satisfaccion del paciente. De manera notable, el 55% de los
pacientes que percibieron la calidad de atencion como baja manifestaron estar
satisfechos en términos de fiabilidad. Ademas, la prueba de Chi cuadrado arroj6 un
valor de p=0,012, lo que confirma la existencia de esta relacion estadisticamente

significativa entre la calidad de atencion y la dimensién de fiabilidad del paciente.

3. Para el segundo objetivo especifico, se confirmé la veracidad de la segunda
hipétesis especifica. Los resultados del analisis revelaron una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y la dimensién de
capacidad de respuesta de la satisfaccion del paciente. Es relevante destacar que
el 59 % de los pacientes que percibieron la calidad de atencibn como baja
reportaron estar satisfechos en términos de capacidad de respuesta. Ademas, la
prueba de Chi cuadrado arrojé un valor de p=0,041, con lo que se confirmé la
existencia de esta relacién estadisticamente significativa entre la calidad de

atencion y la dimension de capacidad de respuesta del paciente.

4. Para el tercer objetivo especifico, se confirmd la veracidad de la tercera hipotesis

especifica. Los resultados del analisis mostraron una relacion estadisticamente

significativa entre la calidad de atencion y la dimension de seguridad de la

satisfaccion del paciente. Es importante destacar que el 6 1% de los pacientes que

percibieron la calidad de atencion como baja manifestaron estar satisfechos en
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términos de seguridad. Ademas, la prueba de Chi cuadrado arrojo un valor de
p=0,018, lo que confirma la existencia de esta relacion estadisticamente
significativa entre la calidad de atencion y la dimension de seguridad de la
satisfaccion del paciente.

5. Para el cuarto objetivo especifico, se confirmé la veracidad de la cuarta hipotesis
especifica. Los resultados del analisis mostraron la existencia de una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad de atencién y la dimension de
empatia de la satisfaccion del paciente. Es relevante destacar que el 55 % de los
pacientes que percibieron la calidad de atencidon como baja manifestaron estar
satisfechos en lo que respecta a la dimension de empatia. Ademas, la prueba de
Chi cuadrado arrojé un valor de p=0,020, con lo que se respaldd la existencia de
esta relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y la

dimensién de empatia del paciente.

6. Para el quinto objetivo especifico, se confirmé la veracidad de la quinta hipotesis
especifica. Los resultados del analisis mostraron la existencia de una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y la dimensién de
aspectos tangibles de la satisfaccion del paciente. Es relevante destacar que el
59 % de los pacientes que percibieron la calidad de atencion como baja
manifestaron estar satisfechos en lo que respecta a la dimension de aspectos
tangibles. Ademas, la prueba de Chi cuadrado arrojé un valor de p=0,018, con lo
gue se respalda la existencia de esta relacion estadisticamente significativa entre

la calidad de atencion y la dimension de aspectos tangibles del paciente.
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Vil.  RECOMENDACIONES

1. Se recomienda el establecimiento de un plan contindo dirigido a la mejora
integral del establecimiento, enfocado en otorgar un mejor servicio y, por ende, un
alto nivel de satisfaccion en los usuarios del centro, objeto de estudio, que incluya

todas las areas y personas que forman parte del proceso de prestacion de servicios.

2. Se recomienda realizar programas de sensibilizacion al personal asistencial, con
el proposito de mejorar el tipo de atencion brindada en relacion a la empatia y
calidez del trato, mediante sesiones educativas constantes, como capacitaciones,
actualizaciones, entre otros, que sean acordes a las realidades actuales en

servicios de salud, disminuyendo asi eventos adversos.

3. Se recomienda mejorar los aspectos tangibles que presenta el establecimiento,
pudiendo realizarse ampliaciones en los ambientes de atencion, o el poder
implementar equipos tecnolégicos modernos, ademas de realizar una limpieza

constante de consultorios y servicios higiénicos para el publico.

4. Se recomienda disminuir el margen de error en el proceso de atencion al usuario,
lo cual puede conseguirse mediante capacitaciones al personal, en relacion con la
seguridad y confiabilidad de cada atencion brindada, ademas del trabajo en

capacidad de respuesta frente a la optimizacion de los tiempos de cada proceso.

5. Se recomienda a futuros investigadores realizar estudios que incluyan la calidad
de servicio y satisfaccion del paciente en otras instituciones de salud del distrito de
San Borja, con el propésito de poder reconocer otros factores asociados a la
satisfaccion del usuario, pudiendo asi implementar nuevas metodologias que

permitan una atencidén oportuna, eficaz y eficiente.
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2. Permiso para ejecucion de tesis
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“Dacenio de la Iguaidad de Oportunidades pers Mujores y Hombres”
“Afio del Fortalecimiento de la Sobarania Nacional”

M N° OU9 .2022-C IRI

DE : DR. JOSE PRADO GUZMAN
Médico Jefe del Centro de Salud
Todos Los Santos — San Borja

PARA : YULIANA NATALIA HORNA VIGIL DE VASQUEZ

ASUNTO : AUTORIZACION PARA PLAN DE INVESTIGACION
EN EL C.S. TODOS LOS SANTOS — SAN BORJA

REFERENCIA : SOLICITUD DEL 24 DE JUNIO DEL 2022

FECHA : San Borja, 28 de junio del 2022

Tengo el agrado de dirigirme a usted, a fin de expresarle mi cordial saludo y comunicarie
que, en relacion con el documento de referencia, el Centro de Salud Todos Los Santos
— San Borja, tiene a bien AUTORIZAR la aplicacion del Plan de Investigacién CALIDAD
DE ATENCION Y LA SATISFACCION DE PACIENTES EN EL SERVICIO DE
OBSTETRICIA EN EL CENTRO DE SALUD TODOS LOS SANTOS — SAN BORJA —
LIMA 2022, para encuestar a pacientes en el 4rea de Obstetricia de forma presencial.

Asimismo, a fin de disponer de la informacién final del proyecto en mencion. le
agradeceré remitimos una copia para su analisis respectivo.

Atentamente,
® MIMETERIO DE SALUL
LDS SANTOS SAN BORM
BRIIGSE[ARADG GUZMAN
i | 8004
Jr. Franz Schubert s/n Esquina e Si
San Borja ~ Lima , Perdi | conel pueblo

Tell: (01) 4752908



3. Instrumentos de recoleccién de datos

ENCUES

TA DE SATISFACCION DEL PACIENTE

N® Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS

DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: J=

Hora de Inicio: VAR ; Hora Final: [/

totalmente confidenciales.

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencion
que recibio en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son

Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a)
1. Condicion del encuestado E

Acompanante [I]

2. Edad del encuestado en anos

3. Sexo

Masculino [I]

4. Nivel de estudio

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Superior Tecnico

[V - VR N

Superior Universitario

5. Tipo de seguro por el ¢

SIS

-—

SOAT

N

ual se atiende

Ninguno 3

6. Tipo de usuario

Nuevo

Continuador 2




EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le
otorga a la atencion que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice
una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N’ Preguntas 1|12(3|4|5|6|7

r Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras

0l personas

02| E | Que la atencion se realice en orden y respetando el orden de llegada

£ Que la atencion por el médico u otro profesional se realice segiin el

03 horario publicado en el EESS

04| E Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las
quejas o reclamos de los pacientes

05| E | Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico

06| E [ Que la atencion en el drea de caja/farmacia sea rapida

07| E | Que la atencion en el drea de admision sea rapida

Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea
08| E | rto

09| E | Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad

1ol e Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud

Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un
examen completo y minucioso

Que el médico u otro profesional que le atendera le brinde el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud

13| E | Que el médico u otro profesional que le atendera le inspire confianza

14 E Que el médico u otro profesional que le atenderd le trate con
amabilidad, respeto y paciencia

15| E Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto
y paciencia

E Que el personal de admision le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

Que usted comprenda la explicacion que le brindara el médico u
otro profesional sobre su salud o resultado de la atencion

Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro
18| E | profesional le brindardn sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados para su salud

E Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean
adecuados para orientar a los pacientes

Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y
20| E | cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los
pacientes

Que el establecimiento de salud cuente con banos limpios para los

21| € pacientes

2| E Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion




PERCEPCIONES

En sequndo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencion en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numeérica del |
al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N’ Preguntas 1|12(3|4|5|6|7

3 jUsted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras

0l personas?

02| P | ;Su atencion se realizo en orden y respetando el orden de llegada?

p | &5u atencion se realizd segun el horario publicado en el

03 establecimiento de salud?

04| p i{Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento conté con mecanismos para atenderlo?

05| P | ;La farmacia contd con los medicamentos que recetd el médico?

06| P | ;La atencion en el drea de caja/farmacia fue rapida?

07| P | ;La atencion en el area de admision fue rapida?

o8| p ;El tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio fue
corto?

iCuando usted presentd algin problema o dificultad se resolvio

09| P inmediatamente?

10| P | ;Durante su atencion en el consultorio se respeto su privacidad?

JEl médico u otro profesional que le atendio le realizaron un examen
completo y minucioso?

¢El médico u otro profesional que le atendiod, le brindo el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

13| P | ;El médico u otro profesional que le atendio le inspiré confianza?

14] p #El médico u otro profesional que le atendio le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?

15| ;El personal de caja,/farmacia le trato con amabilidad, respeto y
paciencia?

b (El personal de admision le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

;Usted comprendio la explicacion que le brindd el médico u otro
profesional sobre su salud o resultado de su atencion?

iUsted comprendio la explicacion que el médico u otro profesional
18| P |le |brindé sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su
salud?

p jLos carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para orientar a los pacientes?

20l p (El consultorio y la sala de espera se encontraron fimpios y contaron
con bancas o sillas para su comodidad?

;El establecimiento de salud conté con banos limpios para los

o bt pacientes?

22| p ¢El consultorio donde fue atendido conto con equipos disponibles y
los materiales necesarios para su atencion?




ENCUESTA DE CALIDAD DE ATENCION

INSTRUCCIONES

Lea cuidadosamente las preguntas gque se formulan, margue con una equis (X) la
alternativa que mas le convenga, escoja solo una alternativa para cada pregunta, no deje
preguntas sin responder, si no desea contestar el cuestionario, por favor devuélvalo en
blanco, en caso de duda consultar a la investigadora.

1:Munca 2. Awveces 3. Siempre

N° | Preguntas | 1 | 2 | 3

Dimension: Técnico- cientifica

1 | El personal de salud que lo atiende lo orienta sobre el
examen que se le va a realizar

2 | Usted comprende las indicaciones relacionadas con el
tratamiento que le recetaron (medicamento)

3 | El personal de salud que lo atiende lo orienta sobre el
examen gue se le va a realizar

4 | Ante un problema detectado, el personal de salud le
informa vy lo deriva a un especialista

5 | La atencidn es ininterrumpida y/o sin paralizaciones
durante su hora de consulta

6 | Eltiempo de espera para ser atendido es
aproximadamente de 30 minutos

T | Enla consulta, el personal de salud realiza
cuidadosamente el examen fisico de acuerdo con su
dolencia o drea afectada

8 | Usted considera que el personal de salud cuenta con los
conocimientos suficientes para atenderlo

9 | Cuenta con equipos e instrumentos médicos para realizar
sus funciones

10 | El personal de salud utiliza equipo de proteccion personal
(EPP) durante su atencion

Dimension: Humana

Al ingresar al servicio el personal de salud le saluda
cordial y respetuosamente.

11 | El personal de salud le orienta respetando su cultura,
costumbres y creencias para el tratamiento.

12 | El personal de salud responde a sus preguntas o dudas
con un lenguaje sencillo y comprensible.

13 | El personal de salud muestra interés cuando usted le
consulta sobre su problema

14 | El personal de salud brinda una atencion con paciencia y
amabilidad.




15

El personal de salud le brinda confianza y lo invita para
que usted realice preguntas.

Dimension: Entorno

16 | Durante la consulta, se ejecutaron los procedimientas
brindando comodidad

17 | Le parecieron cémodos los ambientes del establecimiento

18 | El consultorio se encuentra limpio, ventilado y con buena
iluminacién.

19 | Se mantiene la privacidad durante su confrol

20 | En términos generales usted se siente satisfecho con la

atencion recibida




4. Validacion del instrumento

CARTA DE PRESENTACION

Mg.Obs. Maria Cecilia Garnique Sanchez De Méndez

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi mas
cordial saludo y asi mismo, hacer de su conocimiento que, como
bachiller de obstetricia, requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la cual optaré el grado de Magister.

El titulo del proyecto de investigacién es “Calidad de atencion y la
satisfaccion de pacientes en el servicio de obstetricia en el centro de
salud Todos Los Santos, San Borja, Lima-2022" y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en el tema y/o investigacién en el
area.
El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Matriz de validacién de contenido por juicio de expertos.
Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion nos

despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que
dispense a la presente.

Atentamente,

7 L_;Id .
/
YULIANA NATALIA HORNA VIGIL DE VASQUEZ
DNI:16803798




Cuestionario: Calidad de Atencién

Pertinencia®

Relevancia’ | OBSERVACION

items

Si NO

NO

Dimensién: Técnico- cientifica

El personal de salud que lo atiende lo orienta sobre el examen que se le va a realizar

Usted comprende las indicaciones relacionadas con el tratamiento que le recetaron
(medicamento)

El personal de salud que lo atiende lo orienta sobre el examen que se le va a realizar

Ante un problema detectado, el personal de salud le informa y lo deriva a un
especialista

La atencion es ininterrumpida y/o sin paralizaciones durante su hora de consulta

El tiempo de espera para ser atendido es aproximadamente de 30 minutos

N o0 & WON -

En la consulta, el personal de salud realiza cuidadosamente el examen fisico de
acuerdo con su dolencia o drea afectada

Usted considera que el personal de salud cuenta con los conocimientos suficientes
para atenderlo

Cuenta con equipos e instrumentos médicos para realizar sus funciones

El personal de salud utiliza equipo de proteccion personal (EPP) durante su atencién

Dimensién: Humana

Al ingresar al servicio el personal de salud le saluda cordial y respetuosamente.

1"

El personal de salud le orienta respetando su cultura, costumbres y creencias para el
tratamiento.

12

El personal de salud responde a sus preguntas o dudas con un lenguaje sencillo y
comprensible.

13

El personal de salud muestra interés cuando usted le consulta sobre su problema

14

El personal de salud brinda una atencién con paciencia y amabilidad.

15

Elpefsonaldesaludlebﬁndaconﬂamylohvltaparaqueustedreallcapregmtas.

XX X | (K] DB [ X X X% X

XIXEY % D6 P DX [ Wxlxe el x (X
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Dimensién: Entorno
16 | Durante |a consulta, se ejecutaron los procedimientos brindando comodidad
17 | Le parecieron comodos los ambientes del establecimiento
18 | El consultorio se encuentra limpio, ventilado y con buena iluminacion.
19 | Se mantiene la privacidad durante su control
20 | En términos generales usted se siente satisfecho con la atencidn recibida

x| % x| xix
XI%I% (% [%
X[ %X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
= P p
9.0, 127 % Y L T Pt

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [} Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

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

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

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




CARTA DE PRESENTACION

Ma.CD. Milagritos Claudia Acosta Montoya
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi mas
cordial saludo y asi mismo, hacer de su conocimiento que requiero validar
los instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para
poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de
Magister.

El titulo del proyecto de investigacion es “Calidad de atencion y la
satisfaccion de pacientes en el servicio de obstetricia en el centro de salud
de San Borja, Lima-2022" y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en el tema y/o investigacion en el area.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Matriz de validacion de contenido por juicio de expertos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion nos
despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que
dispense a la presente.

Atentamente,

1]
Al g/}( ‘
YULIANA NATALIA HORNA VIGIL DE VASQUEZ
DNI:16803798



Cuestionario: Calidad de Atencion

Claridad'

Pertinencia?

Relevancia’ | OBSERVACION

items

NO

Si NO

Si NO

Dimensién: Técnico- cientifica

El personal de salud que lo atiende lo orienta sobre el examen que se le va a realizar

X

Usted comprende las indicaciones relacionadas con el tratamiento que le recetaron
(medicamento)

El personal de salud que lo atiende lo orienta sobre el examen que se le va a realizar

Ante un problema detectado, el personal de salud le informa y lo deriva a un
especialista

La atencion es ininterrumpida y/o sin paralizaciones durante su hora de consulta

El tiempo de espera para ser atendido es aproximadamente de 30 minutos

N oo A WN -

En la consulta, el personal de salud realiza cuidadosamente el examen fisico de
acuerdo con su dolencia o area afectada

Usted considera que el personal de salud cuenta con los conocimientos suficientes
para atenderlo

Cuenta con equipos e instrumentos médicos para realizar sus funciones

El personal de salud utiliza equipo de proteccion personal (EPP) durante su atencion

Dimensién: Humana

Al ingresar al servicio el personal de salud le saluda cordial y respetuosamente.

1

El personal de salud le orienta respetando su cultura, costumbres y creencias para el
tratamiento.

12

El personal de salud responde a sus preguntas o dudas con un lenguaje sencillo y
comprensible.

13

El personal de salud muestra interés cuando usted le consulta sobre su problema

14

El personal de salud brinda una atencion con paciencia y amabilidad.

Axixl X[ X[ X D X | X XXX x| X [%

15

El personal de salud le brinda confianza y lo invita para que usted realice preguntas.

IR [ X I IxIx| X % x|x| % [XPX

MIXRE X | XX XXX > x| X XX [X




Dimensién: Entorno
16 | Durante la consulta, se ejecutaron los procedimientos brindando comodidad
17 | Le parecieron comodos los ambientes del establecimiento
18 | El consultorio se encuentra limpio, ventilado y con buena iluminacién,
19 | Se mantiene la privacidad durante su control
20 | En términos generales usted se siente satisfecho con la atencion recibida

Opinién de aplicabilidad:
Apllcablc}( Aplicable después de corregir [ ) No aplicable[ ]

.......................................

----------------------------------------------------------------

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

2Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

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




CARTA DE PRESENTACION

Mg. LOZADA PEREZ MARIA DEL PILAR
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarie mi mas
cordial saludo y asi mismo, hacer de su conocimiento que requiero validar
los instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para
poder desarrollar mi investigacién y con la cual optaré el grado de
Magister.

El titulo del proyecto de investigacion es “Calidad de atencion y la
satisfaccion de pacientes en el servicio de obstetricia en el centro de salud
de San Borja, Lima-2022" y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en el tema y/o investigacion en el area.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Matriz de validacion de contenido por juicio de expertos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion nos
despedimos de usted, no sin antes agradecerie por la atencion que
dispense a la presente.

Atentamente,

!
L?fm ?l
YULIANA NATALIA HORNA VIGIL DE VASQUEZ
DNI:16803798



Cuestionario: Calidad de Atencion

Claridad'

Pertinencia?

Relevancia® |

OBSERVACION

items

Si NO

Si

NO

SI

NO

Dimension: Técnico- cientifica

El personal de salud que lo atiende lo orienta sobre el examen que se le va a realizar

Usted comprende las indicaciones relacionadas con el tratamiento que le recetaron
(medicamento)

El personal de salud que lo atiende lo orienta sobre el examen que se le va a realizar

Ante un problema detectado, el personal de salud le informa y lo deriva a un
especialista

La atencién es ininterrumpida y/o sin paralizaciones durante su hora de consulta

El tiempo de espera para ser atendido es aproximadamente de 30 minutos

~N oo AW -

En la consulta, el personal de salud realiza cuidadosamente el examen fisico de
acuerdo con su dolencia o area afectada

Usted considera que el personal de salud cuenta con los conocimientos suficientes
para atenderlo

Cuenta con equipos e instrumentos médicos para realizar sus funciones

10

El personal de salud utiliza equipo de proteccion personal (EPP) durante su atencion

KEK | X RRIR kI [x

Dimension: Humana

Al ingresar al servicio el personal de salud le saluda cordial y respetuosamente.

X

1"

El personal de salud le orienta respetando su cultura, costumbres y creencias para el
tratamiento.

12

El personal de salud responde a sus preguntas o dudas con un lenguaje sencillo y
comprensible.

13

El personal de salud muestra interés cuando usted le consulta sobre su problema

14

El personal de salud brinda una atencién con paciencia y amabilidad.

15

El personal de salud le brinda confianza y lo invita para que usted realice preguntas.

Do) adiad oSl oS

XIRKX KN KRR [ % RRIX XX X

XXX % | % ] X [x Kixkix ix X




Dimensién: Entorno

16 | Durante la consulta, se ejecutaron los procedimientos brindando comodidad

17 | Le parecieron comodos los ambientes del establecimiento

18 | El consultorio se encuentra limpio, ventilado y con buena iluminacién.

19 | Se mantiene la privacidad durante su control

20 | En términos generales usted se siente satisfecho con la atencién recibida

XX X | %
% % % % [ %
X [ % [ [

Observaciones (precisar si hay suficiencia): QX( StQ g "44 U;m Ga oM (OD P"A &qumfc 0

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

Apeliidos y nombres del evaluador: . /10 O(OSQOGPW’@?),HC‘[ ',aO&)’Q/P‘IOr .....................................

) o o S B A
Especialidad del evaluador: ...UQQS.T(.Q ..... ... @DCQGCMAQIOWS‘"%@@QQﬂ\e)‘}ﬁm(}f't))

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

2Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

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




5. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES
El proposito de este protocolo es brindar a los y a las participantes en esia
investigacion, una explicacion clara de la naturaleza de la misma, asi como del rol
que tienen en ella.
La presente investigacion es conducida por Yuliana Homa Vigil de Vasquez,
egresada de la Seccion de Posgrado de la Facultad de Medicina Humana de la
Universidad de San Martin de Porres. La meta de este estudio es establecer la
relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de pacientes en el servicio de
obstetricia en el centro de salud Todos los Santos, San Borja, Lima 2022 Si usted
accede a participar en este estudio, se le pedira responder a un cuestionario, lo que
le tomara aproximadamente 40 minutos de su tiempo.
Su participacion sera voluntaria. La informacién que se recoja sera estrictamente
confidencial v no se podra utilizar para ningun otro propésito que no esté
contemplado en esta investigacion. En principio, las entrevistas seran totalmente
confidenciales, por lo que no se le pedira identificacion alguna.
Ademas, es importante recalcar gque no existen posibles riesgos directos a los Ud.
Pueda encontrarse expuesto, debido al anonimato que se mantendra en todo el
proceso de recojo de datos y que no se realizara ningun tipo de intervencidn que
ponga en riesgo su salud fisica/mental.
Asimismo, puede finalizar su participacion en cualquier momento del estudio sin
que esto represente algan perjuicio para usted. Si se sintiera incémoda o incémodo,
frente a alguna de las preguntas, puede ponerlo en conocimiento de la persona a
cargo de la investigacion y abstenerse de responder. Si tuviera alguna duda con
relacion al desarrollo de la investigacion, usted es libre de formular las preguntas
que considere pertinentes. Para ello, podra ponerse en contacto con la
investigadora a cargo.
Muchas gracias por su participacion.
Y0,

_ doy mi consentimiento para participar en el estudio y soy consciente de que mi

participacion es enteramente voluntaria.



He recibido informacion en forma verbal sobre el estudio mencionado. He tenido |a
oportunidad de discutir sobre el estudio y hacer preguntas.

Al firmar este protocolo, estoy de acuerdo con que mis datos personales, incluyendo
datos relacionados a mi salud fisica y mental o condicién, y raza u origen etnico,
puedan ser usados segun lo descrito en la hoja de informacion que detalla |a

investigacion en la que estoy participando.

Entiendo que puedo finalizar mi participacion en el estudio en cualguier momento,
sin que esto represente algun perjuicio para mi.

Entiendo que recibiré una copia de este formulario de consentimiento e informacién
del estudio y que puedo pedir informacion sobre los resultados de este estudio

cuando este haya concluido.

Dentro de los beneficios esta la contribucion al desarrolio de la investigacion, la cual
servira de aporte cientifico a la mejora continua con resultados que podran
extenderse a ambitos nacionales, a parir de una universidad de Lima

Metropolitana.

Nombre completo del participante Firma Fecha

Yuliana Horna Vigil de Vasquez

Mombre del investigador Firma Fecha



