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ESCUELA DE POSGRADO

ESOLUCION DIRECTORAL N°0451-2025-D-EPG-UANCV/J
Juliaca, 16 de octubre de! 2025

VISTOS:
El expediente N* 9560 presentado por el (la) Bachiller: USDELLY DIANA MAYTA VILCA quien solicita nominacion de jurados,
fecha y hora de sustentacion de tesis, en la Escuela de Posgrado de la Universidad Andina "Néstor Caceres Velasquez”,

CONSIDERANDO:

Que, el (a) Bachiller: USDELLY DIANA MAYTA VILCA con nimero de DNI 46140566 con nimero de matricula 1911000188 ha
solicitado asignacion de jurados, Fecha y hora de sustentacion de la Tesis Titulada: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION
DE LOS PACIENTES DEL HOSPITAL DE SANTO TOMAS, CHUMBIVILCAS 2024 para optar el GRADO de: MAESTRO EN
ADMINISTRACION Mencion: GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD de la Escuela de Posgrado de la Universidad Andina
Néstor Caceres Velasquez;

Que, de conformidad con lo previsto en el articulo 18* del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados
y Titulos, COMITE DE INVESTIGACION:

Que, mediante Resolucion N°14-2025 -USA-EPG/UANCV SE APRUEBA Y AUTORIZA LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION y con Resolucion N°405-2025-USA-EPG/UANCV, se APRUEBA y AUTORIZA EL INFORME FINAL DE
LA INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS) Titulada: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES
DEL HOSPITAL DE SANTO TOMAS, CHUMBIVILCAS 2024 La misma que pertenece a la Linea de Investigacion:
ADMINISTRACION PUBLICA ~ P58;

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados
y Titulos en su articulo 28° DE LA SUSTENTACION.

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigaciény el Director de la Escuela de Posgrado mediante
acta de sorteo de jurado, con registro N* 000307 de fecha: 14 de octubre del 2025 se nomina jurados.

Que, conforme al articulo 66° del Reglamento General de la Escuela de Posgrado de la UANCYV, establece que la Tesis de
Posgrado es un trabajo de investigacion cientffica original de actualidad y de alo valor cientifico;

En uso de las alribuciones conferidas a la Direccion en el inciso “J" del articulo 17° del Reglamento General de la Escuela de
Posgrado, y el articulo 76° del Estatuto Universitario;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(borrador de tesis), TITULADO: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL HOSPITAL DE SANTO
TOMAS, CHUMBIVILCAS 2024 del (la) Bach: USDELLY DIANA MAYTA VILCA, para optar el GRADO de: MAESTRO EN
ADMINISTRACION Mencion: GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD, en virtud de los considerandos expuestos,

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa de la tesis a los siguientes docentes

ordinarios:
Presidente : Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS
Primer miembro : Dr. JESUS MAMANI MAMANI
Segundo miembro : Dra, ESPERANZA CUEVA ROSSEL
Asesor : Dr. ARNALDO YANA TORRES
ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:
Fecha : Miércoles, 22 de octubre del 2025
Hora : 03:00 p.m..
Lugar : Aula N°206 Centro Comercial N° 03 UANCV-JULIACA

ARTICULO CUARTO. - El Director de la Escuela de Posgrado queda encargado del cumplimiento de la presente Resolucion,

, oomunlquwg y archivese.
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RESOLUCION DIRECTORAL N° 0405-2025-USA-EPG/UANCV
Juliaca, 27 de mayo de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 2024-05622 de fecha 08 de mayo de 2025, el (la) Bach. USDELLY DIANA MAYTA VILCA, con DNI

N°® 46140566, codigo de matricula N° 1911000188, quien solicita Revision de Informe Final de la Investigacion (borrador

de Tesis); INFORME N° 00272-2025-UI-EPG-UANCV y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la

Investigacion (borrador de Tesis)” del 20 de mayo de 2025, que fue revisada por el Comité de Investigacion de la

Escuela de Posgrado.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes de diversas
. disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica, tecnolgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario

Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, con Expediente N°2024-05622 el (la) Bach. USDELLY DIANA MAYTA VILCA, solicita la revision y aprobacion del

Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) titulado: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS

PACIENTES DEL HOSPITAL DE SANTO TOMAS, CHUMBIVILCAS 2024 Linea de investigacion ADMINISTRACION

PUBLICA - P58, para optar el GRADO de MAESTRO EN ADMINISTRACION, mencion: GERENCIA DE SERVICIOS DE

SALUD.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Intemo de Trabajo de Investigacion Conducente

a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinion FAVORABLE al Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Escuela de Posgrado, corrobord el asesoramiento en el Informe Final

de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. ARNALDO YANA TORRES; y,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacion, segiin INFORME N° 00272-2024-UI-EPG-UANCYV y el Anexo

(04 o 05) “Ficha de Opinion del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis)" en concordancia con el

Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-
‘ R, de conformidad a lo que establece |a Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria

N°® 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Escuela de Posgrado.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION (BORRADOR DE

TESIS) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, titulado; CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS

PACIENTES DEL HOSPITAL DE SANTO TOMAS, CHUMBIVILCAS 2024 presentado por el (la) Bach. USDELLY

DIANA MAYTA VILCA, en virfud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RATIFICAR, como ASESOR al (a) Dr. ARNALDO YANA TORRES.

ARTICULO TERCEROQ. - DISPONER que la Escuela de Posgrado, la Secretaria Académica y administrativa, quedan
encargados del cumplimiento de la presente resolucion,

Registrese, comuniquese y archivese.
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RESOLUCION DIRECTORAL N° 0014-2025-USA-EPG/UANCV
Juliaca, 13 de enero del 2025 ‘

VISTOS:
El Expediente N° 2024-016109 de fecha 26 de diciembre de 2024, e! (la) Bach. USDELLY DIANA MAYTA VILCA, con
DNIN® 46140566, codigo de matricula N° 1911000188, quien solicita Revision de propuesta de Investigacion; INFORME
N® 001331-2024-UI-EPG-UANCYV y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinion de la Propuesta de Investigacion® del 2 de
enero de 2025, que fue revisada por e Comité de Investigacion de la Escuela de Posgrado.
CONSIDERANDO;
Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes de diversas
disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion clentifica, tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario
: Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

‘ Que, con Expediente N° 2024-016109 el (la) Bach. USDELLY DIANA MAYTA VILCA, solicita la revision y aprobacion de
la propuesta de Investigacion titulado: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL
HOSPITAL DE SANTO TOMAS, CHUMBIVILCAS 2024 Linea de investigacion ADMINISTRACION PUBLICA - P58,
para optar el GRADO de MAESTRO EN ADMINISTRACION, mencion: GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD.
Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente
a Grados y Tilulos plasmado en la Resolucion N°® 0294-2023-UANCV-CU-R.
Que, el Comité de Investigacion emitié su opinion FAVORABLE a la propuesta de investigacion,
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Escuela de Posgrado, corrobord la propuesta del ASESOR Dr.
ARNALDO YANA TORRES, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al asesorado en el proceso
de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis) de acuerdo a la DIRECTIVA N° 004-2019-UANCV-VRAD-Q; y,
Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacion, segin INFORME N° 001331-2024-UIEPG-UANCV y el Anexo
(02 0 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacion” en concordancia con el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que
eslablece la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacion de la UANCV N°® 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto
de la UANCV, que confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Escuela de Posgrado.

. SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE INVESTIGACION,
fitulado: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL HOSPITAL DE SANTO TOMAS,
CHUMBIVILCAS 2024 presentado por el (la) Bach. USDELLY DIANA MAYTA VILCA, en virtud de los considerandos
expuestos.
ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al (a) Dr. ARNALDO YANA TORRES.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la Escuela de Posgrado, la Secretaria Académica y administrativa, quedan
encargados del cumplimiento de |a presente resolucion k.

Registredg, comuniquese y archivese.

7 Uy erreet
L LY S .
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HOSPITAL DE SANTO TOMAS, CHUMBIVILCAS 2024

Datos de autor

Nombres y apellidos

USDELLY DIANA MAYTA VILCA

Tipo de documento de identidad

Nimero de documento de identidad

DNI

46140566

URL de ORCID

Datos de asesor

https://orcid.org/0009-0009-5632-346X

Nombres y apellidos

Tipo de documento de identidad

ARNALDO YANA TORRES

DNI

Numero de documento de identidad

41414676

URL de ORCID

Datos del jurado

https://orcid.org/0000-0002-6740-5024

Presidente del jurado

Nombres y apellidos

ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

Tipo de documento

DNI

Numero de documento de identidad

02413103

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos

JESUS MAMANI MAMANI
Tipo de documento DNI . o
Numero de documento de identidad | 02425043
Miembro del jurado 2
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Tipo de documento
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Numero de documento de identidad | 02558176

Datos de investigacion

Linea de investigacion ADMINISTRACION PUBLICA - PS8

Grupo de investigacion No aplica.

Agencia de financiamiento Sin financiamiento
Region Cusco ==
Pais: Pert
Provincin: Cusco

' Ubicacion geogrifica de la Distrito: Chumbivilcas
investigacion Lugar:  Hospital de Santo Tomds

Latitud: 14° 26' 54.288" S
Longitud: 72° 5'4.368" W
https://maps.app.goo.gl/8g3 X ImINEK 1sX9vw6
Afo o rango de afos en que se

. : 2 s Ao 2024
realizd la investigacion
URL de disciplinas OCDE Politicas de salud, Servicios de salud
hups://eoncytec-pe. github.io/Pery- hitps://purlorg/pe-repo/ocde/ford#3.03.00
CRIS/vocabularios/ocde_ford. hum| Ciencias del cuidado de la salud y servicios
- Libreria Lor cde/ford#13.03.0
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo USDELLY DIANA MAYTA VILCA . identificado con DNI
Nro. 46140566  cnmicondicion de egresado de:

L] Escuela Profesional
CJ Programa de Segunda Especialidad,
A Programa de Maestria o Doctorado

MAESTRIA EN ADMINISTRACION MENCION: GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD :

informo que he elaborado el/la & Tesis o [J Trabajo de Investigacion, O Trabajo Académico

denominada;
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL HOSPITAL DE

_ SANTO TOMAS, CHUMBIVILCAS 2024

Asesorado por: Dr. ARNALDO YANA TORRES

Es un tema original,

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pafs o en ¢l extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sca de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet,

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo ¢l contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquicr error u omision en el documento, asi como de las connotaciones ¢ticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo
seitalado incluye responsabilidad pecuniaria incluido ¢l pago de multas u otros por los dailos y perjuicios
qque se ocasionen,

Juliaca__ 28 de_ OCTUBRE del 2025

o iy
S

f;‘é? :

~ FIRMA (obligatoria) Huella

Asesor
(obligatoria)
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RESUMEN

El estudio tiene la finalidad de determinar la relacion entre la calidad de
atencion con la satisfaccion de los pacientes atendidos en el Hospital Santo
Tomas, Chumbivilcas 2024.

Metodologia: Cuantitativa de tipo basica, de disefio no experimental, con
muestra de 180 pacientes, a quienes se les aplicoé cuestionario de calidad y la
encuesta de SERVQUAL

Resultados: El 76.7% de los pacientes manifestaron que la calidad de
atencion se encuentra en proceso y el 61.1% se encontraron insatisfechos;
con base a la dimension técnico — cientifico relacion alta de 0.455, valor p
(0.000); dimensidén humana relacion alta de 0.334 valor p (0.000); la dimension
entorno relacion alta de 0.355, valor p (0.000) con la satisfaccion de los
usuarios.

Conclusién: Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad de
atencion con la satisfaccion en los pacientes que acuden al Hospital Santo

Tomas de Chumbivilcas.

Palabras claves: Calidad, satisfaccion, atencion.
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ABSTRACT

The purpose of the study is to determine the relationship between the
quality of care and the satisfaction of patients treated at Santo Tomas Hospital,
Chumbivilcas 2024.

Methodology: Basic quantitative, non-experimental design, with a sample of
180 patients, who were given a quality questionnaire and the SERVQUAL
survey.

Results: 76.7% of patients stated that the quality of care is in progress and
61.1% were dissatisfied; based on the technical-scientific dimension, a high
correlation of 0.455, p-value (0.000); human dimension, a high correlation of
0.334, p-value (0.000); the environmental dimension had a high correlation of
0.355, p-value (0.000) with user satisfaction.

Conclusion: There is a positive and significant relationship between the quality
of care and the satisfaction of patients who attend the Santo Tomas Hospital

in Chumbivilcas.

Keywords: Quality, satisfaction, care.
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INTRODUCCION

Los sistemas de salud representan un conjunto de recursos,
instituciones, y organizaciones tienen el interés de conservar el bienestar
mental y fisico de toda la poblaciéon en general. Por ende, es pieza clave el
recurso humano, la parte logistica e infraestructura para ofrecer servicio con
calidad (Arce, 2022).

Todos estos criterios deben ser tomados en cuenta en el momento de
optar una decision, no solo en organismos locales sino internacionales; pues
el trato que reciben los usuarios en multiples oficinas de diferentes
establecimientos del sector de salud se ha observado que no siempre se
recibe una atencion segun las necesidades médicas (Luna, 2024).

Por otro lado, organismos internacionales consideran uno de los items
que enmarca dentro de los parametros a una excelencia en una atencién
meédica ya que representa un elemento esencial para lograr la universalidad
de una cobertura sanitaria (ONU, 2023). Segun la (OMS) hace referencia que
cada afio en promedio 5.8 a 8.5 millones de victimas debido a la atencién
inadecuada en paises con entradas minimos y medianos lo que personifica el
16%, y el 60% de mortandad en la poblacion recibe una atencién deficiente
(Enriquez, 2023); lo que conlleva a los retrasos en la rentabilidad por un valor
de US$ 1.4 a 1.6 billones anuales; a nivel global uno de ocho instituciones
sanitarias carecen de agua, uno de cada cinco no cuentan con instalaciones
de saneamiento, en estos contextos se incrementa en gran proporcidon
muertes maternas, infantiles y neonatales (OMS, s. f.).

Muchos elementos de riesgo prevenibles se pueden manejar si se
coloca de servicios de calidad, identificando y proporcionando acceso

inmediato a tratamientos oportunos y preventivos. No obstante, de manera
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usual los centros de salud no presentan con el personal de salud, ni los
recursos e insumos obligatorios (OMS, 2023), en el 2020 aproximadamente
el 70% de todas los fallecimientos maternos se dieron en continente africano
y en Asia Meridional como las hemorragias post parto, infecciones y
trastornos hipertensivos (UNICEF, 2023).

Distintos organismos proponen una atencion de calidad, con una
enorme gama de servicios que perciben desde adecuada infraestructura,
contar y disponibilidad de materiales e insumos para ofrecer una consulta con
excelencia, y el rol imprescindible del recurso humano componen en gran
medida el cumplimiento de indicadores de salud (Luna, 2024). Pero la
existencia de otras causas que favorecen o desmotiven a las pacientes a
acudir a una consulta es la humanizacién del personal de salud que va ser
participe en su atencién, la mayoria de los usuarios llegan con muchas dudas
a enfrentar este proceso, por consecuencia el primer contacto, lograra
desarrollar la confianza entre el personal de salubridad con la poblacion
generando confianza debido al trato humanizado (Dioses et al., 2023).

En el Observatorio de MYSU, en Uruguay se continua dando un
seguimiento a la instauracion de aquellos servicios que favorecen la salud
reproductiva (SSR) en sus distintas dimensiones, para el cumplimiento de la
normativa existente y con ello optimizar las oportunidades en una atencion en
salud para organizar las prestaciones adecuadas con una pertinencia y lograr
una alta calidad. Por ultimo difundir esta informacion para incrementar el
conocimiento sobre estos derechos (Salud en las Américas, 2022).

En el 2020 en la Encuesta realizada a los asegurados de ESSALUD

manifestaron que, no les brindaron la informacion sobre sus derechos, no se
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sintieron comodos con el establecimiento de salud al que acudieron lo que
visibiliza una regular calidad percibida por los usuarios (Soto et al., 2020)

Otras de las problematicas que se evidencio durante la emergencia
sanitaria del COVID durante el 2021 y el 2022 la mortalidad materna
incremento del 45% al 63% con respecto al 2019, provocando un retroceso
del avance de la disminucion de la mortandad materno perinatal; a la vez
transparentando la precariedad de mla atencién, la escases del recurso
humano, del material logistico e infraestructura (E. Guevara, 2022).

En los centros maternos de Lima el 75.6% de las pacientes manifiestan
que cumplieron con los estandares de calidad y solo el 24.4% se sintieron
insatisfechas (Quispe, 2022), y en el 2023 las gestantes percibieron el 88.5%
satisfechas durante la atencién prenatal y solo el 11.5% manifestaron
medianamente satisfecho, con mayor inconformidad se dio el 30.8% poca
informacion sobre la atencion, 38.5% poca disponibilidad de las citas para la
atencion (Vilela, 2023).

Por consecuencia, organismo de la salud en nuestro pais formula una
Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion de los usuarios en los
diferentes estableciimientos con el interés de ser empleado en las diferentes
fases del proceso de una atencion. Y con ello, permiten la identificacion de la
causalidad que genera en mayor proporcion esa insatisfaccion que motiva al
usuario su rechazo a un servicio, y con ello mejorar el establecimiento de
algunas acciones con el interés de mejorar continuamente en las instituciones
e instalaciones que son parte del apoyo médico (RM N° 527-2011/MINSA,
2012).

El Ministerio de Salud ha previsto para el 2024 mas de 400 millones de

soles para proyectos de salud para el mejoramiento de los hospitales de
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Quillabamba, Espinar y Machupichu, donde la region del Cusco recibio el mas
alto presupuesto con el propdsito de mejorar la infraestructura (Gerencia
Regional del Cusco, 2023).

La region Cusco, se divide en 13 provincias y con 108 distritos la
superficie territorial representa el 5.6% a nivel nacional, tiene una poblacién
de 447 mil 588 personas, la tasa de crecimiento se da Paruro 1.9%, canas
1.6%, un ensanchamiento progresivo en la poblaciéon adulta mayor, con una
esperanza de vida al 2020, en promedio 70.31 afos. El promedio de la vida
reproductiva 2.22 en la region del Cusco y la razén de la mortalidad materna
fue del 46.5 x 100.00 nacidos vivos (Hospital Regional del Cusco, 2023).

En cuanto a sus indicadores sociales del Departamento del Cusco se
evidencié que 54.5% representan las mujeres con ingresos econdmicos bajos
en especial en Chumbivilcas, donde el 97% concluyen su parto en centros
hospitalarios, el 74.8% de las gravidas solo tuvieron un solo control prenatal,
una de las problematicas en esta regidén se ha visualizado que en la mayoria
de las gravidas viven en sus estancias con una dificultad geografica marcada
(Cusco.pdf, s. f.).

También, se ha observado la satisfaccion de las personas en la Red de
Salud Canas Canchis Espinar en el afio 2022 remarco que, el 63.25% de las
personas manifiestan satisfaccion en la consulta pero el 36.7% insatisfaccién
fiabilidad, 33.7% poca empatia, 37/ en cuanto a la infraestructura de los
servicios e hicieron el uso del libro de reclamaciones 27 usuarios mostrando
el incremento de los reclamos; para la cual se inicié la autoevaluacion interna
a través de las encuestas respectivas de la satisfaccion con el interés de

fortalecer e institucionalizar las diligencias con respecto a la calidad en las
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organizaciones y reducir los riesgos para los usuarios como para el personal
de salud (PDF-PLAN-TACTICO-SGCS-RSCCE-2023.pdf, s. f.).

En el 2022 los pacientes que asistieron para recibir una atencion en el
unico nosocomio que se encuentra en Santo Tomas de Chumbivilcas
remarcaron que 48% manifestd una regular satisfaccion debido a una larga
espera para una atencién (Asqui, 2022), puesto que en el informe de
ESSALUD demostré que en la mayoria de estos establecimientos de su
Jurisdiccion en el Cusco, es de 135 minutos ocupando el veinteavo puesto a
nivel nacional.

Pero otra de las problematicas observadas es la cobertura universal de
salud, que las usuarias al sentirse satisfechas, los esfuerzos realizados para
mejorar la apariencia institucional en todos sus ambitos, eso permitira
visualizar una calidad en el momento de cualquier circunstancias, en beneficio
de los pobladores en especial de pocos recursos monetarios que son
esenciales en el momento de un servicio que ayude a recuperar su salud,
como consecuencia deben recurrir a establecimientos del MINSA (Gerencia
Regional del Cusco, 2023).

Por ello, es necesario mejorar las estrategias para alcanzar mejores
indicadores con prioridad de generar satisfaccion y por ende una calidad en
la atencién con el propdsito de alcanzar la confianza de la poblacion e
incrementar la cantidad de consultas de la poblacién en general en las
actividades preventivas promocionales para modificar sus conductas de

riesgo, evitando enfermedades trasmisibles (Tumas et al., 2022).
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CAPITULO |

FORMULACION DEL PROBLEMA
1.1. EXPOSICION DE LA SITUACION PROBLEMATICA

Hablar de la satisfaccion del usuario es visualizar aquel hito
trascendental con respecto a la atencion de la calidad en las entidades de
salud en nuestro pais (Febres-Ramos et al., 2020). Por ende, el término
calidad debe contener la singularidad de la excelencia de ser una pauta para
iniciar las decisiones en cuanto a temas del contexto de la salud en cada fase
jerarquica, siendo necesario asumir un papel que ayude impulsar el cambio
de los sistemas que prestan salud (Magquerhua, 2024).

En la region Cusco se realizé encuestas con respecto a la sensacion
de satisfaccién en una atencion con respecto al puntaje global para el afio
2018 (62%), 2019 (53%), 2020 (64.5%) y con respecto al 2021 en la DIRESA
92.8% con una buena calificacion a los aspectos tangibles y empatia (R.D.-
268-PLAN-SATISFACCION-USUARIO-EXTERNO.pdf, s. f.).

También, la controlaria visita a varios hospitales de nuestro pais y en
el Cusco el 28% no inicia con puntualidad su atencion, un 36% carecen o no
dan en un tiempo oportuno el horario de atencion, 75% no muestran la
descripcion de los usuarios programados, lo que conlleva a una mayor

congestionamiento en el sitio de espera (525-2018-CG Contraloria alerta
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riesgos en hospitales de Cusco por deficiencias en principales servicios de
salud, s. f.)

En el Hospital de Santo Tomas se realiz6 una encuesta el 56.6%
manifestaron insatisfaccién (Cuyo, 2023); ante estos resultados es necesario
crear estrategias de mejora con respecto a la amplitud fisica, la disposicion en
la atencién, mayor disponibilidad en los diversos turnos que se apertura en el
dia. Por tal motivo, la autora desea estimar si presenta relacion entre la calidad
de atencidn con la satisfaccion de los usuarios atendidos en el Hospital Santo

Tomas, Chumbivilcas 2024.

1.2. FORMULACION DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. Pregunta general

PG.- ;Existe relacion entre la calidad de atenciéon y satisfaccion de los
pacientes atendidos en el Hospital Santo Tomas, Chumbivilcas 20247

1.2.2. Preguntas especificas

PE1.- ;Como la calidad de atencion en su dimension técnico - cientifico se
relaciona con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,
Chumbivilcas 20247?

PE2.- ;Como la calidad de atencion en su dimension humana se relaciona
con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,
Chumbivilcas 20247?

PE3.- ; Como la calidad de atencion en su dimensién entorno se relaciona con
la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas, Chumbivilcas

20247
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1.3. JUSTIFICACION

La justificacion tedrica en este estudio se basdé en amplificar el
descernimiento cientifico por medio del uso de diversos marcos conceptuales
consistentes de leyes y teorias. Se tratara de unificar tanto los conceptos
practicos y tedricos, pero con mayor relevancia en el aspecto practico con el
fin de comparar y analizar los resultados; en todo este proceso de la
investigacion se enmarco siguiendo los fundamentos éticos, con el
compromiso para el respaldo y éxito de este planteamiento de gestion que
provee el mejoramiento de calidad y como consecuencia se elevara la
satisfaccion en los usuarios durante la prestacion del servicio en nuestro
nosocomio de estudio.

Justificacion practica. Ademas, nuestro estudio tiene contextos
practicos, puesto que alcanzé mostrar los datos relevantes acerca de estos
dos conceptos importantes como es la calidad de atencién y satisfaccion de
usuarios que acuden a la atencion. Y estos hallazgos son utiles debido a que
nos dan a conocer la situacion clara y precisa de como perciben la atencion
proporcionada en dicho nosocomio; y esto permitira fortalecer la estrategia de
gestion que se provee implementar, optimizando los recursos, procesos y los
servicios inherentes a una consulta, para disminuir la insatisfaccion en
cualquier establecimiento del area de salubridad, y esto elevara la calidad de
atencion de usuarios.

Con respecto a los concerniente de la justificacion metodoldgica
presento un enfoque cuantitativo de tipo transversal y relacional, la eleccién
de este método es importante y coherente con los objetivos planteados, sino

que cumple un cometido imprescindible en el desarrollo efectiva de una tactica

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

de gestion en el Hospital de Santo Tomas, teniendo en cuenta los estandares

éticos en el momento de la recopilacién de los datos sdlidos.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo general

OG. — Determinar si existe relacion entre la calidad de atencion con la
satisfaccion de los pacientes atendidos en el Hospital Santo Tomas,
Chumbivilcas 2024

1.4.2. Objetivos especificos

OE1.- Identificar como la calidad de atencion en su dimension técnico —
cientifico se relaciona con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de
Santo Tomas, Chumbivilcas 2024.

OEZ2.- Identificar como la calidad de atencién en su dimensiéon humana se
relaciona con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,
Chumbivilcas 2024.

OE3.- Identificar cémo la calidad de atencién en su dimensién entorno se
relaciona con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,

Chumbivilcas 2024.

1.5. IMPORTANCIA Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION

La importancia radica ya que la calidad en una atencidn es pieza clave
para evitar crear ciclos de insatisfaccion y desconfianza; los hallazgos
contribuira en el reconocimiento de los aspectos negativos o situaciones
criticas de los consultorios externos del nosocomio en estudio que ser origen

de diversas quejas, motivo de posibles litigios, ocasionando una mala
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reputacion, danando la capacidad de servir, encontrar posibles soluciones
como mejorar la capacitacion y dotar de mayor recurso humano y tecnolégicos
con el interés de mejorar la satisfaccidn mediante una atencion con calidad.
Y el alcance de nuestro estudio, son aportes a los encargados del
Hospital Santo Tomas para concebir diversos procesos de mejoramiento en
ambitos de las politicas de atencidn al usuario, aplicar herramientas de gestion
y con ello dar cumplimiento con una buena pericia la atencién que se da a los

individuos.

1.6. LIMITACIONES Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.6.1 Limitaciones

Nuestro trabajo tuvo la limitacion de una escasa informacién con
respecto a los antecedentes locales. Por otro lado, en la aplicacion del
instrumento se tomod en un tiempo oportuno con ayuda de los usuarios que
aceptaron participar en el estudio.

1.6.2. Delimitacion

La delimitacion espacial del estudio se realizé en el Hospital de Santo
Tomas.

La delimitacidn temporal que se enmarco mediante la aplicacion de los
instrumentos que se ejecutd en el tiempo previsto a los usuarios de los
consultorios externos durante el mes de diciembre del 2024.

Y la delimitacion social se realizé en los individuos que asistieron a la

consulta externa en los diferentes servicios de dicho nosocomio.
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1.7. HIPOTESIS
1.7.1. Hipétesis general

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion con la
satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas, Chumbivilcas
2024.
1.7.2. Hipotesis especificas
HE1.- Existe relacion entre la calidad de atencidon en su dimensién técnico —
cientifico con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,
Chumbivilcas 2024.
HEZ2.- Existe relacion entre la calidad de atencidon en su dimensiéon humana
con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,
Chumbivilcas 2024.
HE3.- Existe relacion entre la calidad de atencion en su dimension entorno
con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,

Chumbivilcas 2024.

1.8. VARIABLES E INDICADORES
1.8.1. Conceptualizacion de variables
Calidad de atencidén

Dicho término hace énfasis al alto escalafén de una aprobacion que
emite el usuario con respecto a algo que se le ofrece por un determinado
servicio o bien y siente que se cumplié esas expectativas esperadas por el
(Guerra, 2022).

Teniendo en cuenta sus dimensiones: Técnico - cientifica, humana y

entorno.
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Satisfaccion del usuario

Exponen el grado de complacencia que siente un usuario, siendo un
argumento clave en una organizacion que siempre debera tomado en sus
juicios, pues va a conllevar un afabilidad vy alegria que manifiestan los
individuos, es necesario mencionar que dichos resultados de estas practicas,
sera beneficioso ampliamente y potencializara la lealtad a los sistemas que
abarcan la salud (Guerra, 2022). Pues, con base a sus dimensiones se cuenta
con aquella capacidad de réplica, la fiabilidad, aspectos que brinden seguridad

y una alta empatia y por consecuencia aspectos tangibles.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV

VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

R
O

1.9. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores
conceptual operacional
Variable Es eltipode | Con Técnico — Informe de evolucién
1 atencion que | respecto ala | Cientifica Realiza el examen fisico
Calidad el paciente valoracion Orientacion integral
de esperay se realiz6 en Derivacion al especialista
atencioén provee sentir | base al Continuidad
durante un manejo de Humana Respeto
proceso de un Informacion
atencion. cuestionario Interés
que Amabilidad
contienena Mg Comodidad
Icada uno de Ambientacién
as . Limpieza
dlmensmne_s Orden
correspondie
ntes.
Variable Es la medida | Con Fiabilidad Atencién inmediata
2 del grado de | respecto ala Gravedad de su salud
Satisfacci | confort de un | valoracion Atencién médica
on individuo que | se realiz6 en Seguimiento
percibe base al Medicamentos recetados
durante la manejo de Capacidad de | Admision rapida
atencion. un _ respuesta Atencion en laboratorio
cuestionario Examenes radioldgicos
que Atencién en farmacia
contienena - "geq ridad Respuesta dudas
::ada uno de Respeto a la privacidad
as . Examen fisico completo
dimensiones Problema de salud
descritas a
continuacion - resuelto
Empatia Trato amable
Interés en solucion de
problemas
Comprension de
explicacion médica
Explicacion médica
Tratamiento recibido
Aspectos Orientacion adecuada
tangibles Personal para informes

Disponibilidad de equipos

Ambientes limpios

Nota. Elaboracion propia.
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CAPITULOII

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
2.1.1. A nivel internacional

Para poder realizar una correcta investigacién sobre el tema de estudio
se reviso otras publicaciones, investigaciones. A continuacion, presentamos
investigaciones internacionales.

Miranda et al. (2024) realizan un articulo en Cuba con el interés de
detectar qué nivel de satisfaccion y calidad de atencién en el contexto de los
usuarios, mediante el método cuantitativo, descriptivo realizado en el Grupo
Basico del Trabajo 1 del Policlinico 5 de setiembre, en Cuba, en una muestra
de 86 pacientes. Los hallazgos fueron: EI 21% de los pacientes le dieron
mayor importancia a la fiabilidad y seguridad durante la consulta y el 18% en
menor importancia a la empatia que mostraron en la atencion, el indice
general positivo del SERVQUAL 0.62, (Miranda et al., 2024)

Morocho S, et al (2023) investigan en el Ecuador como se da el manejo
de la calidad y la satisfaccién durante la atencién en una ciudad Guayaquil, a
través del modelo de SERVQUAL en 71 personas mediante una metodologia

descriptivo, cuantitativo, encontrando que, las dimensiones de compendios
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tangibles, el potencial de respuesta, seguridad - empatia el 90% se sintieron
satisfechos en la atencidén que recibieron (Morocho et al., 2024).

Morales V, et al. (2022) elaboran un articulo en Ecuador con el interés
de describir y evaluar la calidad de atenciéon durante un proceso de atencion
en la unidad de del ambito de la salud en Vicentina, por un estudio cuantitativa,
no experimental, en una muestra de 100 encuestados a quienes se les entrego
la encuesta de SERVQUAL. Los hallazgos relevantes fueron: Se encontré
que, si existiria una relacion marcada dentro de una buena calidad y
satisfaccion durante la atencién percibida, se mostraron satisfechas en la
fiabilidad 52.1%, seguridad 65.4%, empatia 51.4% y por ultimo los aspectos
tangibles 64.4, solo en el potencial de respuesta se mostraron insatisfechas
57.4%. Conclusion: Durante la atencion se sintieron satisfechas con la
atencién en un 52.26%, es necesario identificar y mejorar la atencion en las
dimensiones con insatisfacciéon (Morales & Gomez, 2022).

Jimeno J, et al. (2022) realizan un articulo en Colombia con la utilidad
evaluar la calidad de la atencion, la accesibilidad y la satisfaccion de usuarias
durante la atencion dentro de consultas en América Latina, 2019. Aplican una
metodologia descriptiva y analitica de la base de los datos de Pubmed, Scielo,
Medline, Biosites y Dialnet encontrando 108 documentos. Mostrando que, las
mujeres valoran positivamente la calidad que esta inmersa un servicio, siendo
reflejada con una percepcion de la satisfaccion durante el control prenatal.
donde un impacto negativo se encontro a la falta de preparacion para asumir
en mayor medida a la humanizacién. Por ello, concluyen que, la brecha de la
implementacién de la atencion prenatal humanizada es importante para

recuperar la confianza y la adherencia a la atencién (Jimeno et al., 2022).
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Aguilar P, et al. (2022) formulan un articulo en México con el interés de
examinar la calidad en consultas en los consultorios materno - infantil en
Medicina Familiar n°53, mediante el uso de un método cuantitativo,
transversal y descriptivo, en una comunidad de 298 gestantes, a quienes se
les dedico el cuestionario de SERVQUAL. Mostrando los hallazgos como el
57% esperaron mas de cinco minutos esperan para recibir su atencion, en los
elementos tangibles se observa que, 68.5% cuenta con todos los servicios
necesaria brindar una atencién de calidad y el 76.2% cuentan con equipos
modernos para agilizar sus actividades, segun la empatia el 62.4% el
personal de salud se muestra sonriente e interesado en la atencion, 69.5% la
atencion fue personalizada, el 82.9% se sintieron comodas con la atencion;
segun el potencial de respuesta el 85.9% manifestaron que se les informé de
manera clara y precisa sobre su salud. Conclusion: La percepcion de
pacientes alcanza un rol importante en la apreciacion de los criterios de
calidad y una satisfaccion en aquellas consultas obstétricas (Aguilar &
Hernandez, 2023).

Merchan J. (2021) realizan un trabajo en Ecuador, porque surgio el
propoésito de examinar el indicador de calidad y satisfaccion de usuarios del
Puesto de Salud de Huambalo, Ecuador; aplican metodologia cuantitativa,
trasversal y descriptiva, encuestan a 59 pacientes a quienes se les pide que
llenen el cuestionario de SERVQUAL. Mostrando a un 58% de los
encuestados declararon una buena calidad de atencion y 61% una buena
satisfaccion, en cuanto a sus dimensiones el 61% buena expectativa en los
aspectos tangibles, el 54% percibieron un poco respuesta durante el servicio,

el 46% regular seguridad en el momento del servicio, el 41% los trabajadores
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de salud muestran un poco empatia con el paciente. Deduciendo la presencia
de un efecto entre las variables objetos de investigacion (p<0.05), siendo
necesario continuar con estrategias de mejora en los aspectos deficientes
(Merchan, 2021).

Ayovi L. (2020) realizan un estudio en Ecuador con el interés de
analizar la calidad de atencién y la satisfaccion que acuden al Hospital Basico
Esmeraldas, aplican el metodo cuantitativa y con el alcance descriptivo,
utilizan la encuesta de escala de Likert de la calidad y satisfaccion en una
muestra con 436 encuestados. Encontrando a un 58.03% de los encuestados
se muestran satisfechos en la atencién, con respecto 41.97% se muestran
disconformidad por la atencion recibida en especial el tiempo de la consulta,
tipo y el trato durante la atencion, mala infraestructura de los servicios.
Concluye que, mas del promedio de los usuarios exhibieron una satisfaccion
en la atencion y a la vez evidencia la consumacion de todas las normas que
conlleva la atencion en todos los aspectos, creando asi confianza en los
pacientes (Ayovi, 2020).

Mayorga L, et al. (2019) realizan un articulo en Colombia por un interés
de instaurar el grado de satisfaccion en instituciones prestadoras de servicios
de salubridad en Monteria; aplica una metodologia analitica, transversal en
una muestra de 178 madres en cuestionarios de satisfaccién y calidad en
salud; muestran que, el 97% de las encuestadas se profesaron satisfechas
con la atencionl y la presencia de una asociacion entre las variables objeto
(valor p <0.001). Por ello, concluyen los atributos de calidad de atencién radica
en una manera como se muestra y ofrece la informacién y educacion en salud

que son asociadas en la satisfaccion (Mayorga et al., 2019).
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2.1.2. A nivel nacional

Asimismo, tambien se encontrd investigaciones a nivel nacional que se
detalla a continuacion:

Pérez M. (2024) realiza un estudio en Pimentel con el interés de
implementar una estrategia de calidad en atenciéon a la salubridad para
alcanzar una satisfaccién en el Centro de Salud Enrique, mediante una
metodologia cuantitativa, con disefio descriptivo, en una muestra de 50
usuarios, empleando el cuestionario de SERVQUAI. Mostrando a un 80% de
encuestados disgustados con la atencion obtenida por la fiabilidad, el 72%
manifiestan insatisfaccién durante la atencién por la falta de la capacidad de
respuesta, el 64% perciben insatisfaccion por el tiempo limitado en la atencién
y no absolvieron sus dudas, el 78% de los pacientes manifestaron una
insatisfaccion en la falta de amabilidad en la atenciéon, en cuanto a los
elementos tangibles el 66% manifiestan insatisfaccion por la mala
infraestructura, la escasez de equipos y accesorios oportunos para una
atencion optima. Conclusién: Lo mas preocupante se encuentra en la
dimension empatia el 78%, siendo primordial la estrategia de calidad en la
atencion en las oficinas que destinan para el sector de salud (Pérez, 2024).

Carrasco J. (2022) realizan un trabajo por el interés de examinar la
calidad y satisfaccion de usuarios en Piura; usando una metodologia
descriptivo correlacional, con muestra de 106 gravidas a quienes se les brinda
el cuestionario de SERVQUAL Iso 9001 y de la satisfaccion. Los hallazgos
relevantes fueron: Un 94.3% percibieron una alta calidad en la atencion
obstétrica, 36.8% manifiestan una regular satisfaccion, segun una regular

calidad prestada el 42.5% tuvo una capacidad de respuesta optima y se
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muestran el 92.5% empaticos, y segun la prueba de normalidad de
Kolgomorov Smirnov reflejo una correlacion del valor p< 0.05. Concluyendo
que, si se relaciona significativamente entre las variables valor p 0.000)
(Carrasco, 2022).

Arce M. (2022) elabora un estudio en Lima con el interés de ahondar la
asociacion existente de la calidad con la satisfaccion del usuario en el Hospital
Augusto Hernandez Mendoza, usando una tecnica observacional y analitico
en una comunidad de 400 participantes por medio del cuestionario de
SERVPERF. Se hallo que la fiabilidad, potencial de respuesta estan de
acuerdo con la atencién brindada 49%, 67%. 72%, 54% y 55%; asimismo el
57% manifestaron estan de acuerdo con la atencion de calidad y el 50%
satisfechos con la atencion, segun Spearman 0.8430 con un p<0.05. Se
concluye que presenta una relacién positiva fuerte en ambas variables (Arce,
2022).

2.1.3. A nivel local

Maqquerhua C. (2024) elaboran una investigacion en Cusco con la
intencion de relacionar la calidad de atencidn con la satisfaccién de usuarios
en el Hospital Regional del Cusco, a través de una metodologia cuantitativa,
con 254 pacientes a quienes se les entrega cuestionario SERVPEREF,
hallandose una relacion positiva moderada 0.593 y significancia 0.000, entre
tanto el 57.7% manifiestan una calidad media y solo 25.2% como baja y 43.7%
se sintieron insatisfechos y 43.3% como media (Maqquerhua, 2024).

Cutipa J. (2024) investiga como se vincula una atencién con calidad
con la satisfaccion en el Puesto de San Miguel, mediante un estudio

descriptivo obedeciendo un diseiio no experimental, en 118 usuarios de
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consultas externas; hallandose una calidad de atencion buena 95.8% e
igualmente la satisfaccién 83.5%. Deduciendo una marcada existencia entre
las variable que fueron objeto de investigacion (Cutipa, 2024).

Mendoza J, et al. (2023) elaboran un estudio en Cusco con una
determinacion de describir y evaluar la satisfaccion que muestran durante la
atencion prenatal, usando una metodologia descriptiva en una muestra de 110
mujeres, quienes colaboraron en completas las encuestas de SERVQUAL,
donde se hallé que, en la dimension fiabilidad se mostraron insatisfechas
67.45%, en cuanto a la respuesta del personal presentan insatisfaccién 62%,
la poca muestra de empatia en la atencion 51.37% y con respecto a la
materiales, insumos e infraestructura insatisfactorio 58.6%. Concluyen que, la
mayoria en las diferentes dimensiones manifiestan insatisfactoria con la
atencién prestada (Mendoza & Molina, 2023).

Velarde J. (2023) elabora una tesis con el propésito de precisar la
calidad de atencion y su incidencia en una elevda voluntaria de pacientes en
los hospitales de Cusco, utilizando un metodo cuantitativo - basico y de nivel
causal, en una muestra de 73 individuos. Los hallazgos relevantes fueron: El
79.7% manifestaron que la calidad durante la estancia fue moderada, 68.5%
el principal motivo para el alta fue la percepcién regular de la atencion, 69.9%
moderada percepcion de la calidad, 78.1% moderada al presentar fiabilidad,
46.6% moderada al brindar una capacidad de respuesta, 67.1% moderada
percepcion de seguridad y solo el 35.6% se mostré empatico. Conclusiéon: La
atencion tiene una gran influencia sobre el bienestar y satisfaccién de las

pacientes (p<0.005) (Velarde, 2023).
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Asqui Y. (2022) elabora un estudio con el interés de describir cémo
incide la estancia de espera con la muestra de satisfaccion en el Hospital
Santo Tomas en Chumbivilcas; usando un método cuantitativo, tipo aplicativo
de nivel descriptivo relacional, en una muestra caracteristica de 85 pacientes
a quien se les entrega unos cuestionarios de satisfaccion y calidad. Mostrando
que, el tiempo de atencidn es un poco regular 48%, con un tiempo de espera
mayor a 59 minutos 31%, con respecto a la satisfacciéon en la dimensién
fiabilidad 42.9% de manera regular, 42.9% una regular capacidad de
respuesta, 38.1% mostro regular seguridad, 54.8% sintieron una regular
empatia en la consulta, 33.3% percibieron de manera regular los aspectos
tangibles; infiriendo de toda la investigacion que si se relacionan las variables

objeto de estudio (0.000) (Asqui, 2022).

2.2. BASES TEORICAS
2.2.1 Calidad de atencién

La calidad es considerada como un grado de predictibilidad que tiene
un producto o un determinado servicio con respecto al cumplimiento de los
objetivos propuestos para si mismo y que se ajusten a los requerimientos de
los clientes (Quispe, 2022).

Por otro lado, Parasuraman conceptualizo a este término de la calidad
como un analisis general de un servicio brindado, y ante este hecho el
individuo considera todas las perspectivas sobre el desenvolvimiento del

servicio antes, durante y sobre todo lo que esperaba (Velarde, 2023).
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2.2.1.1. Calidad de atencion en los sistemas de salud

La evaluacién de la calidad en el sistema de salud se encuentra en la siguiente

perspectiva:

- Estructura: Se encuentra enfocado en la organizacion de la entidad como
se encuentran inmersos los recursos humanos, financieros y fisicos.

- Proceso: Esta enfocada con respecto al contenido de la atencién, de
como se emprendera.

- Resultado: Esta representando un destacable impacto que tendra en una
determinada atencion, enfocandose en base a la mejora de todos los
aspectos de la salud de usuarios y la poblacion en general, a la vez la
sensacion de satisfaccién en la consultada prestada (Noriero & Avalos,
2020).

2.2.1.2. Tipos de calidad.

- Calidad deseada: Corresponde a que un conjunto de individuos se
conciban satisfechos por atencion brindada, concerniente a las
expectativas que se deben cumplir, y de ello depende se sienten
satisfechos o no (Paz, 2023).

- Calidad satisfecha: Enfocado a las peculiaridades o cualidad propias de
los individuos tras haber recibido una consulta. (J. A. R. Flores, s.f;
Velarde FJP-SD.pdf, s. f.).

- Calidad que agrada: Relacionado con las caracteristicas de los
individuos que surgen de manera espontanea tras una atencion brindada,
se sienten complacidos y por ende se cumple con sus expectativas (Paz,

2023).
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Para lograr que los individuos satisfagan sus expectativas existen
muchas condicionantes como los individuales, la dinamica organizacional,
entre los sociales y las vivencias, tambien se encuentra los servicios médicos,
la accesibilidad en el entorno geografico, la comunicacion interpersonal, los
tiempos de espera por un beneficiario con un personal del area de salud con
un buen trato (Delgado & Calero, 2023).
2.2.1.2. Dimensiones de la calidad.

- Técnico - cientifica. Sobre este punto se relaciona con la aplicabilidad
de las técnicas de la ciencia y la tecnologia que ayudarian a guiar en forma
correcta para llegar a un diagndstico y tratamiento idoneo de un paciente
(Paz, 2023).

Ademas, permitiendo que un individuo puede calificar y evaluar,
para ello, la entidad prestadora debe garantizar el control para cumplir las
condiciones minimas que avalen unos servicios de calidad, seguros y con
un minucioso de estandares (Noriero & Avalos, 2020).

- Humana. Enfocado con la conectividad entre el usuario y los proveedores
de la salud, es por ello, la importancia de la relacion interpersonal que
estrecha en la consulta; asi, se establece utilizando la buena
comunicacion, normas y cumplir los valores sociales (Paz, 2023).

De tal modo, esta dimension cobra relevancia por ser esencia de
los servicios de salubridad es establecer prestaciones de calidad y
garantizar la salud en los individuos (Reque, 2020).

Segun el MINSA se deben cumplir condiciones para la mejora en esta

dimension:
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Con respecto al cumplimiento de los derechos que estan inmersos en
los seres humanos, como se encuentra la cultura del individuo, una
informacion completa y veraz, entendible para decidir sobre su estado de
salud.

Manifestar el interés por la persona, sus necesidades, demandas y
percepciones.

Mostrar amabilidad, dentro de los términos de la cordialidad y afinidad
en la atencion.

Por ultimo, cumplimiento de aptitud y una imprescindible ética
profesional que marca, orienta nuestra conducta y deberes profesionales (RM
N° 527-2011/MINSA, 2012).

- Entorno. Enmarcada a la aglomeracion de todas estas condiciones
externas que en un determinado tramo puede afectar la vida y por ende,
un desarrollo de un organismo. Tambien se define las definiciones de luz,
ventilacion, limpieza, calor, y sonido (Reque, 2020).

Con este componente permite que el individuo se sienta
confortable, seguro y sin temor a ser atendido en una entidad de salud
(Ayovi Valdez, 2021).

2.2.2. Satisfaccion

El término satisfaccién es conceptualizada como el grado de los
servicios de la atencion médica otorgan en una consulta (Mendoza & Molina,
2023).

Segun el MINSA manifiesta como aquel grado de cumplimiento que

circunscriben aquellas entidades u organizaciones de salud, relacionados con

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

las expectaciones y aprehensiones por parte de los usuarios que estan

ofrecen (RM N° 527-2011/MINSA, 2012).

Por consiguiente, la satisfaccidon se encuentra influenciada por las
condiciones de un individuo, sociedad y la cultura (Cutipa, 2024).
Dimensiones.

- Fiabilidad. Este items conceptualiza a una idoneidad de un determinado
servicio que se dé una manera continua y licito desde el principio, lo que
consiente que el personal de salubridad muestre sus competencias y
destrezas en el momento de dar un servicio fiable (Peralta, 2021).

- Capacidad de respuesta. Enfocada a la distribucién en el momento de
servir a los usuarios y proveerles frente a sus demandas determinadas
de manera rapido y oportuno en un tiempo adecuado (E. de J. M. Torres
et al., 2023).

Entre tanto, para cumplir estos aspectos se encuentra influenciada
con una atencion activa, dindmica y oportuna, reduciendo el tiempo de
espera en un momento aceptable, plantear estrategias de mejoria con las
posibles recomendaciones o0 sugerencia que menciona el paciente y a la
vez manteniendo los estandares de la ética clinica (Ascona, 2018).

- Seguridad. En este item se describe a la seguridad como una
apreciacion de una tranquilidad que siente el usuario, generando
confianza en los servicios y productos asi se evita inconvenientes que
involucren a la entidad, como el desprestigio en aspectos del recurso
humano e inmobiliario. Tambien hace referencia a la actitud de la atencién

que motiva y promueve confianza en los usuarios (Rivera, 2018).
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- Empatia. Esta dimension representa la disponibilidad que muestran los
colaboradores de una entidad que presta servicios, siendo necesario la
personalizaciéon de los usuarios con la finalidad de hacerlos sentir Unicos
(Asqui, 2022).

Por ende, la empatia es vital en toda la secuencia de un servicio
brindado, mediante una comunicacion sencilla, clara e respetando la
interculturalidad de las personas lo que permite identificar sus
necesidades y prioridades que requieren en temas de salud, como
fortalecer el interés por cuidar de su salud (Rivera, 2018).

- Aspectos tangibles. Involucrando a todas las evidencias fisicas de una
entidad, como sus instalaciones y tambien repercute en la apariencia del
personal, en su conjunto muestran la figura de la organizacion a primera
vista a los posibles clientes (Rivera, 2018).

Por consiguiente, la apariencia representa una parte importante en el
logro de una satisfaccion del cliente, como consecuencia se medira la
infraestructura, equipos logisticos, materiales de comunicacién de facil
acceso, limpieza y orden (Hernandez et al., 2017).

2.2.3. Modelo Servqual

Con respecto a este modelo de SERVQUAL, cabe resaltar su contenido
tiene una serie de preguntas normalizadas, estructurada y modificada para
evaluar como se da en temas de calidad de un determinado servicio, en los
consultorios externos, en los servicios de hospitalizacion y emergencias
dentro de las entidades publicas - privadas que dan servicios, pero se
encuentran enmarcadas segun las percepciones y expectaciones de los

usuarios (Jaya, 2017).
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En todos los organismos prestadores de servicios hacen referencia en
su conjunto a los recursos, infraestructura para poder ofrecer un servicio de
alta calidad (Arce & Aliaga, 2023).

Es por ello, que la construccion de este instrumento en estudio, es
ampliamente utilizado por todos los establecimientos bajo su jurisdicciéon del
Ministerio de Salud en nuestro pais, y es precisamente este modelo que
fundamenta una evaluacion mas certera y confiable en temas de expectativas
y las percepciones, para garantizar que den cumplimiento o superen sus

expectativas (E. Torres et al., 2023)

2.3. MARCO CONCEPTUAL
2.3.1. Calidad percibida:

Es una determinada magnitud en el que un grupo con caracteristicas
inherentes dan cumplimiento a una serie de requisitos de una definida
condicion.

2.3.2. Percepcion:

Hace referencia a la sensacion del individuo de una impresion material
hecha en sentidos.
2.3.3. Usuario:

Sujetos que acuden a una entidad con el propésito de percibir una
atencion de salud de modo continuo, y este dentro de un contexto que estén
enfocados la familia y una comunidad.

2.3.4. Servicios de salud:

Son un conjunto de servicios prestados por el personal de salud.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Hemos llevado a cabo una investigacion cuantitativa. Mediante céalculos
numéricos y el uso de estadisticas para evaluar hipétesis, los estudios
cuantitativos crean procedimientos y técnicas que tratan de acercarse al
conocimiento de un evento, lo que permite estudiar los datos de una

investigacion con el fin de comprobar hipétesis. (Hérnandez et al., 2014).

3.2. METODO O METODOS APLICADOS EN LA INVESTIGACION

El método que se plantea un cuantitativo, porque busco describir y
cuantificar las peculiaridades mas definidas y aquellos perfiles de estos
sujetos en estudio, en otras palabras, se tuvo la intencion de recoger datos de
todo un conjunto de manera independiente. En este trabajo, se muestra las
particularidades mas destacables de las variables objetos de investigacion (A.
Flores, 2019).

Ademas del método hipotético - deductivo, ya que las hipotesis se

formulan y se amparan mediante una ruta metodica.
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3.3. TIPO DE INVESTIGACION

Se utilizé el tipo fundamental, también denominado tedrico o puro. Sin
tener en cuenta su utilidad practica inmediata, la investigacion pura se centra
en aumentar el conocimiento en acuerdo a un tema concreto o amplio

(Hérnandez et al., 2014).

3.4. NIVEL DE INVESTIGACION
Con respecto al nivel o el alcance se propuso relacional porque tiene

la finalidad de describir, medir la asociacion de las variables (Guevara et al.,

2020)

3.5. DISENO

Dado que el investigador no intentdé cambiar ninguna de las
circunstancias de la variable, el disefio fue experimental. Cada variable de
este disefo solo se apreciara en su ambito natural; ni la investigacion ni las
variables se alteraran (Hérnandez et al., s. f.).

El término «transversal» describe un método de compilacion de datos
que se llevara a cabo en un lugar y momento especificos (Vizcaino et al.,

2023).

3.6. POBLACION Y MUESTRA
3.6.1. Poblacién

En una investigacion, la palabra «poblacién» se defini6 como un grupo
de individuos, una coleccién de todos los casos que satisfacen un conjunto de

criterios en un momento determinado. (Hérnandez et al., s. f.)
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Los 700 pacientes que recibieron atencion en varios departamentos del
Hospital Santo Tomas de Chumbivilcas en diciembre constituyeron la
poblacién del estudio.

3.6.2. Muestra

La muestra es un subgrupo de la poblacién o universo del estudio. Por
lo tanto, es fundamental establecer los criterios que considero (P. Guevara
et al., 2020)

Cuando se asigna un numero a cada persona o unidad de la poblacion
objetivo, se conoce como muestreo aleatorio simple. Tras la generacion de un
conjunto de numeros aleatorios, las unidades que contienen esos numeros se
afnaden a la muestra (P. Guevara et al., 2020).

N*(2)? (p) (q)
d?(N-1)+z*(p)(q)3

Donde m: Tamafio de la muestra.

N: Poblacion

Z: 1.96 (Seguridad de tamafio de la muestra)

p: 0.15 (Probabilidad de un buen nivel del problema de estudio)

q: 1 —p =0.15 =0.85 8Probabilidad de un bajo nivel del problema de estudio).
d: Error diferente al 5% es decir 0.05.

800%(1.96)2(0.15) (0.85)
(0.05)%(800-1) +1.962(0.15) (0.85)3
m=180

La muestra conto con 180 usuarios atendidos en el Hospital Santo
Tomas en los diferentes servicios.
Criterios de inclusiéon

e Usuarios que acudieron a los diferentes areas del Hospital Santo Tomas.
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e Usuarios que deseen ser parte del trabajo.
Criterios de exclusion
e Usuarios que se hallen hospitalizados e incapacitados de comunicarse.

e Usuarios que no deseen ser parte del estudio.

3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.7.1. Técnica

La técnica La técnica propuesta por la investigadora fue encuesta.

Podemos compilar datos por razones metodoldgicas a través de la
encuesta. Esta se compone de preguntas abiertas y cerradas que son faciles
de comprender por la muestra en poco tiempo (Hérnandez et al., 2014).
3.7.2. Instrumentos

Los instrumentos son herramientas utiles en los estudios cientificos que
facilitan la recopilacion y el procesamiento de datos precisos y comprensibles
(Alvarez, 2020).

Segun Hernandez et al. (2014), el cuestionario permite la construcciéon
estructurada de una serie de cuestiones abiertas o cerradas sobre mas de dos
variables que se van a evaluar. En nuestro caso, se utilizo el cuestionario para
ello.

Valores de puntuacion:

- Técnico - cientifico: Se detallan de la primera a la novena pregunta.
- Humana: De la décima hasta la veinteava pregunta.

- Entorno: De la veintiunava hasta veinticuatroava pregunta.

Baremo de la satisfaccion se describe como:

Nivel por mejorar: De 10 a 39 puntos.
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Nivel en proceso: 40 a 59 puntos.
Nivel aceptable: 60 a 75 puntos.

Puntuaciones para las dimensiones de la calidad de la atencion

Dimensiones Puntaje Resultado

Técnico cientifico 0 a 11 puntos Nivel por mejorar
12 a 19 puntos Nivel en proceso
20 a 27 puntos Nivel aceptable

Humana 0 a 9 puntos Nivel por mejorar
10 a 19 puntos Nivel en proceso
20 a 30 puntos Nivel aceptable

Entorno 0 a 4 puntos Nivel por mejorar
5 a 9 puntos Nivel en proceso
11 a 15 puntos Nivel aceptable

Nota. Elaboracion propia.

El cuestionario acepta como respuesta siempre (un punto), a veces
(dos puntos) y nunca (tres puntos).
Valores de puntuacion
- Fiabilidad: Desde la primera hasta la quinta pregunta.
- Capacidad de Respuesta: Desde la sexta hasta la novena pregunta.
- Seguridad: Desde la décima hasta la treceava pregunta.
- Empatia: Desde la catorceava hasta la dieciochoava pregunta.
- Aspectos Tangibles: Desde la diecinueve hasta la veintitresava pregunta.
Baremo de la satisfaccion de la atencion en salud
- Satisfecha: De 67 a 110 puntos.

- Insatisfecha: De 22 a 66 puntos.
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Puntuaciones para las dimensiones de la satisfaccion de la atencion

Dimensiones Puntaje Resultado
Fiabilidad 16 a 25 Satisfecha
Empatia 5a15 Insatisfecha
Capacidad de respuesta 13a20 Satisfecha
Seguridad 13a20 Satisfecha
Aspectos tangibles 0a12 Insatisfecha

Nota. Elaboracion propia.

38. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Con respecto a la validez se detalla que se uso en la variable de la
calidad de atencion, el instrumento validado por Lorena Reque en el 2020,
que precisa obtener una informacién mas detallada de la opinion de usuarios
sobre un especifico servicio (Reque, 2020). El cuestionario constato como
respuesta siempre (un punto), a veces (dos puntos) y por ultimo, nunca (tres
puntos).
Validez del instrumento de calidad de atencién

Jueces expertos en la materia evaluaron la validez del contenido, los
criterios y la estructura del instrumento, teniendo en cuenta sus caracteristicas

metodoldgicas y tematicas.
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Resultados de la validacion del cuestionario calidad de atencion

Validador Resultados de
aplicabilidad

1.- Fredy Toribio Challo Vargas Aplicable

2.- Segundo Ortiz Cansaya Aplicable

3.- Enrique Genaro Apaza Chirinos Aplicable

Nota. Elaboracién propia.

Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad se detalla que fue en base a una prueba en veinte
personas, obteniendo mediante el Alfa de Cronbach 0.985; manifestandose
como un instrumento fidedigno y confiable.
Cuadro 5
Fiabilidad del cuestionario calidad de atencion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluidod 0 0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

‘981 |985 24

Cuestionario de la satisfaccion se guia del Modelo de Satisfaccién del
SERQUAL, porque nos permite obtener una informacion detallada sobre la
opinién de los usuarios como perciben segun sus expectativas una atencion

brindada y mostrando una apreciacion cuantitativa (Matsumoto, 2014).
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Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad se detalla en base a una prueba en veinte personas
obteniendo mediante el Alfa de Cronbach 0.842; lo que representa el
instrumento adecuado.

Fiabilidad del cuestionario satisfaccion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 .0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,842 23

3.9. DISENO DE LA ESTRATEGIA PARA LA PRUEBA DE HIPOTESIS
Seguidamente se procedié a ejecutar los instrumentos de campo de
estudio, procediendo a puntuar cada instrumento de ambas variables, se
ejecuto el andlisis de las frecuencias y la evaluacion inferencial empezando
por la prueba de la normalidad Kolmogdérov-Smirmov que nos ayudo a

determinar la prueba estadistica de Spearman para validar nuestras hipétesis.

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

Tabla 1
Descripcion de la relacion de la calidad de atencion en su dimension técnico

— cientifico con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,

Chumbivilcas 2024
Satisfaccion Total
Dimension Insatisfecha Satisfecha
técnica —
cientifico
fi % fi % fi %
Mejorar 2 1,1 0 0,0 2 1,1
Proceso 89 49,4 27 15,0 116 64,4
Aceptable 19 10,6 43 23,9 62 34,4
Total 110 61,1 70 38,9 180 100,0

Nota: Ficha de recoleccion de datos
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Figura 1
Descripcion de la relacion de la calidad de atencion en su dimension técnico

— cientifico con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,

Chumbivilcas 2024
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Analisis e interpretacion

En la tabla de relacién se muestra a pacientes que manifestaron a un
49,4% se hallan en el nivel de proceso con base a la dimensién técnica —
cientifica, visualizando a la a insatisfaccion de la atencidon de los pacientes y
solo el 23,9% percibieron como aceptable y satisfecha con la atencion.

Casi el 50% de los encuestados observaron que con respecto al
cumplimiento de la normatividad de la atencion integral del paciente se
encuentra en proceso, para ello, es necesario una estrategia de gestion para
fortalecer al grupo humano que labora, mediante capacitaciones continuas,

rotaciones internas o externas para motivar a todo el personal al cambio.
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Tabla 2
Descripcion de la relacion de la calidad de atencion en su dimension humana

con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,

Chumbivilcas 2024

Dimensién Satisfaccion Total
humana Insatisfecha Satisfecha

fi % fi % fi %
Mejorar 4 2,2 4 2,2 8 4.4
Proceso 102 56,7 42 23,3 144 80,0
Aceptable 4 2,2 24 13,3 28 15,6
Total 110 61,1 70 38,9 180 100,0

Nota: Ficha de recolecciéon de datos
Figura 2
Descripcion de la relacion de la calidad de atenciéon en su dimension humana

con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,

Chumbivilcas 2024
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Dimensién humana
Nota. La figura muestra las cifras de Descripcion de relacién de la calidad de atencion
en su dimensién humana con la satisfaccion de los pacientes del Hospital en el afio

2024. Fuente: Tabla 2 (2024).
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Analisis e interpretaciéon

Se muestra la tabla de relacion done un 56,7% de los atendidos
percibieron en proceso la atencién con respecto a la dimensién humana y se
sintieron insatisfechos y solo el 13.3% percibieron como aceptable y
satisfechos con la atencién que recibieron.

Mas de la mitad de la comunidad en su conjunto que se traslada por
una atencién a dicho nosocomio se mostraron insatisfechos; lo que genera
preocupacion ya que en la dimension humana es la conexion entre la oferta y
el demandante de salud. Es conveniente una considerable sensibilizacion en
la humanizacién del trato a la persona, explicar a los usuarios en un lenguaje
y sencillo sobre su situacion de salud.

Tabla 3
Descripcion de la relacion de la calidad de atencion en su dimension entorno

con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,

Chumbivilcas 2024
DIMENSION Satisfaccion Total
Insatisfecha Satisfecha

ENTORNO fi % fi % fi %
Mejorar 1M 6,1 2 1,1 13 7,2
Proceso 65 36,1 21 11,7 86 47,8
Aceptable 34 18,9 47 26,1 81 450
Total 110 61,1 70 38,9 180 100,0

Nota: Ficha de recoleccion de datos
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Figura 3
Descripcion de la relacion de la calidad de atencion en su dimension entorno

con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,

Chumbivilcas 2024
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Dimensién entorno

Nota. La figura muestra las cifras de Descripcion de la relaciéon entre la dimension
entorno con la satisfaccion de los pacientes del Hospital en el afio 2024. Fuente:
Tabla 3 (2024).
Analisis e interpretacién

Se muestra la tabla de relacion donde se visualiza a los pacientes que
se trasladan una atencion al Hospital Santo Tomas el 36.1% percibieron que
se encuentra en proceso la atencién con base a la dimension del entorno y se
sintieron insatisfechos y solo el 26,1% percibieron aceptable la atencion y
satisfechas con ello.

Una cuarta parte de los encuestados percibieron insatisfaccion en la
atencién y con respecto a la dimension entorno se encuentra en un proceso
de mejora con respecto a brindar seguridad en las condiciones fisicas del

hospital, mayor orden y privacidad en las consultas.
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Tabla 4

Nivel de la calidad de atencion de los pacientes del Hospital Santo Tomas,

Chumbivilcas 2024
Calidad de atencion fi %
Mejorar 23 12,8
Proceso 138 76,7
Aceptable 19 10,6
Total 180 100,0

Nota: Ficha de recoleccion de datos
Figura 4

Nivel de la calidad de atencion de los pacientes del Hospital Santo Tomas,

Chumbivilcas 2024
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Calidad de atencién
Nota. La figura exhibe las cifras de calidad de atencién de los pacientes del Hospital
en el afio 2024. Fuente: Tabla 4 (2024).
Analisis e interpretacién

Con respecto al nivel de calidad que se denota en el Hospital los
pacientes manifestaron y observaron que 76,7% se encuentra en proceso, el
12,8% tiene muchos aspectos que mejorar y solo el 10,6% manifestaron
aceptable la atencion.

Casi la totalidad de la comunidad que acudié para requerir una atencion

pudo notar que se encuentra en el nivel por mejorar, por ende, es necesario
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continuar con las medidas de mejoras en términos de infraestructura, equipos
y capacitacion del recurso humano.

Tabla 5.

Dimensiones de la calidad de atencion de los pacientes del Hospital Santo

Tomas, Chumbivilcas 2024

Dimensiones de la calidad de atencion fi %
Dimension técnica — cientifico

Mejorar 2 1,1

Proceso 116 64,4

Aceptable 62 34,4
Dimensiéon humana

Mejorar 8 4.4

Proceso 144 80,0

Aceptable 28 15,6
Dimension entorno

Mejorar 13 7,2

Proceso 86 47,8

Aceptable 81 45,0

Total 180 100,0

Nota: Ficha de compilacion de datos
Figura 5.
Dimensiones de la calidad de atencion de los pacientes del Hospital Santo

Tomas, Chumbivilcas 2024
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Nota. La figura muestra las cifras de Dimensiones de la calidad de atencién de los

pacientes del Hospital en el aino 2024. Fuente: Tabla 5 (2024).
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Analisis e interpretaciéon

Con respecto a sus dimensiones de la calidad procedemos a detallar
los pacientes visualizaron a la dimension técnica cientifica un 64,4% se
encuentra en proceso de mejorar la atencién, con respecto a lo humano un
80% se encuentra en proceso de mejorar y entorno 45% de los pacientes
manifestaron como aceptable la atencién.

En las tres dimensiones de la calidad se encuentra en proceso de
mejoramiento de los servicios brindados por el Hospital Santo Tomas; en esta
instancia es necesario continuar con las estrategias de mejoramiento con
fundamento a los resultados obtenidos con el interés de cumplir entro de los
estandares en todo el proceso de atencion.

Tabla 6

Nivel de satisfaccion de los pacientes del Hospital Santo Tomas, Chumbivilcas

2024
Satisfaccion fi %
Insatisfecha 110 61,1
Satisfecha 70 38,9
Total 180 100,0

Nota: Ficha de recoleccion de datos
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Figura 6
Nivel de satisfaccion de los pacientes del Hospital Santo Tomas, Chumbivilcas

2024
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Nota. La figura muestra las cifras de Nivel de satisfaccion de los pacientes del
Hospital en el afio 2024. Fuente: Tabla 6 (2024).
Analisis e interpretaciéon

Visualizamos la tabla para denotar a los pacientes que acuden para la
atencién en el nosocomio de estudio, manifestaron que, 61,1% se sintieron
insatisfechos y solo el 38,9% se sintieron satisfechos en todo momento de una
determinada atencion.

Mas de la mitad de los pacientes que se trasladan al Hospital Santo
Tomas para advertir un servicio plasmaron su insatisfaccion, lo que denota el
requerimiento de aplicar estrategias de gestidn visibilizando con énfasis a la

humanizacion y seguridad del paciente.
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Tabla7

Dimensiones de la satisfaccion de los pacientes del Hospital Santo Tomas,

Chumbivilcas 2024
Dimensiones de la satisfaccion fi %

FIABILIDAD

Insatisfecha 135 75,0
Satisfecha 44 24,4

Capacidad de respuesta
Insatisfecha 138 76,7
Satisfecha 42 23,3
Seguridad
Insatisfecha 124 68,9
Satisfecha 56 31,1
Empatia
Insatisfecha 135 75,0
Satisfecha 45 25,0
Aspectos tangibles

Insatisfecha 160 88,9
Satisfecha 20 11,1
Total 180 100,0
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Figura 7
Dimensiones de la satisfaccion de los pacientes del Hospital Santo Tomas,

Chumbivilcas 2024
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Nota. La figura muestra las cifras de Dimensiones de la satisfaccion de los pacientes
del Hospital en el afio 2024. Fuente: Tabla 7 (2024).
Analisis e interpretaciéon

La tabla visibiliza a las dimensiones de satisfaccion de pacientes que
se desplazaron al Hospital Santo Tomas donde manifestaron que, con
respecto a la fiabilidad el 75% se sintieron descontentos con la atencion, en
base al potencial de respuesta el 76,7% insatisfechos, con respecto a la
seguridad el 68,9% insatisfechos al igual que la empatia del personal el 75%
insatisfechos con la atencién y finalmente, con respecto a los aspectos
tangibles el 88,9% manifestaron insatisfaccion.

Podemos denotar, la superioridad de pacientes se sintieron poco
satisfechos en sus cinco dimensiones de la satisfaccion; por ello, es necesario
generar cambios en todos aspectos en cuanto a la infraestructura, el recurso

humano y la seguridad de pacientes, con el fin de generar mayor confianza y
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con ello mayor acercamiento de las personas, familias y lograr una atencién
integral, mayores coberturas de los indicadores de salud y promover

conductas preventivas de la poblacion de Santo Tomas.

4.1.1. Proceso de la prueba de hipoétesis
Con el fin de determinar la distribucion normal, esta parte examina la
distribucion de la data. Las siguientes teorias son el resultado del analisis de
las estadisticas no paramétricas correspondientes.
HO: La distribucion de la data presenta una distribucion normal.
H1: La distribucion de la data no presentan una distribucion normal.
Regla de decision:
Se rechaza la Ho el sig. P valor < 0.05

Se acepta la Ho el sig. P valor > 0.05

Tabla 8
Test de normalidad KS
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirmov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl 5ig.
Calidad de atencion 390 180 000 660 180 000
Humana A4S 180 ,000 091 180 ,000
Técnico A07 180 ,000 646 180 ,000
Entorno 291 180 ,000 150 180 ,000
Satisfaccion 400 180 000 817 180 ,000
Fiabilidad A70 180 000 935 180 ,000
Capacidad de respuesta AT5 180 ,000 925 180 ,000
Segundad A37 180 000 H83 180 ,000
Empatia AB7 180 000 539 180 ,000
Aspectos tangibles 526 180 ,000 364 180 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Analisis e interpretaciéon

Dado que la muestra contiene mas de cincuenta puntos de datos, se
utilizé una prueba de normalidad para la investigacion. Por lo tanto, se efectué
la prueba de Kolmogorov-Smirnov. En los resultados indican que las variables
investigadas, junto con sus dimensiones, tienen un valor de significacion de
0,00, que es inferior al umbral de significacién de 0,005. Por lo tanto, es
adecuado emplear una estadistica no paramétrica como el coeficiente Rho de
Spearman, ya que se rechaza HO y se acepta H1, lo que indica que la data no
proceden de una distribucion normal.
Hipoétesis general
H1: Existe relacion significativa entre la calidad de atencién con la satisfaccion
de los pacientes del Hospital Santo Tomas, Chumbivilcas 2024.
HO: No existe relacion significativa entre la calidad de atenciéon con la
satisfaccion de los pacientes del Hospital Santo tomas, Chumbivilcas 2024.
Tabla 9
Correlacion entre la calidad de atencién con la satisfaccion de los pacientes

del Hospital de Santo Tomas, Chumbivilcas 2024

Correlaciones
Calidad de Satisfaccion

atencion
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,365™
Spearman atencion correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 180 180
Satisfaccion Coeficiente de 365" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 180 180

**, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Analisis e interpretaciéon

De la tabla 9, se visibiliza aquella relacién existente como positiva y
significancia entre ambas variables en los individuos, ademas presenta un
coeficiente de relacion alta de 0.365 siendo el valor p (0.000) menor a la
significancia de 0.005. en consecuencia, podemos concluir en un rechazo a la

hipétesis nula y se acepta la presencia de una asociacién positiva y

significativa.

H.E.1

H1: Existe relacion entre la calidad de atencién en su dimensiéon humana con
la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,
Chumbivilcas 2024.

HO: No existe relacion entre la calidad de atencion en su dimension humana
con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,
Chumbivilcas 2024.

Tabla 10

Correlacion entre la dimension humana con la satisfaccion de los pacientes

del Hospital de Santo Tomas, Chumbivilcas 2024

Correlaciones

Dimension Satisfaccion
humana
Coeficiente de correlacion 1,000 334
Dimension
humana Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 180 180
334" 1,000
Spearman Coeficiente de correlacion
Satisfaccion
Sig. (bilateral) ,000
N 180 180

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Analisis e interpretaciéon

De la tabla 10, se evidencia que existe una relacion positiva y
significativa entre la dimensiéon humana con la satisfaccion en los pacientes,
asimismo presenta un coeficiente de relacion alta de 0.334 siendo el valor p
(0.000) menor al nivel de significancia de 0.005.
H.E.2
H1: Existe relacion entre la calidad de atencién en su dimension técnico —
cientifico con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,
Chumbivilcas 2024.
HO: No existe relacion entre la calidad de atencion en su dimensién técnico —
cientifico con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,
Chumbivilcas 2024.
Tabla 11
Correlacion entre la dimension técnico — cientifico con la satisfaccion de los

pacientes del Hospital de Santo Tomas, Chumbivilcas 2024

Correlaciones

Dimensidn Satisfaccion
técnico -
cientifica
Rho de Dimension Coeficiente 1,000 4557
Spearman tecnico- de
cientifico correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 180 180
Satisfaccion Coeficiente 455™ 1,000
de
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
M 180 180

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Analisis e interpretacion
De la tabla 11, se evidencia que presenta una relacion positiva y

significativa entre la dimensién técnico - cientifico con la satisfaccion en los
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usuarios, asimismo presenta un coeficiente de relacion alta de 0.455 siendo
el valor p (0.000) inferior a la significancia de 0.005. En efecto, se procede a
rechazar la hipotesis nula y en base a ello aceptamos una relacion existente
de manera positiva y significativa.

H.E.3

H1: Existe relacion entre la calidad de atencion en su dimension entorno con
la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas, Chumbivilcas
2024.

HO: No existe relacion entre la calidad de atencidén en su dimension entorno
con la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Santo Tomas,
Chumbivilcas 2024.

Tabla 12

Correlacion entre la dimension entorno con la satisfaccion de los pacientes del

Hospital de Santo Tomas, Chumbivilcas 2024

Correlaciones

Dimension Satisfaccion
entorno
Coeficiente de "o
A . correlaciéon 1,000 1355
Dimensién

entorno SIQ. (bilateral) . ,000
Rho de N 180 180
Spearman Coeficiente de 55" 1.000

correlacién : !
Satisfaccion | gig. (bilateral) ,000 ;
N 180 180

**, L.a correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Analisis e interpretacién

De la tabla 12, se evidencia que presenta una asociacion significativa
de la dimension entorno con la satisfaccion en los pacientes, ademas exhibe
un coeficiente de relacion alta de 0.355 siendo el valor p (0.000) inferior al
nivel de significancia de 0.005. Por ende se concluye que se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la relacién existente de manera positiva y

significativa.
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4.2. DISCUSION

Dentro de los hallazgos en el estudio se encontraron: La presencia de
una relacion positiva y significativa entre las variables objeto de estudio como
es el caso de la calidad y la satisfaccion, ademas exhibe un coeficiente de
relacion alta de 0.365 siendo el valor p (0.000) con igual resultados encontré
Mayorga (Mayorga et al., 2019) en Colombia en las fundaciones prestadoras
en el ambito de salud p <0.001, Carrasco (Carrasco, 2022) validando su
estudio en Piura con el cuestionario de SERVQUAL con el interés de analizar
las variables de estudio mencionadas percibieron una alta calidad y
satisfaccion en la atencién (p<0.005), Arce (Arce & Aliaga, 2023) (p<0.005) y
por ultimo Velarde (Velarde, 2023) y Asqui (Asqui, 2022) estudios realizados
en Cusco y en el Hospital Santo Tomas donde concluyen y remarcan la
existencia con una relacion fuerte (0.000); demostrando que, la satisfaccion
es un hito importante y que comunmente se destinada para ser medida la
calidad en una atencion de los pacientes en nuestro sistema de salud.

En cuanto a esta dimensioén que hace referencia a lo técnico y cientifico
con los items de la satisfaccion se encontro relacion alta de 0.455 siendo el
valor p (0.000) inferior a la significancia de 0.005 comparando nuestros
resultados con Aguilar (Aguilar & Hernandez, 2023) el 68.5%de los
consultorios maternos cuenta con los servicios imperiosos para ser parte de
una atencion de calidad; lo que demuestra que, la entidad prestadora debe
garantizar el control para cumplir los parametros minimos que garanticen unos
servicios de calidad, llenos de seguridad y dar una extraordinaria referencia
de cumplimiento a todos los item y con ello, lograr la satisfaccion en un

conjunto de individuos (Noriero & Avalos, 2020).
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Por otro lado, la dimensién humana con la satisfaccion se detalla una
de relacién alta de 0.334 siendo el valor p (0.000) con similares resultados se
encontr6 Morocho (Morocho et al., 2024) en Ecuador donde el 90% del
recurso humano se muestra empatico repercutiendo en la satisfaccion del
paciente al igual que Miranda (Miranda et al., 2024) los pacientes le dieron
mayor importancia al potencial humano para mostrar satisfaccion en una
atencion y a diferencia de Jimeno (Jimeno et al., 2022) en Colombia encontré
la falta de preparacién del recurso humano repercutiendo en la falta de la
humanizacion hacia los usuarios; lo que demuestra que, la notabilidad de una
conectividad entre el usuario con los proveedores en las areas de sanidad,
también se suma una relacion interpersonal que sea estrecha en la consulta;
con buena comunicacion, normas y cumplir los valores sociales incrementa la
satisfaccion del paciente y asi lograremos estimular en el autocuidado de la
salud en efecto de los padecimientos prevenibles (Paz, 2023).

Por consiguiente, también es destacable el entorno con la satisfaccién
visibilizando su relacién de manera positiva y significativa de 0.355 siendo el
valor p (0.000) con resultados diferentes se encontré6 Mendoza (Mendoza &
Molina, 2023) estudio realizado en el Cusco el 58.6% de los usuarios se
mostraron insatisfechos con los materiales e insumos lo que impidié recibir
una atencion de calidad; lo que demuestra que, las condiciones externas
como la ventilacion, calor, luz, limpieza y ruido (Reque, 2020), son aspectos
importantes que un individuo observa y permite sentirse confortable, seguro y
sin temor a ser atendido en una entidad de salud (Ayovi Valdez, 2021).

Entre tanto, la calidad de atencion en el nosocomio de estudio los

usuarios manifestaron y observaron que 76,7% se encuentra en proceso y
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solo el 10,6% manifestaron aceptable la atencion con resultados diferentes
Morales (Morales & Gomez, 2022) el 58.5% encontraron una buena calidad
de atencion en el pais del Ecuador mediante este modelo de SERVQUAL al
igual que Merchan (Merchan, 2021) el 58% buena calidad de servicio pero con
estrategias de mejora en los aspectos deficientes y con resultados similares
Pérez (Pérez, 2024) el 72% visibilizaron insatisfechos con la calidad, Carrasco
(Carrasco, 2022) el 42,5% manifestdé regular calidad de atencién vy
Maqquerhua (Maqgquerhua, 2024)el 57,7% calidad media; lo que demuestra
que casi la totalidad de los pacientes percibieron que en el mismo hospital de
estudio se encuentra en el proceso de mejoramiento para agenciar los
servicios en una atencion con esmero optimo logrando el resultado con un
diminuto riesgo iatrogénico y con una mayor satisfaccion del paciente.

Por otro lado, los pacientes que se trasladan para ser acreedores de
una atencion en el hospital de estudio manifestaron que el 61,1% se sintieron
insatisfechos y solo el 38,9% se sintieron satisfechos comparando dichos
resultados diferentes como de Merchan (Merchan, 2021) estudio realizado en
el Ecuador donde el 61% manifestaron satisfaccion por la atencién recibida al
igual que Ayovi (Ayovi Valdez, 2021) y Cutipa (Cutipa, 2024) el 58% y 84,7%
se sintieron satisfechos con resultados similares al nuestro Pérez (Pérez,
2024) el 80% manifiestan insatisfaccion por la atencion; lo que refleja que,
mas del 50% de los encuestados no percibieron los rangos perfectos que hace
énfasis en las expectativas que presumian con una atencion brindada, ya que
la satisfaccion se encuentra influenciada por las condiciones de
infraestructura, inmobiliario, logistico y el recurso humano, que

lamentablemente en el sector de salud se encuentra en proceso de mejora,
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pero nuestros resultados permitira continuar con las estrategias de mejora,
gestion, organizacion y eficiencia de los servicios que demande en nuestras
instalaciones de ejercemos dando servicios.

Por ultimo, con respecto a la fiabilidad el 75% se sintieron insatisfechos,
segun la capacidad de respuesta el 76,7% insatisfechos, con respecto a la
seguridad el 68,9% insatisfechos al igual que la empatia del personal el 75%
insatisfechos con la atencion y los elementos tangibles el 88,9% manifestaron
insatisfaccion comparando nuestros resultados con estudios realizado en el
Ecuador como Morocho (Morocho et al., 2024) el 90% percibieron una buena
satisfaccion referente a la apariencia de la tangibilidad, una suficiencia en las
respuestas y lograron una superioridad con respecto a la empatia al igual que
Morales (Morales & Gémez, 2022) 51.2% fiabilidad, 65.5% seguridad, 52.6%
empatia y 65.5% aspectos tangibles satisfechos con la atencion y en México
Aguilar (Aguilar & Hernandez, 2023) el 62.4% observa que el personal de
salud se muestra sonriente e interesado en la atencion, 69.5% la atencion fue
personalizada, el 82.9% se sintieron comodas con la atencion; en base al
potencial de respuesta el 85.9% manifestaron que se les informé de manera
clara y precisa sobre su salud; entre tanto estudio en nuestro pais Pérez
(Pérez, 2024) el 72% manifiestan insatisfaccion durante la atencién por la falta
de la capacidad de respuesta, el 64% perciben insatisfaccion por el tiempo
limitado en la atencién y no absolvieron sus dudas, el 78% de los pacientes
manifestaron una insatisfaccion en la falta de amabilidad en la atencion, en
cuanto a los elementos tangibles el 66% manifiestan insatisfaccioén por la mala
infraestructura, una escasez en la indumentaria y componentes fisicos que

son atribuidos en una atencion, lo que visibiliza nuestra realidad en especial
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en la regidon del Cusco explica Mendoza (Mendoza & Molina, 2023) en cuanto
a la respuesta del personal presentan insatisfaccion 62%, la poca muestra de
empatia en la atencion 51,37% y con respecto a la materiales, insumos e
infraestructura insatisfactorio 58.6%; lo que refleja, que en nuestro pais las
entidades de salud tienen muchas deficiencias, como el insuficiente
financiamiento para mejorar la infraestructura y logistica, deficiencia del
recurso humano siendo uno de los mayores perjuicios del sistema de salud.
Por ello, es necesario el mejoramiento continuo desde los distintos enfoques
de sostenibilidad y de gestion con evaluaciones permanentes a fin de analizar
las deficiencias en base a estos hallazgos implementar correctivos que
coadyuven a un progreso ininterrumpido en nuestras areas del sector

sanitario.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Dando respuesta al objetivo general: Existe una relacion positiva
de la calidad de atencion con la satisfaccion en los pacientes del
Hospital Santo Tomas, ademas exhibe un coeficiente de relacion
alta de 0.365 siendo el valor p (0.000).

SEGUNDA: En base al primer objetivo especifico se encontré que, presenta
una asociacion positiva y significativa entre la dimension técnico -
cientifico con la satisfaccion en los pacientes, asimismo presenta
un coeficiente de relacion alta de 0.455 siendo valor p (0.000;
donde el 49,5% de los pacientes manifiestan que se encuentran
en proceso con respecto a dimension técnica - cientifica y por
ende causa insatisfaccion.

TERCERA: Ademas en base al segundo objetivo especifico se enmarco, la
presencia de una relacion positiva y significativa entre la
dimension humana con la satisfaccién en los pacientes, ademas
exhibe un coeficiente de relacion alta de 0.334 siendo valor p
(0.000); el 56,7% de los pacientes observan que con respecto a
la atencidn concerniente a lo humano se encuentra en proceso
como consecuencia sienten insatisfaccion.

CUARTA: y con respecto al tercer objetivo se detalld, la presencia de una
relacion positiva y significativa entre la dimensién entorno con la
satisfaccion en los pacientes, ademas exhibe un coeficiente de
relacion alta de 0.355 siendo valor p (0.000); el 36,1% de los
pacientes manifiestan con respecto a los items que enmarcan con
respecto al entorno de la atencidon se encuentran en proceso

repercutiendo en la insatisfaccion de la consulta.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a las altas autoridades encargadas en areas
administrativas y ejecutivas del Hospital santo Tomas ubicado en
Chumbivilcas continuar con la implementacién de normativas que
coadyuven en una adecuada gestion de calidad, con el interés de
fomentar el progreso ininterrumpido en la aplicabilidad de
herramientas que visibilicen la mejora continua de los distintos
servicios con la utilidad de optimizar la satisfaccion en los
pacientes que se trasladan a dicho nosocomio.

SEGUNDA: Se recomienda continuar con las evaluaciones constantes para
el cumplimiento de los estandares respecto a los aspectos
técnicos, funcionalidad y conocimiento para una mayor facilidad
durante la prestacién de los servicios.

TERCERA: Se recomienda al encargado al area del recurso humano
gestionar capacitaciones continuas para el personal de salud con
énfasis en un trato humanizado hacia los pacientes. Ademas, dar
soluciones inmediatas de las quejas y reclamos con el propésito
enmarcar un mejoramiento de manera continua y con estos
planteamientos lograr indice de superioridad de satisfaccion.

CUARTA: Se recomienda continuar con proyectos de mejoramiento continuo
de la infraestructura y logistica del Hospital Santo Tomas para
afinar la atencion, también facilitar toda la logistica necesaria para
el desenvolvimiento del personal de salud durante las atenciones
que requeriran los usuarios, con ello hacer notorio los servicios

ofrecidos e con esto incrementar la satisfaccion de los usuarios.
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Planteamiento del problema Objetivos Hipotesis Variables e Metodologia
indicadores

Pregunta general Objetivo general Hipotesis Variable 1 Enfoque Cuantitativo
PG.- ;Existe relacion entre la | OG. — Determinar si existe relacion | Existe relacién significativa entre Tipo
calidad de atencion y satisfaccion | entre la calidad de atencion con la | la calidad de atencién con la | Calidad de Basica
de los pacientes atendidos en el | satisfaccion de los pacientes | satisfaccion de los pacientes del | atencion Nivel
Hospital Santo Tomas, | atendidos en el Hospital Santo | Hospital de Santo Tomas, Relacional
Chumbivilcas 20247 Tomas, Chumbivilcas 2024 Chumbivilcas 2024. Técnico — cientifica

Humana Método
Preguntas especificas Objetivos especificos Hipétesis especificas Entorno Basico y prospectivo
PE1.- ;COomo Ila calidad de | OE1.- Identificar como la calidad | HE1.- Existe relacion entre la Disefio
atencion en su dimension técnico - | de atencion en su dimension | calidad de atencibn en su No experimental vy
cientifico se relaciona con la | técnico — cientifico se relaciona | dimension técnico — cientifico | Variable 2 transversal
satisfaccion de los pacientes del | con la satisfaccion de los pacientes | con la satisfaccion de los | Satisfaccion del Método
Hospital de Santo Tomas, | del Hospital de Santo Tomas, | pacientes del Hospital de Santo | usuario Cuantitativo
Chumbivilcas 2024? Chumbivilcas 2024. Tomas, Chumbivilcas 2024. Poblaciéon y muestra
PE2.- ;Como la calidad de | OE2.- Identificar como la calidad | HE2.- Existe relacion entre la | Dimensiones La poblacién de 800
atencion en su dimensién humana | de atencion en su dimensién | calidad de atencion en su usuarios y la muestra de
se relaciona con la satisfaccién de | humana se relaciona con la | dimension humana con la | Fiabilidad 180 usuarios atendidos
los pacientes del Hospital de Santo | satisfaccion de los pacientes del | satisfaccion de los pacientes del | Seguridad en el Hospital santo
Tomas, Chumbivilcas 20247 Hospital de Santo Tomas, | Hospital de Santo Tomas, | Capacidad de Tomas  durante el
PE3.- ;Como Ila calidad de | Chumbivilcas 2024. Chumbivilcas 2024. respuesta periodo de estudio.
atencion en su dimensién entorno | OE3.- Identificar cémo la calidad | HE3.- Existe relacion entre la | Empatia Técnica
se relaciona con la satisfaccion de | de atencion en su dimensién | calidad de atencibn en su | Aspectos tangibles | Encuesta
los pacientes del Hospital de Santo | entorno se relaciona con la | dimension entorno con la Instrumentos

Tomas, Chumbivilcas 20247

satisfaccion de los pacientes del
Hospital de Santo Tomas,
Chumbivilcas 2024.

satisfaccion de los pacientes del
Hospital de Santo Tomas,
Chumbivilcas 2024.

Evaluacion del Modelo
de Satisfaccion del
SERQUAL
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Anexo 2. Encuesta de evaluacién de la calidad de atencion
ENCUESTA DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS PACIENTES
ATENDIDOS DEL HOSPITAL DE SANTO TOMAS DE CHUMBIVILCAS
2024

Estimada usuaria, estamos interesados en conocer su opinion y sugerencias
sobre los niveles de satisfaccion percibidos en el area de consulta externa del
establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Por
favor, sirvase contestar todas las preguntas. Coloque o marque con una X la

respuesta. Agradezco de antemano su apoyo.

Siempre = 1 A veces =2 Nunca =3

N° | items | 1] 2] 3
Técnico - Cientifico

1 El profesional de salud brinda importancia a la toma de

medidas de peso y talla

2 | El profesional de salud registra el peso y la talla en el la historia
clinica explicandoles su estado nutricional

3 | El profesional de salud realiza el lavado de manos antes vy
después de examinarla

4 | El profesional de salud la examina desde la cabeza hasta los
pies

5 | El profesional de salud le sonrie y le habla cuando la evalua

6 | El profesional de salud evalla su estado de salud, y le explica
su condicion actual

7 | El profesional de salud utiliza materiales cuando la evalua

8 | El profesional de salud aclara sus preguntas o dudas sobre
estado de salud

9 | El profesional de salud educa sobre los cuidados que tiene que

tener en el hogar como: alimentacion, accidentes, higiene,

ventilacién de los ambientes en el hogar, otros.

10 | Ante un problema detectado en su estado de salud el

profesional de salud le informa y lo deriva a un especialista
Dimensiéon humana 11 2] 3

11 | Al ingresar al Hospital el profesional de salud la saluda y se

despide de usted amablemente

12 | La comunicacion del profesional de salud es clara con usted

13 | El profesional de salud la trata con respeto durante la consulta

14 | Durante la atencion el profesional de salud mantiene un tono

de voz adecuado

15 | El profesional de salud le brinda una explicacién con palabras

sencillas de los procedimientos que se le va a realizar

16 | El profesional de salud le pregunta si usted comprendi6 lo

explicado
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17 | El profesional de salud le informa la importancia de las vacunas
correspondientes
18 | El profesional de salud muestra y brinda importancia a los
problemas de salud
19 | El profesional de salud pregunta las razones de su inasistencia
a sus citas programadas y/o felicita por haber acudido
responsablemente al hospital

Dimensién entorno 112 3
20 | Es limpio y ordenado el Hospital donde recibe la consulta

21 | Es adecuado para usted el hospital, y se siente cdmoda

22 | Se mantiene la privacidad durante su consulta

23 | Las condiciones fisicas del hospital son seguras para usted
24 | Cuenta con espacios respectivos, como lavado de manos,
espacio de rotafolio de enfermedades prevenibles, otros

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 3. Encuesta sobre la satisfaccion
ENCUESTA SOBRE LA SATISFACCION EN LOS PACIENTES DEL
HOSPITAL SANTO TOMAS DE CHUMBIVILCAS
Estimada usuaria, estamos interesados en conocer su opinion y sugerencias
sobre los niveles de satisfaccion percibidos en el area de consulta externa del
establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Por
favor, sirvase contestar todas las preguntas. Coloque o marque con una X la

respuesta. Agradezco de antemano su apoyo.

Siempre = 1 | A veces =2 | Nunca = 3
N° | Preguntas 123
Dimension fiabilidad
1 | ¢El profesional de salud le brinda una buena orientacion sobre

su motivo de atenciéon?

2 | {Su atencion se realiz6 en orden y respetando el orden de
llegada?

¢, Encuentra las citas disponibles para su proxima consulta?

4 | ;Se respeta la programacion y turno para recibir su atencién?
5 | ¢El tiempo de espera para que ingrese a su consulta es corto?
Dimensién capacidad de respuesta 1123
6 | ¢La atencion es eficaz en admision?
7 | ¢Le brindan una buena atencion en triaje?
8 | ¢La atencién es eficaz en farmacia?
9 | ¢La atencion es eficiente en los exdmenes auxiliares?
Dimensién seguridad 11213
10 | ¢ El profesional de salud le brindo confianza en el momento de su
atencion?
11 | ¢ El profesional de salud le brinda respeto al momento de su
atencién?

12 | ¢ El profesional de salud realiza una evaluaciéon minuciosa en el
momento de su atencion?

13 | ¢ El profesional de salud responde sus dudas de una manera
rapida y concisa?

Dimension empatia 1123
14 | (El profesional de salud le trata con respeto, amabilidad y
paciencia?
15 | ¢ El profesional de salud comprende sobre su problema de
salud?

16 | ¢ El profesional de salud que le atiende, muestra interés en
solucionar alguna complicacion en su salud?

17 | ¢ Usted comprende la explicacion que el profesional de salud le
brinda sobre sus examenes auxiliares?
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18 | ¢ Usted comprende la explicacion del profesional le brinda sobre
los medicamentos a tomar, tipo de medicamento, dosis y efectos
adversos?

Dimension aspectos tangibles 11213

19 | ¢ El ambiente es adecuado para recibir una atencion?

20 | ¢ Qué el consultorio cuenta con los equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

21 | i Los carteles, afiches o informacién visual son entendibles para
usted?

22 | ¢ El establecimiento de salud conté con bafios limpios para los
pacientes?

23 | ¢ El consultorio se encuentra limpio, es comodo y tiene buena
iluminacion para usted?

Muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO 4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Validacién de Instrumento

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS: JUICIO DE EXPERTO

CALIDAD BE ATENCIGN ¥ SANSFACOGN DE LOS PACIENTES DEL HOSPITAL DE SANTO TOMAS,

CHUMBHALTAS 2028
L REFERENCIAS
1 exppmro.  —fGenoe OO0tz Camsayas
353 VARG AL RALS o iy (o b e e o N v o e L
4. GRADOACADEMICO: .. DDA TV FTT e
[ ASPLCTOS DI VALIDACION
ASPECTOS CRITERIOS A EVALUAR VMORACOON | OBSERVACIONES
slalzizl1
|1, Claridad en la redaccicn = !.i ] | i | | |
. 2. Coherencia interna i ‘
L CIRCOs 3. inducdn @ W respueits (wesgo] e |
& Languaje adecuade con of revel ded ‘ ,I

informante
5. mide lo que pratenca

|
| ¢ |
6. ol instrumemo contians instrucciones claras i -+ i ‘

¥ precisss pars responder
7. los errs permiten of logro del objetivo de la | )
Irvestigacion
GENERALLS g Iny Rerms estin dstribukios en forma gaa y | 4|
secusmcasl
| 0, wl ctlrmmre G Rerr os RACUnte paca J
| recoger la inforrmacion
| 10.10s terrs se deduce de ks indicadores |54 T | = |
SUB TOTAL ]
p— + 1
TOTAL |
Yo
Conficianta de valorizacisn porcantudl, Co A0 20 e ————t e £
", RECOMENOACIONTS
w. RESOLUCION

a. Aprokada  (CCx75%=0.75)
b, Dessprobado (C<IS%0.75)

~~ONIN"Z29309150
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Validacion de instrumento
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez
Escuela de posgrado

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS: JUICIO DE EXPERTO

CALIDAD DE ATENCION ¥ SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL HOSPITAL DE SANTD TOMAS,

CHUMBIVILCAS 2024
L REFERENCIAS .
1 exeero.  SAQVE Glyano APAzs  CHifmos
R (T el DR (AT LR S BTN P D3 bR
A A A L i i b i e i o s
4. GRADO ACADEMICO; . RO0A AL £ L B €
B ASPECTOS DE VALIDACION . - e
ASPICTOS CRITERIOS A EVALUAR ; "‘“°'“‘°°"3 S OSSVACIONSS
1. Clanidad @n la redaccda | ¥ ==
. 2. Coherencia Interna | | X ‘
ESPECIRCOS 3. indussidn & W retpoes (i) 4 ;
&, Langua e adecaado con & nvel de | |
irdorrmante { l ‘
5. mide 10 Qua pratend | % e |

&. el instrumento contiene instrucdones daas | ¥ i | ’
¥ PIROSES para 2y pander |
7. 108 Raers porrsiten o logro del oowtve defa | | ]
irvestigacidn ;(

GENERALES g 155 2o esTan dstribuidos en forma l6gca y | ' "
secusecial '
3. el mimero de Xems o5 suficenta para {

|_recoger la informacian
.10 los ks se ceduce oe \os indicadores

S TOTAL
TOTAL | |

O NI e VR O BT PO, o e s o b b b b
m RECOMENDACIONES

8. Aprobado  (CCeSN=0.73)
b,  Desaprobado (C<75%)<0.75|

Selio y Fema de Exparto
DNNo2Y 1703
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Validacion de instrumento
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez
Escuela de posgrado

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS: JUICIO DE EXPERTO

CALDAD DE ATENCION ¥ SATISSACCION DE LOS PACIENTES DEL HOSPITAL DE SANTO TOMAS,
CHUMBIWVILCAS 2024

L REPERINCIAS
t exeerro: E0eoy fomgo CHaue Vaecas

AR 1 o NSRS M IORE ROV VO 5 T SISO S A ORI
3. CARGO ACTUAL.
4 GRADO ACADEMKCO: D OLA00

n ASPECTOS DE VALIDACION
ASPECTOS | CRITERSOS A EVALUAR Lo SRALGINEROW), 4 OBSERVACIONES |
S |al3| 2! 1|
| 1. Claridad om La reciaction 74 ) e o
| 2. Coherencia intarca | ¢} \ | \
e ) % i o o ] |
ESPECIFICOS 3. induccion a la respuoes 530 | ‘
&4 Lenguaje sdecsado con ef nivel del |
| wformante B bt NI ) |
| 5 mide o que pretende ~ |
& elinstrumento contiers ratrpcsiones clarss 4
LY Precisas para responder
7 los items parmiten of ‘ogro del chjetivo de la <
|_ovestigacion
GENERALES | & o5 iterms sstdn distriteddos en forma iagica y |
| Secwendal =40 !
9. el nimero de items es suficiente para J
recogar B mformacian |
10 los items s= deduce de los ndicadores | | |
S8 TOTAL | i |
| TOTAL | gl i} ||
)
Coeficiente de valortzadon porcentual T ... .?5/° R
8 RECOMENDALCIONES
w, usowcoon

a.  Aprcbodo |C CT5%=0.75)
b, Oesagrobade |C<7SR=0.73)

P |' )
',f = ..._.-.-a =
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ANALISIS DE FIABILIDAD DE LA CALIDAD DE ATENCION

Estadisticas de total de elemento

Media de | Varianza Correl Alfa de
escala si | de escala acion | Cronbach
el si el Correlacié | multipl si el
elemento | elemento | n total de eal elemento
se ha se ha elementos | cuadra se ha
suprimido | suprimido corregida do suprimido
Al ingresar al Ho;pltal el profesional de salud la 5920 | 3733314 -167 _ 983
saluda y se despide de usted amablemente
La comunicacion del profesional de salud es 59.05| 3711648 141 _ 983
clara con usted
El profesional de salud la trata con respeto 58.86| 3689229 506 _ 982
durante la consulta
Durante la atencion el profesional de salud 58.86 | 3662,029 712 _ 982

mantiene un tono de voz adecuado
El profesional de salud le brinda una
explicaciéon con palabras sencillas de los 58,95| 3632,448 , 739 . ,982
procedimientos que se le va a realizar

El profesional de salud le pregunta si usted

. - 58,76 | 3611,090 ,809 . ,981
comprendié lo explicado
El profeS|qr:|aI de sglud le pregunta si usted 58.76 | 3581890 894 _ 981
comprendié lo explicado
!EI profesm_)nal de salud muestra y brinda 5871| 3556314 922 _ 981
importancia a los problemas de salud
El profesional de salud pregunta las razones de
su_lr)aS|stenc:|a a sus c_|tas programadas y/o 5857 | 3533257 937 _ 980
felicita por haber acudido responsablemente al
hospital
El profesional de salud brinda importancia a la 58,86 | 3498929 963 _ 980

toma de medidas de peso y talla

El profesional de salud registra el peso y la
talla en el la historia clinica explicandoles su 58,48 | 3483,362 ,979 . ,980
estado nutricional

El profesional de salud realiza el lavado de

manos antes y después de examinarla 58,48 3456,562 ,988 ) 980
El profesional de salud la examina desde la

cabeza hasta los pies 58,57 | 3423,657 ,985 . ,980
El profesional C!e salud le sonrie y le habla 5843 | 3401857 989 ' 979
cuando la evalua

El profesional qe salud evglg'a su estado de 5852 | 3375262 978 _ 979
salud, y le explica su condicién actual

El profesional de salud utiliza materiales

cuando la evalua 58,19 3357,862 ,987 . ,979
El profesional de salud aclara sus preguntas o

dudas sobre estado de salud 58,291 3330014 983 ' 979
El profesional de salud educa sobre los

cuidados que tiene que tener en el hogar 58.05| 3310348 984 ' 979

como: alimentacion, accidentes, higiene,
ventilaciéon de los ambientes en el hogar, otros.
Ante un problema detectado en su estado de
salud el profesional de salud le informa y lo 58,05| 3281,848 ,989 . ,979
deriva a un especialista

El tiempo de espera para la atencion y el

- < 58,10 3252,490 ,991 . ,979
tiempo que dura la atencién es adecuada

Es limpio y ordenado el Hospital donde recibe 5820 | 3221714 990 ' 979
la consulta

Egn?ggguado para usted el hospital, y se siente 5814 | 3198529 994 _ 979
Se mantiene la privacidad durante su consulta 57,81| 3183,762 ,994 . ,980
Las condiciones fisicas del hospital son 57.86| 3157429 993 _ 980

seguras para usted

Cuenta con espacios respectivos, como lavado
de manos, espacio de rotafolio de 57,81 | 3133,462 ,991 . ,980
enfermedades prevenibles, otros
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ANALISIS DE FIABILIDAD DE LA SATISFACCION

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala siel | Correlacién Cronbach si
escala si el elemento se total de el elemento
elemento se ha ha elementos se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
(;EI profg§|onal de salud !e brinda unz.a’buena 42,95 41,313 265 840
orientacion sobre su motivo de atencion?
.Su atenciéon se realizd en orden vy 42,75 40,092 361 837
respetando el orden de llegada?
g,Eln(_:uentra las citas disponibles para su 42,80 39432 492 832
préxima consulta?
g,S(_a .respeta Ia_ lprogramacion y turno para 42.90 38.200 582 828
recibir su atencion?
¢ El tiempo de espera para que ingrese a su 42.90 40,726 310 839
consulta es corto?
¢ La atencion es eficaz en admision? 43,20 36,484 ,763 ,819
¢ Le brindan una buena atencion en triaje? 42,90 39,463 497 ,832
¢ La atencion es eficaz en farmacia? 42,95 40,050 473 ,834
(;La. _atenmon es eficiente en los examenes 42.45 42,155 130 844
auxiliares?
¢ El profesional de salud Ie_t’)rlndo confianza 43,05 38576 534 830
en el momento de su atenciéon?
¢ El profesional de sal_u’d le brinda respeto al 42,75 40,513 304 839
momento de su atencién?
¢El profesional de salud realiza una
evaluacion minuciosa en el momento de su 42,80 38,589 522 ,831
atencion?
¢ El profesional dg §alud requnde sus dudas 42,65 39.024 336 839
de una manera rapida y concisa?
¢El pr_qfesmnal dfe sa!ud le trata con respeto, 43.10 37,568 648 825
amabilidad y paciencia?
¢ El profesional de salud comprende sobre su 42,80 40,589 414 836

problema de salud?

¢El profesional de salud que le atiende,
muestra interés en solucionar alguna 42,70 41,274 ,304 ,839
complicacion en su salud?

¢El profesional de salud que le atiende,
muestra interés en solucionar alguna 42,85 41,292 ,118 ,851
complicacion en su salud?

¢Usted comprende Ila explicacion del
profesional le brinda sobre los
medicamentos a  tomar, tipo de
medicamento, dosis y efectos adversos?

¢ El ambiente es adecuado para recibir una
atencion?

¢ Qué el consultorio cuenta con los equipos
disponibles y materiales necesarios para su 43,00 41,158 ,267 ,840
atenciéon?

¢ Qué el consultorio cuenta con los equipos
disponibles y materiales necesarios para su 42,60 41,621 124 ,848
atencion?

¢El establecimiento de salud conté con
bafos limpios para los pacientes?

¢El consultorio se encuentra limpio, es
comodo y tiene buena iluminacion para 42,90 36,411 ,651 ,823
usted?

42,75 41,461 ,316 ,839

43,05 38,050 527 ,830

42,80 41,116 ,248 ,841
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA IN('ORPORA("I()N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital [X] Fecha de entrega: _28 — 10 - 2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:  USDELLY DIANA MAYTA VILCA
Direccion: ANDRES BELAUNDE AMP. P. NUEVAS MZ. A LT, 5

DNI/Camé de Extranjeria/Pasapoite N9 46140566 : |

Teléfono: 987813628 email; _ Dlanamayta2l@gmail.com

Nombres v Apellidos: w B

Direccion; e o

DNI/Came de Extranjenia Pasapote N°

Teletono email

Facultad y/o Escuela de Posgrade: __ MAESTRIA EN ADMINISTRACION
Escuela Profesional o Mencion: ~ GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD
Titulo o Grado Acadéniicoaoptar: ~ MAESTRO EN ADMINISTRACION

Asesor:  Dr. ARNALDO YANA TORRES
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denomnaciones:

Trabajo de Investigacion Tesis[X] 1rabajo de Suficiencia Profesional [ | I'tabajo Académico[ ]

Titulo: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL HOSPITAL DE
SANTO TOMAS, CHUMBIVILCAS 2024

Palabras claves. (3 a 5 terminos). CALIDAD DE ATENCION SATISFACCION DE PACIENTES
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! Indicar s1 su produccion wielectual La empleado recursos tales cowmo, wstalaciones, laboratonos, msumos,
| equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, financiamiento, entré otros
| relacionados
? St su produccion mntelectual se desarrollo en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatora
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2. Referencia de tesis:

Bacluller litulo 2da Especiahidad | ) Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estanday:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis ¢n el Repositorio
Digital de la UANCYV,
Con lu autonzacion de deposito de m producciou lntelectual, otorgo a la Umversidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez™ uoa licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,

comumicar n! o, ransfonoa (dnicomente mediante o Haduccion @ otros idiomas) y
poner # ‘ 0 el piiblico 1 produceion intelectu! (1 1 esumen), en formmto
fisic v cualquier medio, conocido o por con s de los diversos
SEIVICIOS | Universidad, creados o por crearse, tlcy oo sitorio Digital de
tesis coleceitn de produccion mtelectual, entre oros, cn el I y en el extranjero
por ¢l ietpo ¥ veses que considere necesanas, y libres de remmcriciones

En virmud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor € ‘elasquez” podni
repros u predluccion mtelectual en conlquier tipo de soporte s de un ejemplar,
sin wodilicm su contenido, solo con propositos de seguridad, respa preservacion
Declio queld produccion uuelectitsl es una creacion de mi autoris y usiva titulandad,

coauioria con Mulandad computda, y me encuentro facultado a conceder la presente
licenc iy, asimismo, gaantizo que dicha produeeion intelectual no infiinge derechos de
autor e tercerns personas

La Universidad Andina “Nestor Chceres Velasquez™ consignard el nombre del y/o los
autor(s) de la producerdn intelectual, y no e hard nmguna modific ccion mas que la
pernuiida en la licencia,

Autorizo su publicacléon (marque con una X)

X St dtonzo que se deposite inmediatameute
AT
| I SLantorizo que se deposite a partir de la Qechs (1 1/a);

| o sutonizo,

b) Licencia CREATIVE CONNONS 10 INTE 1\\ \CTONAL:

Si usted concede mna Hicen - IVMONS sobyg 1 produceion intelectual,
mantiene la rolandad de los d e amtor d vez po 11e Ol1as personas
pueda producivii, conun 1l s ir e le esta, bajo las

condiciones siguientes

: os comerciales d luccion intel al?

. Quiere permitir usos comerciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted pennite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion ptiblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales

[X] Si autorizo

[' ] No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

F'odas las hcencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “mtemacional™ o una adaptada a su junisdiccion,
como para el caso pemano

La opcion “intemacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
mtemacionales; en cambio, la adaptada a su junisdiceion, recoge las particulandades
de la legislacion pervana

En consecuencia, la opcion “internacional™ goza de una mavor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene Jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la yunsdiccion del Pera goza de une oreficacia ante los tbunales peruanos

X Intemaciooal
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Firma de Auto huella digital Lechia
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