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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion pone en evidencia untema de
mucha importancia y actualidad como la calidad de atencion y nivel de
satisfaccion de las gestantes que son atendidas en un establecimiento de
salud particular, durante el afio 2023; cuyo principal objetivo fue
determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion en el servicio de ecografia en las gestantes atendidas en

Ecomedic. Pisco — Peru- 2023.

Con respecto a la metodologia tenemos un trabajo de tipo basico,
descriptivo correlacional con un disefio no experimental, prospectivo y de
corte transversal. Se trabajé con una poblacién de 1280 usuarias que
fueron atendidas en el Consultorio Ecomedic de Pisco durante el afio
2023, cuya muestra lo conformaron 162 gestantes; a quienes finalmente
se les aplicé dos encuestas para medir las variables calidad de atencion
y nivel de satisfaccion; la primera de ellas contd con 22 items y la segunda

con 24 items, siendo evaluados mediante la escala de Likert.

Los resultados obtenidos fueron; existe una relacion directa entre
la calidad de atenciény el nivel de satisfaccion en la dimension humana,
técnico y cientifica y entorno en gestantes atendidas por ecografia en
Ecomedic. Pisco — Peru. 2023. Asimismo se encontré que si existe
relacion altay directa entre la calidad de atencién y el nivel de satisfaccion
en el servicio de ecografia en gestantes atendidas en Ecomedic. Pisco —
Peru- 2023. obteniéndose un valor de Rho de Spearman de 0,626 y un
valor de 0,000 como significado bilateral; el cual es inferior al umbral a la
region critica de a= 0,05. Por tanto, se concluye que a mayor calidad de
atencion, mayor sera el nivel de satisfaccion en las gestantes que fueron
atendidas en el servicio de ecografia de Ecomedic de la ciudad de Pisco,
en el Perd, durante el 2023.

Palabras clave: Calidad de atencidon, nivel de satisfaccion, servicio de
ecografia.



ABSTRACT

This research evaluates the variables Quality of Care and Level
of Satisfaction of pregnant women who are cared for in a private health
facility, during the year 2023; The main objective of this research is to
determine the relationship between the quality of care and the level of
satisfaction in the ultrasound service in pregnant women treated at

Ecomedic. Pisco — Peru. 2023.

Regarding the methodology, we have a basic, descriptive
correlational type and according to its design it is a non-experimental,
prospective, and cross-sectional work. We worked with a population of
1280 users who were treated at the Ecomedic Medical Office in Pisco
during the year 2023, resulting in a sample of 162 pregnant women;
Finally, two surveys were applied to measure the variables quality of
care and level of satisfaction; the first of them had 22 items and the

second with 24 items, being evaluated using the Likert scale.

The result was that there was a high relationship between the
study variables, obtaining a Spearman's Rho value of 0.626 and a value
of 0.000 as a bilateral meaning, which is below the threshold to the
critical region of a= 0.05. Finally, it is concluded that the better the quality
of care, the better the level of satisfaction in pregnant women who were
treated at the Ecomedic ultrasound service in the city of Pisco, Peru,
during 2023.

Key words: Quality of care, level of satisfaction, ultrasound service.
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INTRODUCCION

La finalidad de esta investigacion es determinar la relacién entre
la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de las mujeres
embarazadas que asisten a un centro ecografico privado. Las
gestantes, en su necesidad de conocer el estado de su embarazo,
acuden a un centro de salud para ser evaluadas mediante una
ecografia. Es fundamental que en este proceso se ofrezca una atencion
de alta calidad para satisfacer las expectativas de los usuarios. Para
llevar a cabo este estudio, se han analizado teéricamente las variables
involucradas, revisando diversas fuentes literarias, o que ha permitido
obtener un andlisis exhaustivo en contextos internacionales, nacionales
y locales.

Es por ello por lo que ante el problema planteado se obtuvo el
siguiente problema general:

¢, Cual es la relacidon que existe entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion en el servicio de ecografia en gestantes atendidas en
Ecomedic. Pisco — Peru, 20237

Asi mismo, el objetivo general de esta investigacion fue el de
establecer la relacién que existe entre la calidad de atencion y el nivel
de satisfacciéon en el servicio de ecografia en las gestantes atendidas
en Ecomedic. Pisco — Peru, durante el 2023.

Por otro lado tenemos que se plante6 como hipétesis general Ha:
Existe una relacién directa entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion en el servicio de ecografia en las gestantes atendidas en
Ecomedic. Pisco — Peru. 2023. Asi mismo se plante6 como Ho: No
existe una relacion directa entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion en el servicio de ecografia en las gestantes atendidas en
Ecomedic. Pisco — Peru. 2023.

Para medir ambas variables se aplicaron dos encuestas a las

gestantes seleccionadas y de esta manera obtener la informacion



necesaria para el resultado final, los datos obtenidos fueron evaluados,
analizados y también se interpretaron en busca de cumplir con los
objetivos propuestos en el presente estudio.

Esta investigacion consta de cinco capitulos, los mismos que se
desarrollaron de la siguiente forma:

En el Capitulo I, se aborda la problemética de investigacion,
donde se realiza la formulacion del problema, se determina la
justificacion e importancia de este, como el alcance y las limitaciones
gue se presentaron en el desarrollo de esta investigacion, finalmente se
plantean los objetivos y las hipoétesis.

En el Capitulo Il, se plantean los antecedentes que corresponden
a las variables de estudio, se estructura y definen las bases teéricas y
se culmina con la definicion de términos que se relacionan con las
variables planteadas.

En el Capitulo Ill, se desarrolla el marco metodologico donde se
explica el tipo y disefio de la investigacion, se determina la poblacion
y se establece la muestra final, se realiza la operacionalizacion de las
variables planteadas, asi como se establece la técnica de investigacion
y se presentan los instrumentos empleados; ademas de realizar el
procesamiento y analisis de los datos.

En el Capitulo IV tenemos los resultados obtenidos de la
aplicacién de los instrumentos y el procesamiento de los datos
obtenidos.

En el Capitulo V abordamos el andlisis y la discusion de los
resultados finales, los mismos que se presentan en graficos y tablas
para cada objetivo planteado.

Y finalmente se culmina la presente investigaciéon con las
conclusiones y recomendaciones producto del analisis de los resultados
obtenidos; ademas se precisan las referencias bibliograficas y se

presentan los anexos trabajados en esta investigacion.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

La investigacion aborda un tema de mucha importancia en la
actualidad, la calidad de atencion que se oferta en los servicios de
salud; en este caso en un establecimiento privado esto quiere decir
brindar una atencién oportuna acompafada de los conocimientos
médicos pertinentes las usuarias, ademas de otros factores que
otorguen dicha calidad de y de esta manera lograr satisfacer las
necesidades y las expectativas de los pacientes (1). Como
consecuencia de esta atencion recibida se permitird evaluar el
grado de satisfaccion, segun la percepcion y el juicio de los
pacientes a la atencion recibida. Esta evaluacion se utilizara para
mejorar el servicio ofrecido en los establecimientos de salud, ya

sean publicos o privados (2).

En el contexto mundial se sabe que los estandares de
calidad en los servicios de salud reflejan el nivel de desarrollo de
los paises, ya que la salud es uno de los ejes que impulsa el
desarrollo de los pueblos y tiene una relacion directa con la calidad
de vida; siendo esta un indicador directo en el desarrollo de una
poblacién, por lo que resulta de real importancia conocer la calidad
de atencion que se brinda en un establecimiento de salud. La
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), refiere que con un
sistema de salud de alta calidad cada afio se podria evitar la mitad
de muertes maternas y 1 millbn de muertes de recién nacidos;

ademas afirma que el 24% de la poblacion mundial carecen de



calidad de atencion en los servicios de salud, este grupo poblacional
no pueden recibir una adecuada atencion o carecen de una
atencion basica en salud; esto origina un aumento de las muertes

maternas, infantiles y neonatales que podrian ser evitados (3).

En Latinoamérica los sistemas de salud carecen de una
Optima calidad de atencién, por lo que es importante conocer e
investigar sobre el tema; ello debido a las politicas de salud con
bajos recursos o por falta de orientacion politica sobre este tema.
Por esa razon la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) en
la “Politica y estrategia regional para el aseguramiento de la calidad
de atencidn médica”, busca establecer medidas para garantizar la
calidad de atencion en los servicios de salud, promulgando
politicas y estandares de calidad, el mismo que debe ser

establecido y supervisado por el estado (4).

En el Peru el tema de la calidad de los servicios de salud
esta siendo evaluado por el Ministerio de Salud (MINSA), pero no
se conocen los alcances de estos; la pandemia del COVID-19
desnudé lo precario de nuestro sistema de salud con relacion a
otros paises de la regién. Si se cuenta con un servicio de salud
deficiente para la poblacion resulta muy dificil de exigir calidad en
los servicios que brinda el estado, sin embargo, ello puede ser
perfectamente medible y con ello evaluar el impacto en la

satisfaccion de los usuarios (5).

Ademas, es esencial evaluar la satisfaccion del usuario con
el fin de desarrollar estrategias para mejorar la atencién que se
brinda en los establecimientos de salud y comprender su relevancia
en las futuras interacciones. Diversas investigaciones subrayan la
importancia de la satisfaccion del usuario en la atencién de salud,

vinculdndola con una mayor adherencia al tratamiento. Aquellos



usuarios que experimentaron una mayor satisfaccion mostraron una
mayor tendencia a seguir su tratamiento, lo que resulté en menores
costos de atencion médica a nivel familiar y social. Segun estudios,
los niveles de satisfaccion de las usuarias en atenciones
ambulatorias varian entre el 60% y el 70%, y se observan
diferencias segun el publico estudiado, el servicio o establecimiento
de atencion, el motivo de consulta, el momento de la entrevista y el

meétodo utilizado (6).

Uno de los servicios solicitados a las gestantes es el
procedimiento ecografico durante el primer trimestre, este
procedimiento es muy importante para conocer la viabilidad
embrionaria, determinar la edad gestacional y confirmar si es una
gestacion Unica o multiple, ademas de determinar ciertas anomalias
gue pueda presentar el embrion ya que se conoce que cerca del
85% de las anomalias en el embarazo corresponde a primer
trimestre( 8); para este procedimiento generalmente se recurre a
una ecografia transvaginal, esto quiere decir que se necesita de un
transductor de alta frecuencia que se introduce en la cavidad
vaginal cerca de las estructuras pélvicas; este procedimiento puede
incomodar a las usuarias ya que se ve invadida su intimidad, por
ello es necesario explicar el procedimiento a realizar y buscar de
crear un ambiente de confianza en las usuarias. Es necesario
establecer un ambiente adecuado y saber llegar a las gestantes,
muchas de ellas acuden por primera vez a solicitar este
procedimiento y puede resultar ser un poco angustiante e invasivo

para ellas (9).



1.2.

1.3.

El problema se pone en evidencia cuando estudios
realizado en la ciudad de Ica demuestran que la calidad de atencién
en los establecimientos de salud son regulares en la mayoria de los
casos, sin embargo hay una alta tasa de usuarios que manifiesta
insatisfaccion en los servicios recibidos, como lo demuestra un
estudio realizado en la ciudad de Pisco, donde cerca del 86% de
usuarios manifestaron estar insatisfechos con la atencion recibida
en el Hospital San Juan de Dios de esta ciudad y otros
establecimientos de salud publicos. Esta insatisfaccion repercute
en la salud de los usuarios, y también a tener resistencia al acceso,
rechazo al personal, desmotivacion para recibir atencion de salud
y prevencion de enfermedades. Con respecto a establecimientos
privados también se percibe altas tasas de insatisfaccion y sobre
ello existen muy pocos estudios sobre satisfaccion o insatisfaccion
del usuario externo sobre la atencion recibida (7) De alli la
importancia de la presente investigacion a investigar un problema
en el que se pretende establecer la relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion en el servicio de ecografia en

gestantes atendidas en Ecomedic. Pisco — Perl. 2023.

Formulacion del problema

¢,Cudl es la relacion que existe entre la calidad de atencién y el
nivel de satisfaccion en el servicio de ecografia en gestantes

atendidas en Ecomedic. Pisco — Peru- 20237
Justificacion e importancia
El desarrollo del presente trabajo es pertinente y conveniente

debido a que no se conoce la calidad de atencion en los servicios
de ecografia realizadas en gestantes a inicios del embarazo, no se



14.

conoce el nivel de satisfaccion por parte de las usuarias y por ello
resulta necesario una investigacion al respecto, desarrollando las
variables de estudio y evaluandolos bajo este contexto. Con ello
buscar las mejoras necesarias para que los usuarios perciban una
atencién de calidad. Existen apreciaciones negativas por parte de
las usuarias quienes muchas veces no entienden los resultados,
porque no reciben la informacion adecuada de esta evaluacion y
finalmente se muestran insatisfechas con este procedimiento o este

servicio (10).

Se conoce que a inicios del embarazo ocurren altas tasas de
aborto que tiene que ser diagnosticada en su momento, ademas
con una evaluacion ecografica adecuada se podria prevenir
complicaciones durante la gestacion, teniendo en cuenta que la
mortalidad materna en el Peri aumentd durante el 2020 y el 2021
debido a la pandemia COVID 19, segun fuentes del MINSA (11).

Ademas, tenemos que la presente investigacion tiene
implicancia social, ya que esta orientada en mejorar uno de los
problemas que tenemos en salud, como es el de la calidad de
atencién; las beneficiarias directas seran las gestantes que se
realizan las ecografias en los establecimientos de salud tanto
publicos como privados. Ya que con la informacién recibida, el
profesional obstetra o personal médico que realiza este
procedimiento puede implementar diversas estrategias que
busquen brindar una mejor calidad de atencion en el servicio

prestado.

Alcances y limitaciones de la investigacion

Como valor tedrico se ha logrado organizar informacion

sobre las variables calidad de atencién y nivel de satisfaccion, los



mismos que ayudaron en la comprension y desarrollo del problema

de investigacion.

En nuestra regidon, no se encuentran muchos aportes
bibliograficos sobre el tema, son muy escasos los estudios
realizados sobre el servicio de ecografias en gestantes durante el
primer trimestre. Es por ello por lo que resulta de suma importancia
los resultados finales los cuales pueden servir de base para futuras
investigaciones de mayor alcance y profundidad en el tema
propuesto, ya que existen muy pocas investigaciones referidas
estrictamente a lo que concierne un procedimiento ecogréfico. La
metodologia que se empleé va de acuerdo con los estandares
cientificos de todo trabajo de investigacion contribuyendo a ampliar
el debate teorico de las variables en estudio.

El presente estudio conté con la participacién directa del
autor, quien asumié todos los gastos generados en la presente
investigacion, los cuales pudieron ocasionar alguna demora en la
adquisiciéon de los materiales necesarios para el desarrollo de este.

El trabajo de investigacion es un proceso arduo el cual
requiere exclusividad de tiempo por parte del investigador, quien
como profesional ya cuenta con un horario establecido de trabajo el
cual resulta incompatible con los tiempos que se deben dedicar a la
elaboracién de un proyecto de investigacion. Mas alla de estos
inconvenientes el estudio no presentd limitaciones de ninguna

indole durante su ejecucion.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion vy el

8



nivel de satisfaccion en el servicio de ecografia en las gestantes

atendidas en Ecomedic. Pisco — Peru.-2023.

1.5.2. Objetivos especificos

1. Determinar la relacién que existe entre la calidad de atencion
y nivel de satisfaccion en la dimension humana en gestantes
atendidas por ecografia en Ecomedic. Pisco — Peru- 2023.

2. Establecer la relacién que existe entre la calidad de atencion y
nivel de satisfaccion en la dimensiéon técnico-cientifica en
gestantes atendidas por ecografia en Ecomedic. Pisco — Peru-
2023.

3. lIdentificar la relacion que existe entre la calidad de atencion y
el nivel de satisfaccion en la dimension entorno en gestantes

atendidas por ecografia en Ecomedic. Pisco — Pera- 2023.

1.6. Hipétesis
Hi: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion y el
nivel de satisfaccion en el servicio de ecografia en las
gestantes atendidas en Ecomedic. Pisco — Pera.
2023.

Ho: No existe una relacion directa entre la calidad de atencion y el
nivel de satisfaccion en el servicio de ecografia en las

gestantes atendidas en Ecomedic. Pisco — Peru. 2023.



2.1.

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio

Para una mejor comprension de las variables estudiadas
se ha realizado la busqueda de diferentes investigaciones que
serviran de antecedentes para el presente estudio, las mismas

gue seran internacionales, nacionales y locales.

2.1.1. Antecedentes internacionales

Garcia (Ecuador- 2023); en su trabajo de investigacion
sobre el nivel de satisfaccion relacionado con los cuidados en
enfermeria realizado en un hospital de la ciudad de La Libertad; el
mismo que tuvo como principal objetivo evaluar las percepciones
gue tienen los usuarios para manifestar su nivel de atencion con
relacion a los cuidados realizados por los profesionales de
enfermeria del Hospital Rafael Serrano LOpez. Este trabajo de
investigacion metodol6gicamente tuvo un enfoque cualitativo de
tipo fenomenoldgico y hermenéutico, realizado durante un periodo
de tiempo, siendo de tipo no experimental, donde no se
manipularon las variables en estudio. La poblacion para este
estudio fue de 12 usuarios, quienes una vez aplicados los criterios
de inclusion y exclusion se determinaron una muestra de 3
pacientes, se les aplicé una encuesta de preguntas abiertas. Se
obtuvieron los resultados aplicando el estadistico atlas ti,
analizando los resultados finales; donde los pacientes
demostraron un alto nivel de satisfaccion relacionado a los
cuidados recibidos por los enfermeros de dicho establecimiento de
salud. Concluyendo que en dicho establecimiento de salud los

licenciados en enfermeria son profesionales debidamente



capacitados y comprometidos en brindar un servicio de salud de
calidad y ello se ve confirmado en el alto nivel de satisfaccion que
demostraron los pacientes por los cuidados humanizados que

recibieron durante su estancia hospitalaria (12).

Campos (México- 2022), quien en su trabajo de
investigacion evaluo6 la accesibilidad, eficiencia y satisfaccion de
los servicios de salud que se brinda a los pacientes que se
atienden en la Unidad de Medicina Familiar (UMF) del Instituto
Mexicano del Seguro Social. Esta investigacion tuvo como
principal objetivo el determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios atendidos en la consulta externa de la UMF en dicho
establecimiento de salud; el mismo que tuvo como principal
objetivo el de identificar el nivel de satisfaccion de los pacientes
gue fueron atendidos en la UMF N°47. El estudio realizado fue el
de observar las variables en estudio, describir el comportamiento
de estas, el mismo que se desarroll6 en un tiempo determinado,
por ello este estudio fue observacional, descriptivo y transversal.
La poblaciéon estuvo conformada por 149,363 usuarios y la
muestra quedé determinada por 384 pacientes de la UMF. A esta
muestra se les aplicé una encuesta para evaluar la satisfaccion de
los usuarios que recibieron atencion en la consulta externa de la
UMF. Teniendo como resultado que el 63% de los encuestados
valoran como bueno la atencion de los servicios médicos recibidos
en dicho establecimiento de salud, el 22% refirieron que la
atencion fue excelente y el item con mejor evaluacion fue el de
orientacion al tratamiento meédico que fue aprobado con un 40%
de excelencia. Se llegd a la conclusion que la mayor fortaleza
recibida por parte de los usuarios fue la orientacién recibida por
parte del médico, asi como sus pericias y conocimientos al llevar

a cabo la consulta y que resultaron ser muy satisfactorios para
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todos los pacientes que fueron atendidos en dicho establecimiento
de salud (13).

Lopez (Bolivia- 2022), en su investigacion sobre el nivel de
satisfaccion con la atencion de los servicios de apoyo
administrativo en un establecimiento de salud en la ciudad de la
Paz, el mismo que tuvo como principal objetivo el determinar el
nivel de satisfaccion de los usuarios con relacion a la percepcion
que ellos tuvieron en la atencion recibida por parte de los servicios
administrativos del policonsultorio; 20 de octubre, durante el afo
2021. La metodologia empleada en esta investigacion, se realizo
un estudio de tipo cuantitativo, quiere decir que sus variables se
midieron de manera en valores numeéricos, ademas de describir el
comportamiento de las variables; fue no experimental, ya que no
se modificaron el comportamiento de las variables ni de sus
dimensiones y este estudio se realiz6 durante un tiempo
determinado que fue durante todo el afio 2021. La poblacion
estuvo compuesta por los pacientes que acudieron durante los 6
meses en que durd la investigacion, y teniendo a 534 usuarios que
se atendieron en promedio en una semana y la muestra quedd
determinada por 222 usuarios. A quienes se les aplic6é una
encuesta para medir el desempefio de un establecimiento y otra
encuesta para conocer su satisfaccion. Teniendo como resultado
gue el 60 al 80% tuvieron un nivel de satisfaccion de la dimisién
tangible, un 40 a 60% tuvieron un nivel de satisfaccion en la
dimension fiabilidad, un 60 a 80% tuvieron un nivel de satisfaccion
en la dimision capacidad de respuesta y el mismo porcentaje en la
dimensiéon seguridad, un 40 a 60% tuvieron un nivel de
satisfaccion en la dimension empatia y finalmente un 40 a 60%

tuvieron un nivel global de satisfaccion (14).
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2.1.2. Antecedentes nacionales

Sosa (Lima - 2023) en su trabajo de investigacion realizado
en Ventanilla, en la ciudad de Lima; el mismo que tuvo como
objetivo principal el establecer qué expectativas tienen las
gestantes y de qué manera perciben la calidad de atencion en el
servicio de ecografia, sobre el procedimiento de la ecografia
transvaginal del primer trimestre. realizado en una institucion
privada “Centro de Servicio de Diagnéstico Médico”
(SEDIMEDIC). Teniendo a una poblacion de 2000 gestantes del
primer trimestre, de terminandose una muestra conformada por
278 participantes a quienes se les aplico la encuesta SERVQUAL,
adaptado por el investigador para medir la variable calidad de
atencion, donde consta de 22 items para evaluar las expectativas
y 22 items para evaluar el nivel de percepcion; asi mismo se
solicité el consentimiento informado a cada participante. Esta
investigacion fue un tipo de estudio observacional, no se realizo
ninguna manipulacion de las variables, realizado en un
determinado tiempo y a la muestra se determiné mediante un
proceso al azar y sisteméatico. Se tuvieron como resultado que el
62.9% de gestantes del primer trimestre manifestaron estar
satisfechas con la calidad del servicio recibido y el 37.1% se
mostraron insatisfechas con relacibn a los procedimientos
realizados para la ecografia transvaginal en dicho establecimiento
de salud; ademas se obtuvo que la dimension empatia fue
calificada con el 71.1%, siendo la dimension de mas alta
satisfaccion evaluadas por las gestantes del primer trimestre. Se
concluye finalmente que la expectativa y percepcion de la calidad
de atencidn durante el procedimiento de la ecografia transvaginal
fue altamente satisfactorio para las gestantes que fueron

atendidas en este establecimiento de salud privado (9).
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Flores y Gonzales (Huaraz- 2023), quienes en su trabajo
de investigacion de titulacion realizado en la ciudad de Huaraz
tuvieron como objetivo general el determinar el nivel de
satisfaccion de las usuarias con la calidad de atencion de las
enfermeras en el consultorio de CRED en un establecimiento de
salud del Hospital San Juan de Dios de Caraz. Se realizé una
investigacion de tipo basica, de nivel correlacional, de enfoque
cuantitativo, con disefio no experimental, tomando la muestra
dentro de un tiempo determinado, siendo de corte transversal. La
muestra estuvo conformada por 120 madres que acudieron a este
servicio a quienes se les aplicd una encuesta para la recoleccion
de datos de ambas variables. Se obtuvo como resultado que existe
un alto nivel de satisfaccién de las madres con respecto a la
atencion de las enfermeras de dicho establecimiento de salud,
llegando a ser 80.8% de satisfaccion de las mujeres encuestadas,
el 11.7% estuvieron pocos satisfechas y el 7.5% estuvieron solo
satisfechas; con respecto a sus dimensiones el 78.3% dijeron que
estas atenciones fueron oportunas, el 82.5% estuvieron de
acuerdo con que las enfermeras demostraron un trato humano y
el 85% estuvieron conforme con el entorno. Finalmente se llegé a
la conclusion que existe una alta relacion entre la satisfaccion con
la calidad de atencion de enfermeria en dicho establecimiento de
salud (15).

Roméan (Lima- 2023), quien en su investigacion de
titulacion realizado en un hospital de la seguridad social en la
ciudad de Lima, el mismo que tuvo como principal objetivo el
determinar el nivel de relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital
Edgardo Rebagliati Martins; esta investigacion de tipo basica, de
disefio no experimental, buscé la relacién entre las variables de

estudio, sin manipulacion de las mismas y es transversal ya que
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se desarroll6 durante los meses de mayo a junio del 2022. La
poblacion estuvo conformada por todos los pacientes que
acudieron al servicio de emergencia durante este periodo de
tiempo, estimandose una muestra de 348 pacientes. Se tuvo como
resultado mediante la prueba no paramétrica Rho de Spearman,
con un p-valor=0.000 y rho = 0.581; existiendo una relacion directa
y significativa entre ambas variables; concluyendo que a mayor
calidad de atencion, mayor sera el nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de emergencia de dicho centro
hospitalario (16).

2.1.3. Antecedentes locales
Chacaltana ( Ica - 2023), quien en su trabajo de

investigacion para optar el grado de maestro, sobre satisfaccion de
los usuarios y calidad de atencion en un establecimiento de salud;
el mismo que tuvo como objetivo principal el establecer el nivel de
relacion entre las variables de estudio; siendo un estudio de tipo
aplicado, de enfoque cuantitativo ya que las variables fueron
medidas numéricamente y sin alteracibon de las mismas,
evaluandose en su contexto natural y de nivel correlacional, siendo
de corte transversal; teniendo a una poblacién conformado por 1900
usuarios que acudieron a los servicios de emergencia, consulta
externa y hospitalizacion; de terminandose la muestra de forma no
probabilistica y aleatoria, teniendo finalmente 320 participantes que
acudieron a los servicios criticos de dicho centro hospitalario. Se
aplica como instrumento a una encuesta para la evaluacion de
ambas variables, para la variable satisfaccion del paciente se aplico
una encuesta con 20 items que tuvo como medicion a la escala de
Likert y para la variable calidad de atencion una encuesta con 20
items evaluados en la misma escala. Teniendo como resultado que

el 73.1% de los usuarios calificaron a la satisfaccién del usuario
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como regular y el 85.9% calificaron a la calidad de atencién como
regular; ademas se determind que el nivel de relacion entre las
variables de estudio evaluado mediante el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman tuvo un valor de Rho=0.793; el cual
demuestra una correlacién positiva y moderada. Concluyendo en
esta investigacion que a mejor calidad de atencion se tendra una

mejor satisfaccion del usuario (17).

Raymundo (Ica- 2018), quien en su trabajo de investigacion
realizado en un centro de salud del distrito de Ocucaje, de la ciudad
de Ica, desarrollo el tema de satisfaccion del usuario y calidad de
atencion. Dicha investigacion tuvo como objetivo principal el
establecer el grado de relacion entre las variables de estudio. Esta
investigacion fue de tipo descriptivo correlacional, donde no se
manipularon deliberadamente las variables propuestas; ademas
con una muestra de 80 usuarios a quienes se les aplicé una
encuesta para la recoleccion de los datos para el procesamiento de
la informacién final. Obteniéndose como resultado que existio una
relacion directa entre estas variables, obteniéndose un coeficiente
de correlacibon de Rho Spearman de 0,542, que finalmente
demuestra que a una buena calidad de atenciéon existira un buen
nivel de satisfaccion en los usuarios que son atendidos en dicho
establecimiento de salud. Se concluyé que existe una relacion

directa entre las variables de estudio (18).

2.2. Bases tedricas
2.2.1 Calidad de atencién
La calidad de atencién se entiende como la valorizacién
positiva del proceso de atencién que se brinda a los usuarios de
los servicios de salud. Para esta parte abordaremos lo que

significa calidad a nivel general y posteriormente se definira la
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primera variable calidad de atencion.

a) Definicion

Chiavenato define a la calidad total y refiere que calidad tiene
varios y diferentes conceptos, para este tedrico de la administracion
no dice que “Calidad es la atencion de las exigencias del cliente” (p.
506); refiere que para Deming, “la calidad debe tener como objetivo
las necesidades del usuario”, estas necesidades pueden ser dadas
en el presente como en el futuro; para Juran, es la “adecuacion a la
finalidad o al uso”; para Crosby, es la “conformidad con las
exigencias”; menciona también a Feigenbaum, quien sostiene que
es “lo total de las caracteristica de un producto o servicio referentes
al Marketing, ingenieria, manufactura y mantenimiento, por las
cuales el producto o servicio, cuando en uso, atendera las
expectativas del cliente”. Estas definiciones sobre calidad son muy
variadas pero al final se basan sobre la figura del cliente o usuario
para quienes deben ser dirigidos todos los esfuerzos para alcanzar
a cubrir sus necesidades, tanto del cliente interno como las del
cliente externo (19).

Avedis Donabedian, citado por Gonzales et al. (20), refiere
que “la calidad es una propiedad que la atenciébn médica puede
poseer en grados variables”. El mismo autor manifiesta que “La
calidad de la atencion se refiere a la expectativa de brindar al
usuario el maximo y mas completo bienestar, considerando el
equilibrio entre beneficios y pérdidas que puedan surgir en todo el
proceso” (21).

Ademas tenemos a Lépez y Carranza, quienes manifiestan
gue Donabedian define a la calidad de la atencion como el tipo de
atencion que espera el paciente y que ayudara a optimizar el
bienestar de éste; tomando en cuenta la evaluacion entre las

ganancias y las pérdidas que se pueden generar durante el proceso
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de la atencién; ademéas menciona que los servicios de salud poseen
tres niveles, que son estructura, procesos Yy resultados (22).

Estructura: Hace referencia a la situacion en la cual el
cuidado esta siendo brindado, como los equipos y facilidades, las
habilidades de los proveedores y administracion de los programas
de salud. En otras palabras, se refiere al conjunto de caracteristicas
o atributos de indole organizativa o material que se mantienen con
relativa estabilidad temporal.

Proceso: Este aspecto examina como la atencion ha sido
dada con respecto a qué tan apropiada, aceptable, completa y/o
competente ha sido la atencion. Los aspectos que determinan este
tipo de variables se categorizan dentro de los ambitos de
comunicacion, conocimiento del paciente, percepcion del
desempefio, y calidad de atencion.

Resultados: Se refiere a los puntos finales de la atencion,
como la mejora del servicio, del paciente o la tasa de supervivencia.
Son bastante faciles de medir. Con respecto a la atencién del parto
los resultados serian las tasas de complicaciones gineco-
obstétricas y neonatales asociadas al parto asi como la mortalidad
materna y perinatal.

La calidad de atencion para la Organizacion Mundial de la
salud (OMS) y el Grupo del Banco Mundial, “es el grado en el cual
los servicios de salud para los individuos y la poblacién incrementan
la posibilidad de resultados deseados en salud y son congruentes
con el conocimiento profesional actual” (p.31). El mismo que puede
ser medible y mejorado permanentemente, este proceso se puede
dar mediante evaluaciones periddicas que se realizan a través de
la informacién obtenidas dentro de cada establecimiento (23). Este
concepto sobre calidad de la atencion engloba una serie de
procesos que va desde “la promocion, la prevencion, el

tratamiento, la rehabilitacién y la paliacion, y esta basado en todo
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el conjunto social que va desde los pacientes, las familias y las
comunidades” (3).

Segun el Ministerio de Salud (MINSA), en la Norma Técnica
de salud de auditoria de la calidad de atencién en salud del afio
2016, NTS N°029- MINSA/DIGEPRES-V. O2 (24); refiere sobre la
calidad de atencion que:

Expresa una situacion deseable de la atencion de salud que
se alcanza por la presencia de ciertas caracteristicas o cualidades
por la atencion (que se denominan atributos de calidad, en sus tres
dimensiones; técnica, humana y de entorno) y por el cumplimiento
de dispositivos legales, documentos normativos, requisitos y
estandares pertinentes (p.27).

El MINSA en su Guia Técnica Para la evaluacion de la
satisfaccion del usuario externo define a la Calidad de Atencion
como el conjunto de acciones llevadas a cabo por los
establecimientos de salud y los servicios médicos de apoyo durante
el proceso de atencién, abordando tanto los aspectos técnicos
como humanos. El objetivo es lograr los resultados deseados por
los proveedores y usuarios, en términos de seguridad, eficacia,

eficiencia y satisfaccion del usuario (25).
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b) Estrategias

Trabajo en Equipo

l

Auditoriaen Salud —» <— Cultura de mejoramiento

(GNBIIDYND

|

Indicadores Capacitacion Gerencia comprometida

La prestacion de servicios de salud de calidad implica el
desarrollo de diversos componentes en los sistemas de salud.
Como parte de estas estrategias es crucial destacar la importancia
del trabajo en equipo, ya que el personal de salud, por si solo, no
puede garantizar una atencién de calidad. La colaboracion entre el
personal médico, administrativo y gerencial es esencial para
asegurar una atencion efectiva en beneficio de los usuarios. La
cultura de mejora continua desempefia un papel crucial y debe ser
una practica constante para todos los involucrados en la atencién
meédica. La capacitacion del personal de salud es fundamental para
lograr mejoras continuas (26).

La dedicacion de la Gerencia es esencial para el buen
funcionamiento del sistema de salud; incluso el mejor especialista
puede no ofrecer un servicio de calidad si no cuenta con los
recursos adecuados. Las capacitaciones, como se mencion6
anteriormente, son vitales para elevar el nivel de conocimiento del
personal. La evaluacion de indicadores de salud se presenta como
una estrategia clave para la mejora continua, ya que permite
evaluar el cumplimiento de metas establecidas. Las auditorias en

salud también desempefian un papel importante al evaluar la
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adecuacion de los procesos; por ejemplo, auditar historias clinicas
ayuda a corregir posibles errores por parte del personal de salud
(27).

Principios de la calidad
Segun lo que describen los tedricos como D’Aleman (28),
describe los principios de la calidad en ocho, los cuales se

describirdn a continuacion.

Principio 1: Enfoque al cliente

Existe una fuerte dependencia entre las organizaciones y
sus clientes o usuarios, de alli la necesidad de entender sus
necesidades no solo en el presente, sino también proyectarse a
las necesidades futuras, con la finalidad de brindar un servicio
oportuno y de calidad.

Esto se puede lograr con una lluvia de ideas de parte de
guienes atienden a los usuarios, ya que precisamente ellos
conocen estas necesidades; ademas se logra el compromiso de
este personal hacia la organizacion y a la comprension de los
objetivos organizacionales.

El enfoque al cliente es importante dentro de las
organizaciones ya que con ello se logra consolidar la fidelizacién
de los usuarios, se logra brindar un servicio de calidad y a la vez

se consigue la satisfaccién de los usuarios.

Principio 2: Liderazgo

Se dice que el lider es la persona que logra que los fines de
la organizacion sean perseguidos por todos los componentes de
la organizacion. Ellos comprenden que toda organizacion tiene
solo dos principios que son: sobrevivir y crecer y estos se

consiguen a través de dos soportes que son los clientes y los
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trabajadores de la organizacion.

Ademas, se debe tener en cuenta que para que los
empleados entiendan y se comprometan con los propositos de la
organizacion, ellos deben de ser objetivos, de esta manera se
garantiza el cumplimiento de este proposito.

Para ser mas especificos se puede decir que el lider debe
tener como principales objetivos el de establecer metas definidas
y objetivas, propdésitos completamente claros, obtener indicadores
gue sirvan a los objetivos de la organizacién y lo mas importante
es lograr una vision de futuro frente a las necesidades de sus

clientes.

Principio 3: Involucrar al personal

Esto tiene que ver mucho con el desempefio laboral de los
colaboradores dentro de la organizacion. Las personas, en todos
los niveles, constituyen el nucleo fundamental de la organizacion.
Al informarles y ayudarles sobre los objetivos y métodos de la
entidad, se les capacita para comprometerse plenamente,
utilizando sus habilidades en beneficio tanto de la organizacion
como de su propio desarrollo. Cada individuo debe comprender
claramente su funcion y los indicadores que guian su desempefio,
asi como entender coOmo su contribucion se integra y respalda al
grupo y la organizacion.

Desde una perspectiva personal, cada empleado persigue
Sus propios objetivos: sobrevivir y prosperar en su calidad de vida.
Dado que estas metas personales son subjetivas, solo cada
individuo puede discernir qué le motiva a desempeiarse de
manera optima. Ademas, como cliente interno de la organizacion,
el empleado espera que se identifiquen y satisfagan sus
necesidades, algunas de las cuales, como la autorrealizacion,

pueden tener un impacto mas significativo en la motivacion que el
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salario en si mismo. Es esencial vincular a las personas con roles
adecuados, buscando el mejor ajuste en aptitudes y actitudes, e
incluso identificando y fomentando grandes talentos cuando sea
posible. Aunque la mayoria de los objetivos se alcanzan mediante
esfuerzo y dedicacion diaria, ocasionalmente se logran resultados
excepcionales gracias al destello de un talento especial. No
debemos perder de vista que se aprende de los errores, y algunos
empleados son valiosos porque conocen los errores que deben

evitarse.

Principio 4: Organizacién por procesos

Los resultados se logran de manera mas eficiente cuando
las actividades y sus recursos se gestionan como procesos. La
organizacion basada en procesos también implica un concepto
fundamental simple. En primer lugar, es necesario definir el flujo
de las actividades actuales mediante un diagrama y revisarlo
minuciosamente para evitar interferencias, cambios de area o de
la persona encargada de cada tarea. Aunque cada proceso tiene
un cliente al principio y al final, no estd exento de su

responsabilidad con el cliente final.

Para fortalecer y poner en practica un proceso segun lo
definido, es recomendable orientarlo hacia su cliente,
proporcionarle indicadores, objetivos, recursos humanos y un
responsable o lider, de manera similar a como se realiza en el
trabajo con la organizacion en su conjunto.

Nuevamente, al igual que en la atencion al cliente, la
implicacion de los empleados desempefia un papel crucial para
lograr la comprensién de los objetivos y el compromiso en la
superacion de metas. En este contexto, es suficiente motivo para

gue todos los empleados en sus diversos niveles sean incluidos
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en este proceso.

Principio 5: Administracidn sisteméatica

Reconocer, comprender y gestionar los procesos y sus
interrelaciones conduce a una percepcion de la organizacion como
un sistema. Esto implica identificar a cada individuo, su ubicacién,
sus responsabilidades y como contribuye al equipo y al logro de
los objetivos. Cada persona comprende su importancia en su
posicion y funciones.

Como consecuencia, la direccion puede organizar y liderar
de manera clara y racional en situaciones que no generan
sorpresas internas, fomentando la confianza de los miembros del
equipo en el conjunto de la organizacion. Ambas partes adoptan
una actitud de transparencia y comprensién de la situacion actual,
respaldada por indicadores y cifras. Esto facilita la apertura de
discusiones y la busqueda oportuna de soluciones adecuadas

para los problemas actuales o anticipados.

Principio 6: Mejora contintia

Con indicadores y procesos claramente definidos, los
objetivos de mejora se vuelven siempre evidentes. Sin embargo,
establecer el orden de prioridades, en consonancia con los
recursos economicos y humanos disponibles, no siempre resulta
tan obvio. La direccion puede generar complacencia si los
objetivos son demasiado simples o apatia si parecen
inalcanzables.

Los objetivos de mejora continua son cuantitativos y solo a
través de la acumulacion producen cambios significativos, por lo
gue hacer referencia al pasado actiia como un estimulo importante

para quienes son responsables de las actividades. Por la misma
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razén, es crucial considerar la posibilidad y/o la necesidad de
planificar cambios cualitativos que permitan alcanzar nuevos
niveles de calidad por si mismos. Aunque estos cambios
conllevan un mayor riesgo, también suelen implicar un mayor
costo de oportunidad desde la perspectiva financiera. Estos
cambios cualitativos suelen originarse a partir de una idea brillante
o la incorporacion de una tecnologia mas actual.

El proceso de mejora continua se convierte en una actividad
esencial que implica el activo mas valioso de la empresa: su
capital humano. Es una responsabilidad gerencial que demanda
entrenamiento y metas bien definidas, de manera similar al

enfoque al cliente aplicado internamente.

Principio 7: Hechos y datos parala toma de decisiones

Los eventos y la informacién se plasman en: indicadores,
metas y el logro de estas metas. Es una secuencia clara que
orienta a todos los participantes del proceso y a cada grupo en la
mejora de sus resultados. La uUnica dificultad que podria
obstaculizar el funcionamiento efectivo de esta secuencia es la
carencia de capacitacibon o formacion. La perspectiva de
aprendizaje en el cuadro de mando integral es un respaldo crucial
para el crecimiento del personal, de los procesos y de la

organizaciéon como un sistema.

Principio 8: Relaciones de beneficio mutuo

El beneficio debe ser mutuo, esto se debe dar tanto en las
organizaciones, con sus clientes, proveedores, trabajadores o
colaboradores y los socios; a pesar de que cada uno como
estructura son plenamente independiente uno de otros, deben
lograr relacionarse entre ellos de manera mutua ya que ello

conviene a todo el conjunto. Es importante que cada uno de estos
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componentes sean plenamente conscientes de los beneficios que

implican relacionarse entre ellos (28).

d) Atributos de la calidad de la atencion en salud

Es crucial tener conocimiento de las caracteristicas que
identifican una atencion médica de calidad; por lo tanto, a
continuacién, explicaremos estos atributos establecidos por
diversos autores, en este caso tomaremos lo establecido por el Dr.
Gustavo Malagon (29).
Oportunidad:
Referido especificamente en la disminucion de los tiempos de
espera en entornos de atencidon médica, tanto publicos como
privados, es fundamental proporcionar atencion de forma rapida y
oportuna para el beneficio de los pacientes. Los usuarios esperan
ser atendidos lo mas pronto posible para mejorar su estado de
salud, cumpliendo asi con sus nhecesidades médicas en el

momento en que estas se presenten.

Continuidad:
Consiste en llevar a cabo de manera ldgica y secuencial las

acciones correspondientes a cada fase del proceso de atencion,
todo ello bajo la supervision de un equipo médico. Se trata de
ofrecer a los usuarios una atencion integral que abarca desde la
evaluacion médica inicial y los examenes auxiliares necesarios
hasta el seguimiento continuo del caso hasta la completa
recuperacion del paciente.

Suficiencia e integridad

Los servicios de salud deben de administrar o proveer suministros
adecuados y puntuales de los recursos necesarios para abordar
de manera integral las necesidades de salud, abarcando aspectos

como la promocion, prevencion, curacion, recuperacion y
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rehabilitacion. De esta manera garantizar una atencion de calidad
gue englobe la integralidad en su proceso.

Racionalidad I6gico-cientifica

Esto comprende e involucra el empleo del saber y conocimiento
médico y la aplicacién de los avances tecnoldgicos disponibles
para abordar los problemas de salud, utilizando criterios de
enfoques ldgicos y procesos que resulten mas eficientes en la
recuperacion de la salud de los usuarios.

Satisfaccion de usuario y del proveedor

Tiene que ver con la complacencia del usuario con la atencion
médica recibida, con los prestadores de los servicios y con los
resultados de la atencién. Asi mismo, la satisfaccion de los
proveedores con las condiciones laborales y el medio ambiente en
el cual se desempeiian.

Efectividad

Consiste en alcanzar el nivel méas alto posible de mejora en la
salud de los usuarios mediante la prestacion de la mejor atencion
disponible.

Eficiencia

Implica la capacidad de disminuir al maximo los gastos de
atencion médica sin que se vea afectado de manera significativa
el nivel de mejora en la salud.

Optimizacion

Es establecer que la atencidon médica se realiza de la mejor
manera; para ello se debe de realizar el balance entre los costos
y los beneficios de la atencién realizada en los pacientes.
Aceptabilidad

Se trata de que la atencion general satisfaga las expectativas y
deseos de los pacientes y sus familiares, abarcando aspectos
como la accesibilidad, la relacibn médico-paciente, las

comodidades, y la conformidad con los efectos y costos del
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tratamiento.

Legitimidad

Cada intervencion médica debe ser aceptable y legitima para los
pacientes, alinedndose con los principios médicos establecidos,
las normativas vigentes, los valores inherentes al proceso de
atencion y las leyes que rigen en la comunidad donde se lleva a
cabo la actividad médica.

Equidad

Tiene que ver con la premisa de la OMS donde se determina salud
de calidad para todos en el 2030, mediante la cobertura sanitaria
universal (30). Se refiere a la adhesion a los principios que
garantizan una distribucion equitativa del cuidado de la salud y sus

beneficios entre todos los integrantes de la poblacién.

e) Dimensiones de la calidad

Con el fin de comprender de manera mas detallada las
dimensiones de la calidad, se abordardn aquellas que son
contempladas en la encuesta SERVQUAL (1988); segun
Hernandez (31), refiere “que es una herramienta que mide la
percepcion de la calidad de los usuarios de cualquier servicio”
pago 358; es un modelo de origen estadounidense propuesto por
los investigadores Parasuraman, Bery y Zeithaml; el mismo que
es modificado por Barrientos (32); las cuales se describiran a

continuacion:

e Fiabilidad
Cuando tratamos sobre la dimension de fiabilidad, esta se
relaciona con la confianza depositada en el servicio que se
busca adquirir 0 se necesita para el restablecimiento de la
salud. Eliécer (2010), citado por Principe sefiala que para

evaluar la fiabilidad de un servicio, es necesario considerar
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ciertos indicadores, tales como cumplir con lo prometido por
la institucion de salud a sus usuarios, demostrar interés en
resolver cualquier dificultad, evaluar la manera en que se
presta el servicio, mantener un nivel de atencion adecuado
para minimizar errores y, por ultimo, cumplir con los
horarios de atencién de manera puntual. Se trata de la
habilidad para conseguir de manera eficiente el ofertar un
buen servicio y llevarla a cabo con éxito (33).

Capacidad de respuesta

Esta dimensién se relaciona con la prestacion efectiva del
servicio, la disposicion y habilidad del profesional para
resolver de manera adecuada un problema de salud tanto
durante como después de la atencién. Consiste en
proporcionar a los usuarios un servicio de calidad en un
tiempo apropiado y razonable, respondiendo a la necesidad
de atencion médica rapida, ya que muchos usuarios
prefieren evitar largos periodos de espera. Esta
fuertemente relacionado con tres elementos clave:
oportunidad, puntualidad y rapidez. Esto implica la
capacidad de ofrecer una respuesta inmediata ante
cualquier contratiempo que pueda surgir, sin causar
perjuicio al paciente (34).

Seguridad

Esta dimension engloba todos los aspectos relacionados
con el tipo de atencion ofrecido por los empleados y las
habilidades que puedan tener para infundir confianza y
credibilidad en los usuarios, proporcionandoles la
tranquilidad necesaria para disfrutar del servicio. Es
esencial que el personal esté capacitado para aclarar
cualquier duda del usuario acerca de los procedimientos de

atencion.
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En nuestro estudio, hemos categorizado esta dimension en
dos indicadores: Profesionalidad, que abarca todas las
habilidades técnicas que posee el empleado,
considerando los conocimientos y destrezas necesarios
para ofrecer soluciones personalizadas y cumplir con las
normativas establecidas por la institucion.

Credibilidad, que comprende el conjunto de principios y
valores del empleado, como la veracidad, la honestidad y
la integridad, reflejados en su actitud al brindar el servicio
(34).

Empatia

Indudablemente, posiblemente sea el aspecto mas crucial
como dimension en muchos casos, ya que la naturaleza
humana esta constantemente influenciada por emociones,
ya sean positivas o0 negativas. En este sentido, es esencial
gue la persona que proporciona atencion sea comprensiva,
comunicativa, solidaria y humana, idealmente también
elocuente, simpatica y amena, especialmente con las
gestantes al momento de realizar una ecografia, ya que
ellas se encuentran en un estado emocional de mucha
ansiedad por saber el estado de su gestacién. Una solida
inteligencia emocional por parte del personal es
fundamental para optimizar esta dimension (32).
Elementos tangibles

Esta estrechamente ligado a todos los aspectos fisicos y se
refiere a todo lo tangible del servicio. En nuestra
investigacién, hemos categorizado esta dimension en tres
indicadores:

o Instalaciones, que se refiere especificamente a
todos los espacios donde se proporciona el servicio.
Estos lugares deben cumplir con los
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requisitos necesarios que, por su naturaleza,
faciliten la prestacion del servicio, como los espacios
de espera, consultorios, areas de admision, salas de
archivos, y salas de capacitacion, entre otros.

o Equipos, que incluye todas las maquinarias y
dispositivos necesarios para ofrecer el servicio al
usuario. Por ejemplo, equipos de computo,
ecografos, equipos de rayos, tomografos, equipos
de laboratorio, entre otros.

o Personal, que esta conformado por el capital
humano, es decir, todo el personal de salud que
trabaja en los establecimientos de salud. Esto
incluye médicos, personal administrativo, técnicos y

auxiliares de enfermeria, entre otros (34).

2.2.2 Nivel de satisfaccion del usuario

A.- Definicion

Satisfacer una necesidad implica llevar a cabo acciones que
cumplan con las expectativas. En la atencion en los servicios de
salud, se consideran diversas dimensiones como la humanistica,
el entorno y la cientifica. La labor del profesional en un servicio
de salud debe orientarse constantemente hacia la mejora de la
vida de los usuarios. La adquisicion de habilidades no solo debe
concentrarse en aspectos tecnologicos, sino que también es
crucial desarrollar habilidades blandas que incluyan valores
éticos, todo ello en beneficio tanto del paciente como de la
poblacion en general (32).

Segun la definicion de Kotler y Keller, refieren que la satisfaccion
del usuario se describe como una sensacion de placer o
decepcién derivada de la comparacion entre la experiencia del
producto (o los resultados) y las expectativas de beneficios
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previos. Por lo tanto, si los resultados superan o cumplen con las
expectativas, el usuario experimentara satisfaccion por el
producto obtenido o por el servicio prestado (35).

Para Robbins y Coulter, la satisfaccion del cliente esta
estrechamente vinculada a la satisfaccion del empleado,
especialmente aquellos que trabajan en primera linea, ya que al
estar en contacto directo, comprenden las expectativas y
demandas de los usuarios. Sostienen que un empleado
satisfecho con su trabajo tiende a ser mas amigable, alegre y
receptivo; con esta actitud, aumentaran la satisfaccion y la lealtad

de los usuarios, generando fidelizacion en estos ultimos (36).

Donabedian (1992) aborda el grado de satisfaccion del usuario o
consumidor en los servicios de salud, destacando su papel
tridimensional. En primer lugar, se refiere al juicio sobre la
calidad de la atencién, incorporando las expectativas y
percepciones de los pacientes. En segundo lugar, aborda el
resultado de la atencidon, que se centra en el bienestar
psicolégico de los pacientes y constituye un objetivo fundamental
para los sistemas de salud. Por altimo, destaca la satisfaccion
del paciente como un factor vinculado al seguimiento del
tratamiento y que motiva la busqueda continua de atencion para
lograr la recuperacién final. La satisfaccién del paciente, como
resultado de la asistencia en los servicios de salud, se convierte
finalmente en un elemento estructural fundamental de la funcion
asistencial (37).

Seguidamente tenemos a Seclen y Darras (2005), quienes
manifiestan que no existe un consenso claro sobre la manera de
medir y conceptualizar la satisfaccion del cliente. Es crucial tomar
en cuenta las opiniones de los usuarios externos para mejorar y
avanzar en el desarrollo de las instituciones del sector. La

satisfaccion del usuario se considera un indicador clave del
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rendimiento de los establecimientos que ofrecen servicios,
siendo de vital importancia en el ambito de la salud y
constituyendo un tema complejo en la administracién sanitaria.
Para definir este término, podemos describirlo como una
evaluacion valorativa que una persona tiene respecto a la
interaccion con la atencién recibida (38).

Segun lo establecido por el MINSA (2012), referido por
Barrientos (32); manifiesta que abordar las inquietudes de los
usuarios o pacientes es esencial para asegurar una atencion de
calidad, pero igualmente importante son las habilidades
cognitivas del personal de salud. La calidad del servicio se ve
principalmente determinada por la interaccion con el profesional
de la salud, influyendo en caracteristicas como la accesibilidad,
la privacidad, el trato amable y el tiempo de espera. Sin embargo,
la eficacia del servicio, es decir, la capacidad de proporcionar el
servicio requerido por el paciente es el aspecto crucial, segun
indica el estudio de satisfaccion del cliente externo en el ambito

de la salud.

B.- Elementos de la satisfaccion
Comprender los componentes de la satisfaccion es esencial
para determinar como los usuarios perciben la calidad de los
servicios. Solo a través de una comprension completa de
estos elementos se puede diseflar medidas para evaluar el
rendimiento en la prestacion de servicios. Los componentes
clave incluyen disponibilidad, accesibilidad, cortesia, agilidad,
confianza, competencia y comunicacion, los cuales se

describen detalladamente a continuacion:

- Disponibilidad: Referido al grado en que un servicio de salud
esta disponible siempre que los usuarios lo necesiten. En el
MINSA los servicios de salud estan disponibles las 24 horas
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durante todo el afio en los hospitales y centros de salud, en
otros establecimientos de salud de menor complejidad solo
se atienden 12 horas diarias de lunes a sabados.
Accesibilidad: Se relaciona con el grado en que los usuarios
esperan ser atendidos cuando lo necesiten. Los servicios de
salud tienen que ser accesibles en todo momento, de acuerdo
con la complejidad del servicio.

Cortesia: Implica el grado en que el proveedor de servicios
de salud muestra una actitud amable hacia el usuario,
reconociendo y comprendiendo sus sentimientos. La cortesia
impulsa a una persona a demostrar un nivel de conformidad
y empatia hacia los sentimientos de los demas,
comportdndose con dignidad y respeto y esforzandose por
lograr armonia en las relaciones interpersonales.

Agilidad: Se refiere al grado en que el proveedor de servicios
de salud satisface rapidamente las solicitudes de los usuarios
0 pacientes.

Confianza: Se relaciona con el grado en que el proveedor de
servicios de salud demuestra tener las habilidades para
ofrecer el servicio prometido, de manera precisa y confiable,
siendo percibido asi por el usuario. Esto se genera cuando el
personal que brinda un servicio de salud se encuentra
adecuadamente capacitado para la atencion solicitada.
Competencia: Indica el grado en que el proveedor de
servicios de salud demuestra tener las habilidades y
conocimientos necesarios para atender al usuario. A mayor
percepcion de competencia del proveedor de servicios,
mayor sera el nivel de satisfaccion del usuario.
Comunicacion: Se refiere al grado en que el proveedor de
servicios de salud se comunica con los usuarios utilizando un

lenguaje simple, claro y facil de entender. La comunicacion
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con los usuarios puede tener un impacto significativo en el
proceso de recuperacion. Si un usuario se siente excluido,
desinformado o incierto sobre sus resultados de salud, podria
experimentar una recuperacion mas lenta. Por lo tanto, la
comunicacion clara es esencial para proporcionar
satisfaccion con el servicio en el entorno hospitalario. Cuando
las preguntas de los usuarios se abordan rapidamente y se
les informa sobre el tipo de atencion que recibiran, se pueden

aliviar sus sentimientos de incertidumbre (39).

C.- Dimensiones de la variable satisfaccion del usuario

Donabedian, citado por Pérez (2018), precisa que las
dimensiones de la satisfaccion del usuario son tres (34), las

que se describen a continuacion:

e Dimensién humana
También conocida como dimension "Interpersonal”, esta
area a menudo se relega y desplaza, a pesar de ser
fundamental en la bioética médica. Aunque existen
diversas teorias y autores sobre la gestion de la atencién
en los servicios de salud, la importancia otorgada al
aspecto humanistico suele ser limitada. Enfocada en la
esfera interpersonal y vinculada al aspecto ético- moral y
civico, esta dimension se materializa en la comunicacion
entre el personal de salud y el paciente. Es crucial
recordar el concepto integral de salud segun la OMS, que
abarca aspectos mas alld de lo fisico. Individualizar al
paciente, respetando sus diferencias, es esencial, al igual
gue valorar la discrecion y ofrecer una atencion generosa

y educada.
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Esta dimension contempla diversas actitudes,
comportamientos y conductas del personal administrativo
y asistencial dirigidos hacia los pacientes 0 sus
representantes. Ademas, se refiere a las relaciones entre
los propios trabajadores y con sus superiores. Todo lo
mencionado esta relacionado con el ambiente laboral
existente en los servicios, siendo un factor crucial para
desempeiiar funciones con mayor tranquilidad. Un clima
laboral adecuado es esencial para motivar a los
empleados a ofrecer un trato favorable a los usuarios.
Para este estudio, hemos categorizado esta dimension en
tres indicadores: Actitud e imagen, que abarca el conjunto
de actitudes hacia los usuarios, como la asertividad y
cortesia. La imagen se refiere a la presentacion formal de
cada empleado, incluyendo aspectos como el uso del
uniforme, fotocheck y el orden en los servicios. Seguridad
y respeto se relaciona con la confianza que el usuario
deberia tener en la institucion, formada a partir de la
atencion recibida. El respeto se enfoca principalmente en
la privacidad del paciente. Atencion personalizada se
expresa mediante un trato estrictamente personal,
diferenciando la atencion para identificar mas intimamente
al paciente (34).

Dimension técnico — cientifica

Donabedian (1996), citado por Pérez, sefala que entre los
factores locales que pueden influir en la evaluacion de la
atencion técnica se encuentran las diferencias en la
disponibilidad y caracteristicas de los recursos humanos
y materiales. El autor sugiere que uno de los aspectos
fundamentales para lograr usuarios satisfechos es la

tecnologia disponible y su aplicaciébn para mejorar el
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servicio (34). Sin embargo, también es crucial fortalecer
constantemente los conocimientos técnicos del personal
mediante capacitaciones, lo que permitira que estén
capacitados para cumplir con las normas y realizar sus
funciones de manera habil. Esta dimension se ha
subdividido en tres indicadores:

Eficiencia: Se refiere a proporcionar un servicio que
cumpla las expectativas del usuario a un costo minimo,
maximizando el rendimiento del servicio ofrecido.
Continuidad: Implica mantener la consistencia en la
calidad del servicio, evitando que los usuarios busquen
otras opciones debido a la falta de eficiencia, lo que podria
generar insatisfaccion al no mantener una continuidad en
el servicio ofrecido.

Efectividad: Se relaciona con el impacto social que
experimenta un usuario después de recibir un servicio que

le complace.

Dimensidn entorno

Marriner (1999), citado por Pérez, en su obra "Modelos y
Teorias de Enfermeria”, desarrolla una teoria centrada en
el entorno. Esta teoria se ve influenciada por diversos
factores, mostrando en su conjunto una integracién
estrecha de valores individuales, sociales y profesionales.
Se centra en todas las influencias externas que el usuario
puede percibir y que pueden afectar su evaluacién del
servicio. Engloba las instalaciones disponibles en la
institucion que pueden ofrecer un valor adicional,
mejorando asi el servicio brindado. Hemos categorizado
esta dimension en un solo indicador que abarca los

siguientes aspectos: Infraestructura, que comprende
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todas las caracteristicas que deben tener los espacios
fisicos dentro del area de los consultorios externos, como

la limpieza, la humedad, el calor, el ruido, entre otros (34).

2.3. Definicién de términos

Calidad:
La calidad se define como la capacidad de convertir las futuras

necesidades de los usuarios en caracteristicas mensurables. De

esta manera, un producto puede ser concebido y producido para

satisfacer las expectativas a un precio aceptable para el cliente. La

calidad solo puede ser determinada en términos del usuario

(Deming, 1989); citado por Recuenco y Reyes (40).

Calidad de la atencion médica:

Propiedad que la atencién médica puede poseer en grados
variables, en cuanto a su estructura, proceso y resultados;
repercute en la satisfaccion del usuario (41).

Eficacia:

Para Chiavenato es “alcanzar objetivos y resultados. Un
trabajo eficaz es provechoso y exitoso” (19).

Eficiencia:

Segun Chiavenato es “Ejecutar bien y correctamente las
tareas. El trabajo eficiente es un trabajo bien ejecutado”
(29).

Gestion en salud:

“La gestion en salud se refiere al conjunto de actividades y
procesos administrativos y estratégicos que tienen lugar en
el ambito de la atencién médica y los servicios de salud. Su
objetivo principal es optimizar la utilizacion de recursos y
mejorar la calidad de la atencion” (42)

Liderazgo:
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Para Evans y Lindsay “es la habilidad de influir positivamente
en la gente y los sistemas bajo la autoridad de uno a fin de
tener un impacto significativo y lograr resultados
importantes” (43).

Organizaciones:

Se refiere a los “conjuntos de personas trabajando juntas,
con una division del trabajo, en el sentido de alcanzar
propodsitos y objetivos comun” (19)

Usuario:

Es toda persona que requiera y obtenga la prestacion de
servicios de salud (44).

Atencion médica:
Se denomina asi al “conjunto de servicios que se
proporcionan al individuo, con el fin de proteger y

promover y restaurar su salud” (44)
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3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO 1l
MARCO METODOLOGICO

Tipo de investigacion
La presente investigacion es de tipo basica, descriptivo —
correlacional, lo que implica que no se realizard ninguna

manipulacion a las variables de estudio. (45).

Disefio de la investigacion
La investigacién obedece a un disefio no experimental,

prospectivo y de corte transversal (45).

M = Muestra
Ox = Observacion de las variables (X) Calidad de

atencion
Oy = Observacion de las variables (Y) Nivel de satisfaccion

r = Coeficiente de correlacién entre las variables

Poblacién y muestra

Poblacion:

La poblacion estuvo constituida por 1280 usuarias del
servicio de ecografia, atendidas en el Consultorio Médico
Ecomedic de Pisco durante el afio 2023.



3.3.1. Tamaiio y tipo de muestra:
La muestra la constituyen 162 usuarias del servicio de ecografias,
atendidas en el Consultorio Médico Ecomedic de Pisco, durante

el afio 2023. Y que cumplieron los criterios de inclusion y exclusion
objeto de esta investigacion.

El tipo de muestreo fue; probabilistico - aleatorio simple.
El tamafio muestra se calculd mediante la formula de

poblaciones finitas cuyas caracteristicas fueron:

n= Z2P.Q.N

E2 N+Z2.P.Q
n= 4x 50x 50x 1280
25x 1280 + 4x  50x 50

n= 192 X 14000

7000 + 4x 2500
n= 2689120

7000 + 9604
n= 2689120

16604
n= 162

Para el calculo se utiliz6 los siguientes datos:

n= Tamaro de la muestra n= ?
S = Sigma = Nivel de Confianza (1-5) Z= 1.96
N = Universo N= 1280
P = Posibilidad de éxito = 50% P= 50
Q = Posibilidad de error = 50% = 50
E = Error muestral (1-10) = 5

3.3.2 Criterios de inclusion y exclusién:

Criterios de inclusién:

« Usuarias que acuden al Consultorio Médico Ecomedic de
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Pisco por servicio de ecografia durante el afio 2023.
« Usuarias gestantes mayores de 18 afios.
« Usuarias que acepten patrticipar en el estudio.
« Usuarias que hayan firmado el consentimiento informado.
Criterios de exclusion:
« Usuarias menores de 18 afios.
« Usuarias que no deseen participar del estudio.

« Usuarias con algun tipo de problemas cognitivos y / o de
comunicacion.

3.4. Variables de estudio

Variable 1.- Calidad de
atencion

Variable 2.- Satisfaccion
del usuario
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3.5.Operacionalizacién de las variables

DEFINICION DEFINICION CATEGORIA / ESCALA DE
MARUAEH S CONCEPTUAL OPERACIONAL RRES O NP OIS ITEM MEDICION
Unidad del servicio Baja [5-12> Ordinal
Fiabilidad Media [12-19>
Disponibilidad Alta [19-25]
La calidad de Ia : . ; i
Baia [4-9> Ordinal
atencic')n.se refierg ala Capacidad de respuesta | Rapidez Med]ia [[9_14>
eXpeCta‘ElVa de brlndar . Profesionalismo Alta [14_20]
Variable 1 al usuario el maximo y | La variable calidad de Seguridad - Ordinal
mas completo | atencién se Credibilidad Badj.a [[4-9> rina
. bienestar, operacionaliz6 en cinco - Media [9-14>
Calidad de considerando el | dimensiones los cuales E , Accesibilidad Alta [14-20]
atencion libri tre | f luad 22 mpatia » : i Ordinal
equilibrio _entre | fueron evaluados por Comprensién del usuario Baja [5-12> I
beneficios y pérdidas | items. Media [12-19>
gue puedan surgir en Instalacién Alta [19-25]
todo el proceso. :
[ Equipo ) Ordinal
(Donabedian. 2008) Aspectos tangibles auip Baja [4-9>
Media [9-14>
Personal Alta [14-20]
2 2 1 ESCALA DE
DEFINICION DEFINICION CATEGORIA/ p
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM MEDICION
Actitud e imagen Insatisfactorio [8- Ordinal
19> Ordinal
. - Seguridad y respeto Satisfactorio [19-
D h
La satisfaccion del 'mension humana 30> _
usuario se describe Atencién personalizada Muy satisfactorio
COmMO una sensacion [30-40]
Variable 2 de placer o decepcion | La variable satisfaccion Eficiencia Insatisfactorio [8- _
derivada de la | del usuario se 19> Ordinal
Satisfaccion del comparacion entre la | operacionalizé en tres Dimension técnico - Continuidad Satisfactorio [19-
Lsuario experiencia del | dimensiones los cuales cientifica 30>
producto (o los | fueron evaluados por 22 Efectividad Muy satisfactorio
resultados) y las | items. [30-40]
expectativas de Insatisfactorio [8- Ordinal
beneficios previos. 19>
(Kotler y Keller, 2006) _ 5 Infraestructura y Satisfactorio [19-
Dimensidén entorno tecnoloaia 30>
9 Muy satisfactorio
[30-40]
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3.6. Técnicas e instrumentos pararecoleccion de datos

Latécnica parala recoleccion de datos que se utilizé fue una
encuesta

El instrumento. Un cuestionario tipo Likert elaborado por el
autor, previamente validado por juicio de expertos, los que
validaron su contenido y constructo. El Cuestionario consta de
dos partes;
1.- Cuestionario para evaluar la calidad de atencion:

Este instrumento estuvo conformado por un conjunto de preguntas
relacionadas a la calidad de atencién ecografica -obstétrica el cual
cuenta con 22 items, distribuidos en las dimensiones: Fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.
con un criterio de valoracion Likert es: nunca (1), casi nunca (2), a
veces (3), casi siempre(4) y siempre(5) , los que al hacer la
sumatoria general de todas las dimensiones nos da como
resultado la calidad de atencion; Bajo ( 25-51 puntos). Medio (51-
81 puntos) y Alta (80-110 puntos).

La fiabilidad del instrumento adaptado segun alfa de Cronbach fue
de 0.907.

2.- Cuestionario para evaluar el nivel de satisfaccion:

Este instrumento estuvo conformado por un conjunto de preguntas
relacionadas al nivel de satisfaccion el cual esta estructurado por
24 items, distribuidos en: Dimension humana, dimension técnica
cientifica, y dimension entorno: con un criterio de valoracion de Muy
insatisfecho (1 punto), Insatisfecho (2 puntos), Ni satisfecho/Ni
insatisfecho (3 puntos), Satisfecho (4 puntos), Muy satisfecho (5
puntos). La sumatoria general de todas las dimensiones se
resumen en; Insatisfecho (24-56 puntos), satisfecho (56-88
puntos), Muy satisfecho (88-120 puntos).

La fiabilidad del instrumento adaptado segun alfa de Cronbach fue
de 0.843.
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3.7. Procesamiento y analisis de datos
Una vez obtenidos los datos se procedio a su analisis de acuerdo

con los siguientes pasos:

3.7.2 Codificacion. - La informacion fue seleccionada y se generaron
codigos para cada uno de los sujetos muestrales.

3.7.3 Calificacion. - Consistié en la asignacién de un puntaje o valor
segun los criterios establecidos en la matriz del instrumento para
la recoleccion de datos.

3.7.4 Tabulacién de datos. - En este proceso se elabor6 una data
utilizando el programa IBM SPSS versiéon 28 en espafiol, donde
se procesaron las caracteristicas de la distribucion de los datos,

la media aritmética y desviacion estandar.

3.7.5Para ver la correlacion entre las variables se emple6 el
Coeficiente de correlacion “r’ de Pearson, que mide el
grado de asociacién entre dos variables exponiendo los
resultados en tablas y graficos.
3.7.6 Interpretacion de los resultados. - En esta etapa una vez
tabulados los datos se presentd en tablas y figuras, las

cuales fueron interpretados en funcién de las variables:

3.8. Aspectos éticos:

La actual investigacion se ajusta a la Ley General de Salud N°
26842, que establece la necesidad de regir toda investigacion
realizada con individuos de acuerdo con los principios éticos
establecidos en la Declaraciéon de Helsinki. Es conocido que
cualquier estudio en el ambito de la salud que involucre a seres
humanos como sujetos de muestra debe cumplir con las normas
éticas pertinentes para asegurar la proteccion de las personas y
la integridad cientifica de la investigacion.

En consecuencia, la presente investigacion siguio los estandares
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éticos establecidos. Se gestioné el consentimiento informado de
las gestantes participantes en la investigacion. La informacién
recabada se utilizO exclusivamente para el proposito del
presente estudio, garantizando asi la autenticidad de los

resultados finales.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

A.- RESULTADOS SOBRE NIVEL DE CALIDAD DE ATENCION AL
USUARIO ATENDIDO EN ECOMEDIC PISCO — PERU 2023

Tabla 1

Calidad de atencién

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja [22-51> 2 1,2 %
CALIDAD DE Media [51-80> 5 3.1 %
ATENCION
Alta [80-110] 155 95,7 %
Total 162 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Interpretacion:

En la Tablay grafico 1.- Se presenta los resultados sobre el nivel de
calidad de atencion recibida por los usuarios respecto al servicio
de ecografia en gestantes, donde con mayor frecuencia respondieron
haber recibido una alta calidad de atencion 95,7%, seguido de una
calidad media con un 3,1% y finalmente un 1,2% refiere una baja

calidad de atencion.
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Grafico 1

Calidad de atencion
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Tabla 2
Dimension fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja [5-12> 1 0,7 %
Media [12-19> 30 18,6 %
Fiabilidad
Alta [19-25] 131 80,7 %
Total 162 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Interpretacion:

En la Tabla y gréafico 2.- Respecto al nivel de la dimensién de la
fiabilidad en el servicio de ecografia en gestantes, se presenta un nivel
alto con un 80,6%. Seguido de un nivel medio con un 18,6%, y
finalmente solo el 0,7% presenta un bajo nivel. Esto comprueba que
las gestantes en su mayoria manifiestan su conformidad respecto al

nivel de la dimensioén fiabilidad.
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Tabla 3

Dimension capacidad de respuesta

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja [4-9> 2 12 %
) Media [9-14> 4 25 %
Capacidad de
Respuesta
Alta [14-20] 156 96,3 %
Total 162 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Interpretacion:

En la Tabla y gréfico 3.- Respecto al nivel de la dimension de la
capacidad de respuesta en el servicio de ecografia en gestantes, se
obtiene un nivel alto con un 96,3%. Seguido de un nivel medio con un
2,5% vy finalmente solo el 1,2 % responde un nivel bajo. Esto
comprueba que las gestantes en su mayoria manifiestan su

conformidad respecto al nivel de la dimensién capacidad de respuesta.
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Tabla 4

Dimension seguridad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja [4-0> 1 0.6 %
Media [9-14> 3 18 %
Seguridad
Alta [14-20] 158 97,6 %
Total 162 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Interpretacion:

En la Tabla y grafico 4.- Respecto al nivel de la dimension seguridad
en el servicio de ecografia en gestantes, se obtiene un nivel alto con un
97,6%. Seguido por un nivel medio con un 1,8% Yy solo el 0,6 %
presenta un nivel de seguridad bajo. Esto comprueba que las gestantes
en su mayoria manifiestan su conformidad respecto al nivel de la

dimensién seguridad.
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Tabla b

Dimension empatia

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja [5-12> 0 00
Media [12-19> 7 43
Empatia
Alta [19-25] 155 95,7
Total 162 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Interpretacion:

En la Tablay gréafico 5.- Respecto al nivel de la dimensién empatia en
el servicio de ecografia en gestantes, se obtiene un nivel medio con un
4,3% y un nivel alto con un 95,7%. Esto comprueba que las gestantes
en su mayoria manifiestan su conformidad respecto al nivel de la

dimension empatia con un predominante 95,7% de los resultados

procesados.
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Tabla 6
Dimension aspectos tangibles

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja [4-9> 1 0,6 %
. ] 0,
Aspectos Media [9-14> 3 19 %
tangibles Alta [14-20] 158 97,5 %
Total 162 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Interpretacion:

En la Tabla y gréafico 6.- Respecto al nivel de la dimension aspectos
tangibles en el servicio de ecografia en gestantes, se obtiene un nivel alto
con un 97,5%. Un nivel medio con un 1,9% y solo el 0,6% responde
apreciar un nivel bajo. Esto comprueba que las gestantes en su mayoria
manifiestan su conformidad respecto al nivel de la dimension aspectos
tangibles.
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B.- RESULTADOS SOBRE NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO ATENDIDO EN ECOMEDIC PISCO — PERU 2023

Tabla 7

Nivel de satisfacciéon del usuario

Nivel Frecuencia Porcentaje
Insatisfactorio [24-56> 1 0,6 %
. — .
Satisfaccin Satisfactorio [56-88> 7 43 %
delusuario s\ satisfactorio [88-120] 154 951 %
Total 162 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Interpretacion:

En la Tabla y grafico 7.- Respecto al nivel de satisfaccion del usuario
en el servicio de ecografia en gestantes, se obtiene un nivel muy
satisfactorio con un 95,1%. Seguido de un nivel satisfactorio con un
4,3% y solo el 0,6% percibi6 una atencion insatisfactoria. Esto
comprueba que las gestantes en su gran mayoria tuvieron una atencion

muy satisfactoria.
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Tabla 8
Dimensién humana

Nivel Frecuencia Porcentaje
Insatisfactorio [8-19> 0 0,0 %
. . Satisfactorio [19-30> 10 6,2 %
Dimension
Humana Muy satisfactorio [30-40] 152 93.8 %
Total 162 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Interpretacion:

En la Tablay grafico 8.- Respecto al nivel de la dimension humana en
ecografias de gestantes, se obtiene un nivel muy satisfactorio con un
93,8%. Seguido del nivel satisfactorio con un 6,2% y ninguno tuvo una
atencion insatisfactoria. Esto comprueba que las gestantes en su

mayoria manifiestan su conformidad respecto a la dimensién humana.
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Tabla 9
Dimension técnico-cientifica

Nivel Frecuencia Porcentaje
Insatisfactorio [8-19> 2 1,2 %
Dimension Satisfactorio [19-30> 25 15,4 %
Técnico-
cientffica Muy satisfactorio [30-40] 135 83,4 %
Total 162 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Interpretacion:

En la Tabla y gréfico 9.- Respecto al nivel de la dimension técnico-
cientifica en ecografias de gestantes, se obtiene un nivel muy
satisfactorio con un 83,4%, seguido de un nivel satisfactorio con un
15,4% y finalmente solo el 1,2% presentd un nivel insatisfactorio-. Esto
comprueba que las gestantes en su mayoria manifiestan su

conformidad respecto a la dimensién técnica cientifica.
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Tabla 10
Dimensioén entorno

Nivel Frecuencia Porcentaje
Insatisfactorio [8-19> 2 12 %
Dimensién Satisfactorio [19-30> 26 16,1 %
Entorno
Muy satisfactorio [30-40] 134 82,7 %
Total 162 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Interpretacion:

En la Tabla y gréfico 10.- Respecto al nivel de la dimension entorno
en ecografias de gestantes, se obtiene un nivel muy satisfactorio con
un 82,7%, seguido de un nivel satisfactorio con 16,1% y solo el 1,2%
present6 un nivel insatisfactorio. Esto comprueba que las gestantes en
su mayoria manifiestan su conformidad respecto a la dimension del

entorno.
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C.- CORRELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION EN EL SERVICIO DE ECOGRAFIA EN
GESTANTES ATENDIDAS EN ECOMEDIC. PISCO - PERU - 2023
Tabla 11
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

D2: VX:
D5: D2: VY:
D1: Capacidad D3: D4: CALIDAD D1: D3: |
Aspectos Técnico SATISFACCION
Fiabilidad de Seguridad Empatia DE Humana Entorno
tangibles i cientifico DEL USUARIO
respuesta ATENCION
N 162 162 162 162 162 162 162 162 162 162
Media 21,0617 17,3827 17,6111 22,0926 17,6790 95,8272 34,0617 33,0247 34,3395 101,4259
Pardmetros
legab Desviacion
normales 2,29688 1,45378 1,44999 1,76511 1,64054 6,55372 2,83871 3,17981 3,55640 7,86675
Desviacion
Maximas Absoluto 0,233 0,201 0,180 0,203 0,213 0,149 0,129 0,134 0,235 0,104
diferencias Positivo 0,144 0,108 0,110 0,100 0,136 0,081 0,094 0,069 0,121 0,082
extremas Negativo -0,233 -0,201 -0,180 -0,203 -0,213 -0,149 -0,129 -0,134 0,235 -0,104
Estadistico de prueba 0,233 0,201 0,180 0,203 0,213 0,149 0,129 0,134 0,235 0,104
Sig. asintética(bilateral) 0,000° 0,000° 0,000° 0,000° 0,000° 0,000° 0,000° 0,000° 0,000° 0,000°

Fuente: Data SPSS v.25

Analisis de normalidad
Se realizé la prueba Kolmogorov-Smirnov, obteniendo niveles de significancia menores a 0.05, lo que representa que los datos no tienen

distribucion normal. Por lo tanto, se realiz6 la prueba no paramétrica de Rho Spearman para obtener la correlacién entre ambas variables.
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Tabla 12

Correlacion entre la calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario

VX: CALIDAD DE VY: SATISFACCION
ATENCION DEL USUARIO
Coeficiente de 1,000 0.626"
VX: CALIDAD DE correlacion
ATENCION Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 162 162
Spearman Coeficiente de
VY: g 0,626™ 1,000
. correlacion
SATISFACCION
Sig. (bilateral) 0,000
DEL USUARIO
N 162 162

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Contrastacion de hipoétesis:

Hipotesis general:
HO: No existe una relacion directa entre la calidad de atencion y el nivel
de satisfaccion en el servicio de ecografia en las gestantes atendidas en

Ecomedic. Pisco — Peru. 2023.

Ha: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion en el servicio de ecografia en las gestantes atendidas en

Ecomedic. Pisco — Perud. 2023.

CONCLUSION. El valor de Rho Spearman= 0,626 (correlacion alta) y el
significado bilateral obtenido es 0,000 valor que es inferior a la regién critica a=
0,05; en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna. Por lo tanto, se afirma que existe relacion directa entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion en el servicio de ecografia en las gestantes
atendidas en Ecomedic. Pisco — Peru 2023.
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Tabla 13
Correlacion entre la calidad de atencion y satisfaccién de usuario en

la dimensién humana

VX: CALIDAD DE D1:
ATENCION Humana
Coeficiente de o
1,000 437
VX: CALIDAD DE correlacion
ATENCION Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 162 162
Spearman Coeficiente de
L 0,437 1,000
correlacion
D1: Humana
Sig. (bilateral) 0,000
N 162 162

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Contrastacion de hipodtesis:

Hipotesis especifica 1:

HO: No existe relacion directa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario en la dimension humana en el servicio de
ecografia en las gestantes atendidas en Ecomedic. Pisco — Peru 2023.
Ha: Existe relacién directa entre la calidad de atencién y la satisfaccion
del usuario en la dimensién humana en el servicio de ecografia en las

gestantes atendidas en Ecomedic. Pisco — Peru 2023.

CONCLUSION. El valor de Rho Spearman= 0,437 (correlacion media) y
el significado bilateral obtenido es 0,000 valor que es inferior a la regién
critica a= 0,05; en consecuencia, se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis alterna. Por lo tanto, se afirma que existe relacién directa
entre la calidad de atencion y la dimension humana en el servicio de

ecografia en las gestantes atendidas en Ecomedic. Pisco — Peru 2023.
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Tabla 14
Correlacioén entre la calidad de atencion y satisfaccion de usuario

en la dimensién técnico-cientifica

VX: CALIDAD DE D2: Técnico

ATENCION cientifica
Coeficiente de
! 1,000 0,550"
VX: CALIDAD DE correlacion
ATENCION Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 162 162
Spearman Coeficiente de "
0,550™ 1,000
D2: Técnico correlacion
cientifica Sig. (bilateral) ,000
N 162 162

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Contrastacion de la hipoétesis

Hipotesis especifica 2:

HO: No existe relacion directa entre la calidad de atencién y la
dimension técnico-cientifica en el servicio de ecografia en las
gestantes atendidas en Ecomedic. Pisco- Peru 2023.

Ha: Existe relacién directa entre la calidad de atencion y la
dimension técnico-cientifica en el servicio de ecografia en las

gestantes atendidas en Ecomedic. Pisco- Pert 2023.

CONCLUSION. El valor de Rho Spearman= 0,550 (correlacién
media) y el significado bilateral obtenido es 0,000 valor que es
inferior a la region critica a= 0,05; en consecuencia, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por lo tanto, se
afirma que existe relacion directa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario en la dimensiéon técnico-cientifica en el
servicio de ecografia en las gestantes atendidas en Ecomedic.
Pisco-Peru 2023.
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Tabla 15
Correlacién entre la calidad de atencidony satisfaccion de usuario

en la dimensidén entorno

VX: CALIDAD DE D3:
ATENCION Entorno
Coeficiente de 1,000 0.565"
VX: CALIDAD DE correlacion
ATENCION Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 162 162
Spearman Coeficiente de
- 0,565" 1,000
correlacién
D3: Entorno
Sig. (bilateral) 0,000
N 162 162

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Contrastacion de la hipétesis

Hipotesis especifica 3:

HO: No existe relacion directa entre la calidad de atencién y la
dimensién entorno en el servicio de ecografia en las gestantes
atendidas en Ecomedic. Pisco — Peru 2023.

Ha: Existe relacion directa entre la calidad de atencion y la
dimensién entorno en el servicio de ecografia en las gestantes

atendidas en Ecomedic. Pisco — Peru 2023.

CONCLUSION. El valor de Rho Spearman= 0,565 (correlacion
media) y el significado bilateral obtenido es 0,000 valor que es
inferior a la region critica a= 0,05; en consecuencia, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Por lo tanto, se
afirma que existe relacion directa entre la calidad de atencion y la
dimensiéon entorno en el servicio de ecografia en las gestantes

atendidas en Ecomedic. Pisco — Peru 2023.
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CAPITULO V

DISCUSION

Conforme con los resultados obtenidos, se comprueba la existencia de una
relacion directa entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion en el servicio
de ecografia en las gestantes atendidas en Ecomedic. Pisco — Pert 2023. De esta
manera, se obtiene una correlacion rho de Spearman de 0,626. Estos resultados
coinciden con los de Lopez (2022), en su investigacion los resultados revelan que
entre el 60% y el 80% de los participantes expresaron un nivel de satisfacciéon en
la dimension tangible. En cuanto a la dimensién de fiabilidad, este porcentaje
oscil6 entre el 40% y el 60%. Respecto a la capacidad de respuesta y la seguridad,
entre el 60% y el 80% reportaron un nivel de satisfaccion. En la dimensién de
empatia, el nivel de satisfaccion se situé entre el 40% y el 60%. Finalmente, en
cuanto al nivel global de satisfacciéon, entre el 40% y el 60% mostraron estar

satisfechos.

El antecedente en mencion confirma que la relacién directa entre la calidad
de atencién y el nivel de satisfaccion en el servicio de ecografia en las gestantes
atendidas en Ecomedic. Pisco — Perq, es alta, obteniendo de esta forma los

resultados esperados.

Conforme al primer resultado descriptivo, existe relacion directa entre la
calidad de atencién y la dimension humana en el servicio de ecografia en las
gestantes atendidas en Ecomedic en Pisco — Per(, obteniéndose un coeficiente
de correlacion 0,437 en esta categoria. Estos resultados coinciden con los de Sosa
(2023), en su investigacion los resultados revelaron que el 62.9% de las gestantes
del primer trimestre expresaron satisfaccion con la calidad del servicio en un
establecimiento de salud privado, mientras que el 37.1% mostro insatisfaccion con
los procedimientos de la ecografia transvaginal. La dimension de empatia fue
calificada con un 71.1%, siendo la mas satisfactoria. En conclusién, la mayoria de
las gestantes tuvieron una experiencia positiva durante el procedimiento de la

ecografia transvaginal en este establecimiento de salud.



Respecto al segundo resultado descriptivo, existe relacion directa entre la
calidad de atencioén y la dimension técnico-cientifica en el servicio de ecografia en
las gestantes atendidas en Ecomedic en Pisco-Per(, obteniéndose un coeficiente
de correlacién 0,550 en esta categoria. Estos resultados coinciden con Campos
(2022) en su investigacién donde se concluyd que el 63% de los encuestados
calificaron como buena la atencion médica en el establecimiento de salud, con un
22% describiéndola como excelente. La orientacion al tratamiento médico recibio
la calificaciébn mas alta, con un 40% de excelencia. Se concluyé que la principal
fortaleza del establecimiento fue la orientacibn médica, asi como la pericia y
conocimientos del personal médico, lo que resultdé muy satisfactorio para los

pacientes atendidos.

Respecto al tercer resultado descriptivo, existe relacién directa entre la
calidad de atencién y la dimension entorno en el servicio de ecografia en las
gestantes atendidas en Ecomedic en Pisco — Perq, obteniéndose un coeficiente
de correlacién 0,565 en esta categoria. Estos resultados coinciden con Garcia
(2023) en su investigacién se puede concluir que en el mencionado centro de
salud, los licenciados en enfermeria son profesionales altamente cualificados y
comprometidos con la prestacién de servicios de salud de alta calidad. Esto se
refleja en el elevado nivel de satisfaccion expresado por los pacientes debido a la

atencién humanizada que recibieron durante su estadia en el hospital.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: La calidad de atencién tiene una relacion alta y directa con
el nivel de satisfaccion de las usuarias atendidas en el servicio
de ecografia de Ecomedic. Pisco — Peru 2023. El coeficiente

de correlacion Rho Spearman hallado fue de 0,626.

SEGUNDA: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion vy el
nivel de satisfaccion en la dimensibn humana en gestantes
atendidas por ecografia en Ecomedic. Pisco — Peru 2023, con

un coeficiente Rho de Spearman de 0,437.

TERCERA: Existe una relacion directa entre la calidad de atencién y el
nivel de satisfaccion en la dimension técnico-cientifica en
gestantes atendidas por ecografia en Ecomedic. Pisco — Peru
2023, con un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de
0,550.

CUARTA: Existe relacion directa entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion en la dimension entorno en gestantes atendidas
por ecografia en Ecomedic. Pisco — Peru 2023, con un

coeficiente de correlacién rho de Spearman de 0,565.



RECOMENDACIONES

1. A la Direccion Regional de Salud de Ica se le sugiere
establecer evaluaciones permanentes en los servicios de
salud tanto estatales como privados para medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios con respecto a la calidad de
atenciéon que es recibido en estos establecimientos de
salud.

2. Al personal profesional de salud de todos los
establecimientos de salud del sector publico como privado
se les aconseja promover el buen trato al paciente, sobre
todo brindar una atencién de calidad a las gestantes que
acuden a los diferentes servicios ecograficos de nuestra

jurisdiccion.

3. A los obstetras en el primer nivel de atencion, promover
| a capacitacion sobre calidad de atencién, para la toma
decisiones y mejorar la atencién, que se brinda a los

pacientes en toda la jurisdiccion de la Regién Ica.

4. Al profesional de la salud que brinda los servicios de
ecografias a las gestantes, se les propone ofrecer un trato
cordial y de calidad a este grupo poblacional, que tienen
muchas expectativas sobre el embarazo en curso. Ya se ha
demostrado que a mejor calidad de atencién las gestantes

tendran un mejor nivel de satisfaccion del servicio recibido.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia

Titulo: “Calidad de atencion y nivel de satisfaccién en el servicio de ecografia en gestantes atendidas
en Ecomedic. Pisco — Peru — 2023”

Autor: Tasaico Arcos, Oswaldo

VARIABLES Y

PROBLEMAS OBIJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS
GENERAL GENERAL - GENERAL | VARIABLE X: TPODE
H1: Existe una relacion | Calidad de INVESTIGACION:
Determinar la relacion directa entre la calidad de | 5tancion Investigacion de tipo

¢, Cudl sera la relaciéon
que existe entre la
calidad de atenciény el
nivel de satisfaccién en
el servicio de ecografia
en gestantes atendidas
en Ecomedic. Pisco —

Per(i 20237
PROBL,EMAS
ESPECIFICOS

PE1. ¢Cual serd la

relacion que existe

entre la calidad de
atencion y la

Dimensiéon Humana en
el servicio de ecografia
en las gestantes
atendidas en Ecomedic
— Pisco - Pert 2023?
PE2. {Como sera la
relacion que  existe
entre la calidad de
atencion y Dimensién
Técnico-Cientffica en el
servicio de ecografia
en las gestantes
atendidas en Ecomedic
— Pisco — Peru - 2023?
PE3. ¢Cudl sera la
relacion que existe
entre la calidad de
atencion y Dimensién
Entorno en el servicio
de ecografia en las
gestantes atendidas en
Ecomedic - Pisco —
Pera - 20237

que existe entre la
calidad de atencién y
el nivel de
satisfaccion en el
servicio de ecografia
en las gestantes
atendidas en
Ecomedic. Pisco —
Peru. 2023.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

OEL. Determinar la
relacién que existe
entre la calidad de
atenciony la
satisfaccion del
usuario en la
dimension humana
en el servicio de
ecografia en las
gestantes atendidas
en Ecomedic. Pisco —
Pera. 2023.

OE2. Establecer la
relacion que existe
entre la calidad de
atenciony la
satisfaccion del
usuario en la
dimension Técnico-
cientifica en el
servicio de ecografia
en las gestantes
atendidas en
Ecomedic. Pisco-
Peru. 2023.

OE3. Identificar la
relacién que existe
entre la calidad de
atencion y la
satisfaccion del
usuario en la
dimension Entorno en
el servicio de
ecografia en las
gestantes atendidas
en Ecomedic. Pisco —
Pera. 2023.

atenciéon y el nivel de
satisfaccién en el servicio
de ecografia en las
gestantes atendidas en
Ecomedic. Pisco — Peru.
2023.

HO: No existe una
relacion directa entre la
calidad de atencion y el
nivel de satisfaccion en el
servicio de ecografia en
las gestantes atendidas
en Ecomedic. Pisco -
Per(. 2023.

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

H.E.1: Existe relacion
directa entre la calidad de
atencion y la dimension
Humana en el servicio de
ecografia en las
gestantes atendidas en
Ecomedic. Pisco — Peru.
2023.

H.E.2: Existe relacion
directa entre la calidad de
atencion y la dimension
Técnico-Cientifica en el
servicio de ecografia en
las gestantes atendidas

en Ecomedic. Pisco-
Per(. 2023.
H.E.3: Existe relacion

directa entre la calidad de
atencion y la dimension
Entorno en el servicio de
ecografia en las
gestantes atendidas en
Ecomedic. Pisco — Peru.
2023.

Dimensiones:
D1. Fiabilidad

D2. Capacidad de
respuesta

D3. Seguridad
D4. Empatia

D5. Elementos
tangibles

VARIABLEY:
Nivel de
satisfacciéon

Dimensiones:
D1. Dimension
Humana

D2. Dimension
Técnico-Cientifica
D3. Dimension
Entorno

no experimental,
observacional,
descriptivo simple y
correlacional.

NIVEL
Bésica

DISENO:

Descriptivo,
Prospectivo y de corte
transversal

POBLACION:
La poblacién estuvo
compuesta por 1280

gestantes que
acudieron al
Consultorio Médico

Ecomedic, durante el
afio 2023.

MUESTRA:
La muestra quedo
conformada por 162

gestantes, que
acudieron al
Consultorio  Médico

Ecomedic, durante el
afo 2023.

TECNICA:
Observacion-
encuesta.
INSTRUMENTO:
Cuestionario.
Test Escala de

Likert
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ANEXO N°2
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann.
Calidad de atencion y nivel de satisfaccion en el servicio de ecografia en
gestantes atendidas en Ecomedic. Pisco — Peru — 2023

ENCUESTA CALIDAD DE ATENCION
Adaptado de la encuesta SERVQUAL. Modificado por Tasaico (2023)

Instrucciones:

Estimado colaborador la presente encuesta es para determinar el nivel de desemperio laboral, la misma
que cuenta con 22 preguntas las cuales debe de responder de manera espontaneay precisa. No existen
respuesta correctas o incorrectas, deberd de marcar con un aspa (X) donde considere necesario de
acuerdo con el siguiente codigo:

‘ Nunca (N): 1 ‘ Casinunca (CN): 2 ‘ Algunas veces (AV): 3 ‘ Casi siempre (CS): 4 ‘Siempre (S):5 ‘

ftems Escala de valores

Ne | o N |CN| AV | CS | s
Dimension: Fiabilidad
1 2 3 4 5

Se le brind6 informacion adecuada y oportuna a cerca del
procedimiento a realizar

Se respeto el orden de llegada

La atencion se brindé en la hora programada

Se le brind6 su hoja de evaluacién

a|lbhlw| N

Se realiz6 un diagndéstico adecuado

Dimension: Capacidad de respuesta

La atencién al momento de separar la cita fue rapida

La atencion en el procedimiento para la ecografia fue adecuada

El tiempo de duracion para este procedimiento fue el adecuado

©o|o|~N|o

Hubo disponibilidad del ecografo en todo momento

Dimension: Seguridad

10 El procedimiento para realizar se dio contemplando su privacidad

11 | La evaluacién ecografica fue explicada por el profesional

El profesional le brindé la confianza necesaria durante el
procedimiento

El profesional brind6 el tiempo necesario para absolver todas sus
13 | dudas acerca del procedimiento realizado

12

Dimension: Empatia

En todo momento se le traté de buena manera por parte del
personal de Ecomedic
15 | Se le dio la oportunidad de dar a entender sus dudas

14

16 | Se le brindd6 la orientacion sobre los resultados de su ecografia

17 | Hubo claridad acerca del tipo de ecografia que se le realizé

Si se le diagnostico una patologia se le indic6 el procedimiento a
18 | seguir
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NO

ftems

Escala de valores

Dimensidon: Aspectos Tangibles

CN | AV

Cs

4

19

El consultorio se encontraba con las sefializaciones adecuadas

20

El consultorio se encontraba limpio, ordenado y encontré

comodidad en la sala de espera

21

El equipamiento en cuanto al ecdgrafo era el adecuado

22

El personal que la atendi6 se encontraba debidamente

uniformado

Protocolo de medicidn segln categorias de medicién de la variable y sus dimensiones.

Medicién Baja Media Alta

Fiabilidad [5-12> [12-19> [19-25]
Capacidad de

respuesta [4-9> [9-14> [14-20]
Seguridad [4-9> [9-14> [14-20]
Empatia [5-12> [12-19> [19-25]
Aspectos tangibles [4-9> [9-14> [14-20]
Calidad de Atencién [22-51> [51-80> [80-110]

En la Variable Calidad de Atencion tenemos las siguientes dimensiones: Fiabilidad,
capacidad de respuesta, Seguridad, empatia y aspectos tangibles; con un criterio de
valoracién de Nunca (1 punto), Casi nunca (2 puntos), A veces (3 puntos), Casi siempre

(4 puntos) y Siempre (5 puntos).
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ANEXO N°3
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann.
Calidad de atencion y nivel de satisfaccion en el servicio de ecografia en
gestantes atendidas en Ecomedic. Pisco — Peru — 2023

ENCUESTA SATISFACCION AL USUARIO
Elaborado por Pérez (2018) y adaptado por Tasaico (2023)

Instrucciones:

Estimado colaborador la presente encuesta es para determinar la influencia de la motivacion, la misma
que cuenta con 24 preguntas las cuales debe de responder de manera espontaneay precisa. No existen
respuesta correctas o incorrectas, debera de marcar con un aspa (X) donde considere necesario de
acuerdo con el siguiente codigo:

‘ Nunca (N): 1 ‘ Casinunca (CN): 2 ‘ Algunas veces (AV): 3 ‘ Casi siempre (CS): 4 ‘Siempre (S):5 ‘

ftems Escala de valores

NO
Dimensién: Humana 1 2 3 4 5

El personal que lo atendi6 le saludé amablemente y se identificd
1 | con su nombre

El personal que la atendi6 al ingreso de Ecomedic le brind6 la
2 | informacion necesaria para su atencién

El personal se mostro interesado en informarle a cerca de la
atencién a brindar

4 | El personal se encuentra uniformado y debidamente aseado

5 | El personal médico que le realizara la ecografia le inspir6 confianza

Usted fue atendida sin diferencia alguna en relacion con otras
6 gestantes

7 Recibid orientacion adecuada a cerca del procedimiento a realizar

8 Recibid informacion acerca de su estado de gestacion

Dimensidon: Técnico - cientifica

Usted considera que el profesional que realiza las ecografias es un
9 | personal muy competente

10 | Cuando usted presenté algun problema se resolvié inmediatamente

11 | En un siguiente control fue atendida de manera oportuna

12 Se le explicé adecuadamente alguna duda durante la atencion

El tiempo de espera para su atencién fue muy prolongado, mayor a
13 | 20 minutos

14 | El profesional que la atendi6 fue muy reservado con su diagndstico

15 Su atencién se realiz6 dentro del horario establecido por Ecomedic

Le brindaron informacion clara y precisa sobre los diagnosticos de

16 ”
la ecografia
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NO

ftems

Escala de valores

Dimensién: Entorno

3 4

17

Los equipos para el procedimiento se encuentran operativos

18

El ecografo con el cual fue atendida es un equipo moderno

19

La sala de espera le brinda el confort necesario

20

El consultorio Ecomedic le brinda buena ventilacién

21

Habia buen espacio en la sala de espera para las usuarias

22

Existe buena iluminacion en los ambientes de Ecomedic

23

La sefalizacion es adecuada en Ecomedic

24

Los servicios higiénicos se encuentran operativos, ademas de

presentar orden y limpieza

Protocolo de medicion segun categorias de medicién de la variable y sus dimensiones.

s, . . Muy
Medicion Insatisfecho Satisfecho Satisfecho
Dimensién Humana [8-19> [19-30> [30-40]
Dimensién Técnico-Cientifica [8-19> [19-30> [30-40]
Dimensién Entorno [8-19> [19-30> [30-40]
S.atlsfacuon del Usuario a [24-56> [56-88> [88-120]
nivel general

En la Variable Satisfaccion del usuario tenemos las siguientes dimensiones: Dimension
humana, dimension técnico-cientifica y dimension entorno; con un criterio de valoracion
de Nunca (1 punto), Casi nunca (2 puntos), A veces (3 puntos), Casi siempre (4 puntos)

y Siempre (5 puntos).

86



ANEXO N°4

MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Y O e gestante que acude al Centro
Ecogréfico Ecomedic, con DNI....oos , domiciliada
L= PP , del Distrito de.......ccccvvvvvvvviiiiinininnnnnes :
Provincia de .................. ; a través de este documento, declaro que he sido

informado sobre fines y objetivos de la investigacion intitulada “Calidad de atencién y
nivel de satisfaccién en el servicio de ecografia en gestantes atendidas en Ecomedic.
Pisco — Peru - 2023”7, que lleva a cabo el Obstetra Oswaldo Tasaico Arcos. Dej6 en
claro que aceptd participar en dicha investigacion en forma veraz y voluntaria como
informante.

Esta autorizacion no puede utilizarse en procesos legales o judiciales s6lo en las
areas académicas profesionales en las que se lleva a cabo la investigacion

mencionada, segun lo estipula la Ley.

Pisco, ...... de ., , del afno 2023.
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ANEXO N°5

EVALUACION POR JUICIOS DE EXPERTOS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS
DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

a. Apellidos y nombres del experto: CHOGUE MAMANT  Luts Fieeny
b. Grado académico: DD ctar
¢. Cargo e institucién donde labora: _z\)on’nff_- UINT BE ~Tacra

d. Profesion:.  (Dhste+va

i = T A
i i ioacién: Lalchd A A/&m}m ¥ nivel ele a'Ax /06“‘"" cuel Sewiccd
SRRl de b ioved ettt o/er cwiwbia @ estautes alendds € Ewmeic-Piso ¢

f. Autor del instrumento: Qswaldo Tasaice Aveoc

g. Nombre del instrumento: Enweda - - Ca/’ dacl e A /(‘nu\c”)
- SatisTaccwn del Uswand

INDICADORES DE CRITERIOS DEFICIENTE [REGULAR‘BUENO BI:J’EU‘:,O &EXCELENTH
EVALUACION CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS () ?) 3 ¢ 4)‘ &)
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. X
2. OBJETIVIDAD [Esta expresado en conductas ;

observables. X
3. ACTUALIDAD ‘Adecuado al avance de la ciencia y la

tecnologia, X
4. ORGANIZACION.  [Existe una organizacion logica. X
5. SUFICIENCIA (Comprende los aspectos de cantidad y 2

calidad. X
6. INTENCIONALIDAD |Adecuado para valorar los aspectos del

cstudio. X
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos-cientificos \

v del tema en estudio. X
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores, g

di iones y variables. X
9. METODOLOGIA ILa estrategia responde al propésito del

estudio. X
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la x

investigacion y construccion de teorias.

SUB TOTAL 12| .55

TOTAL (Suma de todas las categorias) ~ 3

Lugar y fecha: Tacna 15 de Marzo del 2024 g

VALORACION CUANTITATIVA: VALORACION CUALITATIVA:
De10a 17: Deficiente
De 18 a 25: Regular
De 26 a 34: Bueno
De 35a42: Muy bueno
De 43 a 50: X Excelente

OPINION DE APLICABILIDAD: APLICARLE

DR. LUIS CHQQUE-MARMANI
NI 04432960
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

CLARIDAD OBJETIVIDAD|CONSISTENCIA| COHERENCIA |PERTINENCIA| SUFICIENCIA
Estén formulados |  Estan Exisouna | oo iacion | L8 Categoria Son
tom | comprension | medbles. | %Gon @ | dolavarable | Toneter | CRSNS
Si No Si No Si No Si No Si No Si No
Lf o X A X X X
2 | ¢ X X X 2 X
2 1o X X X x X
ol B b X X X X
e * X % X X
. X X X X X
U X % X X X
A X X o] L 1%
Pl X, X x X X
o # > X % | ¥
i X X X X X
ity X X X 1 X X
ol X X F A X
S % X X X X
il 0. X X X X X
ity X i X e X
= X K X X X
e 4 X X X X X
i . o X L X 5
T X ¥ ¥ ¥ X
B L X A X X X
2 |y K e % X ¥
= x 4 K X X
28 |y X £ i "3 E e
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VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

ENCUESTA DE CALIDAD DE ATENCION

CLARIDAD

OBJETIVIDAD|CONSISTENCIA COHERENCIA |PERTINENCIA SUFICIENCIA
momados |0 | iy | Sisw o | tacamore [ son
it a:orgplien':i%nq:e e‘%{ . gr%nm; ;Tgé? s con ”’y:?s :mz OBSERVACIONES
item comprension | medibles. "hf;:" o £ delavarisble ::';';:x ,2‘;”""?"2
5 ¢ K X X X £
- X L X X X
> i A X K X X
YR X X X X ¥
S % V4 X £ K
' ¥ Al X X X ;
L A A A X X
s X X X ’( ¥ X
i % X -X ki A
Pl X A X X X
Ly X X X y X
B X X X i ¥
Bl ot X X X K X
el X X X X X
Bl X X X ¥ X
il K i X 4 X
£ 4 % X X X
X X K 4 X % ;
el o X X X ¥ X
Bl X X 4 ¥ X
BrX Y X X Y X :
Eln Al Te X .,( o]
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d. Profesion: 08 STET\?J\
e. Titulo de la investigacién: ' CMAM & A\%&ol L\N W qu SQ:L S@q cion @y . i
f. Autor del instrumento: de E%vu o e’“ udides em E@emedic « Pisce-lewi2m

DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1]
a. Apellidos y nombres del experto: L EVAND A\IA\.BS : Coean gh NTE
b. Grado académico: “\AGISYER
c. Cargo e institucién dondelabora: STFE DE LA UN1bad DE GEMen dpCALIOAD

HotPival REGional OE

g. Nombre del instrumento: -, wes

Caneve - Rezowa

Oswatve Yasal & ARC:.S
i& sy QL&LM MM(‘.[N

- S& \SQRCUOV\ M DI ar(©

EWDICADORES DE CRITERIOS DEFICIENTE REGUI.ARI BUENO BUENO !EXCELENT E
VALUACION CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS (4)] 2) 3) @) (0]
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado. b
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas
observables. X
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la
{tecnologia. %
4. ORGANIZACION.  [Existe una organizacion logica. %
5.  SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y
calidad. X
6. INTENCIONALIDAD |Adecuado para valorar los aspectos del
estudio. X
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos teoricos-cientificos V)
v del tema en estudio.
|8. COHERENCIA [Entre los indices, indicadores,
dimensiones y variables. R
9. METODOLOGIA |La estrategia responde al propdsito del Y
estudio.
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la X
linvestigacion y construccion de teorias.
SUB TOTAL o} X¥s)
TOTAL (Suma de todas las categorias) Wy
Lugar y fecha: Tacna 15 de Marzo del 2024
VALORACION CUANTITATIVA: VALORACION CUALITATIVA:
De10a17: Deficiente
De 18 a 25: Regular
De 26 a 34: Bueno
De 35a42: Muy bueno
De 43 a 50: b Excelente

OPINION DE APLICABILIDAD: p\xu\a\a

AR B
Mg Edgar Dante Lévano Avalos
DNI: 21861699

91



VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

CLARIDAD OBJETIVIDAD|CONSISTENCIA| COHERENCIA |PERTINENCIA| SUFICIENCIA
Existe una A = La categoria Son

E?;E:‘;:%ZE:S eﬁé;:dif:n gglac:l:ﬁgg :EE:: msp::stas si:(:.:eﬁdn:‘syh OBSERVACIONES
Si No Si No Si No Si No Si No Si No

: » b Y x ) Y xR

e = . X % 0 p.

3 Yo v e % % X

e x X X ¥ X R

> | v % ¥ X ¥ X

* 19 ¥ $ » Y X

1% X S ¥ ¥ P

il X X R X ¥

b R ol % X X

© | x x| | X X %

- X X X X ¢

it L. o] ) 3 % ¥

e X ¥ » X »

1“ |y " 3 = 2 Y

e X X X ¥ v

. X X A X »

et * x » oS X %

ol X X X x Yo

o x ¥ P % ¥

1, 2 % X % %

ot - x X © X X

ol . X Yo % ¥ %

ol . ha ® X X X

i b X X0 X x

BS LEVRNCAY
INVESTIGADOR - ASESOR
ORCID: 000(-0002-7550-0240



VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
ENCUESTA DE CALIDAD DE ATENCION

CLARIDAD OBJETIVIDAD|CONSISTENCIA| COHERENCIA PERTINENCIA| SUFICIENCIA
Estdn formulados | Estan Exdstouna | i rolacion | L@ categoria Son
comprension medibles. o de la variable apropiados iHetrmants
Si No Si No Si No Si No Si No Si No
- » 9 % % R
2 | p X Y x Y X
5 r X A 0 R »
s Y ® x X | %
> | % X X ¥ o %
rir % % % Y ¥
“h Y ¥ X b K
a1 ¥ Y © X b
e % “ % N x X
01 % \ % )Q X x
1R v Y © 0 X
e Y X Yo x %
Bl o Y S X LS
w i Y X 0 X X
15 | w i X v * K
e o X X x X
Y1is % Y e 0 x
18 [ s Yo “ v "
19 | o 0 5 o .
¥ X R o) 0 x
g X ® X % X
22 \C Y )c Y O X

I




DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

a. Apellidos y nombres del experto: VIAGALLAVES [\ yacez Gasy SmtuiA

b. Grado académico: MAGIsTER

c. Cargo e institucién donde labora: HOSPITAL ReGionaL pe Cajere - REZOLA

d. Profesion: OsteTRA

e. Titulo de la invostigaci(m:“CALmAD DE Avencions y NIVEL be SATiSEACciON EN EL Seu
D& EcoGenria en GESTANTES ATeNdIbAS Eh EcoMeDIC - Piscoft

f. Autor del instrumento: Os.n oo Tasaice A ecos

g. Nombre del instrumento: Encuesta _ CAudps pe AENGON
- Sanceacaos DEL Usuar\o

E“'DICADORES DE CRITERIOS DEFICIENTE IREGULAR BUENO BUENO IEXCELENTE
VALUACION CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS (48] ?) 3) ) ®)
1. CLARIDAD [Esta formulado con lenguaje apropiado.

2. OBJETIVIDAD

Esta expresado en conductas
observables.

3. ACTUALIDAD

/Adecuado al avance de la ciencia y la
nologia.

4. ORGANIZACION.

[Existe una organizacion logica.

|5.  SUFICIENCIA

Comprende los aspectos de cantidad y
calidad.

6. INTENCIONALIDAD

/Adecuado para valorar los aspectos del
estudio. &

7. CONSISTENCIA

Basados en aspectos teoricos-cientificos
y del tema en estudio.

r. COHERENCIA

Entre los indices, indicadores,
dimensiones y variables.

H 2 M BPE 1%

. METODOLOGIA [La estrategia responde al proposito del
estudio. W
10. CONVENIENCIA (Genera nuevas pautas en la
[investigacion y construccion de teorias. X
SUB TOTAL o8 | 4o

TOTAL (Suma de todas las categorias)

43

Lugar y fecha: Tacna 15 de Marzo del 2024

VALORACION CUANTITATIVA:

De10a17:
De 18 a 25:
De 26 a 34:
De35a42:
De 43 a 50: 4

OPINION DE APLICABILIDAD:  [\p,\cpp £

Mg. Gaby/Sinthfa Ma
DNI: 40908884

VALORACION CUALITATIVA:

94

Deficiente
Regular
Bueno

Muy bueno
Excelente

allanes Alvarez



VALIVAVIUN UE VUN IENIUU VEL IND I KUNMEN 1U FUKRK JUIUIU DE EXPERITOS

ENCUESTA DE CALIDAD DE ATENCION

Estén formulados |  Estan f"";&‘;ﬂ Existe relacién | 2 i e
N° de a?frgé?%;‘saj:e e::’:n:g?" g:m; 'Lf’.f‘?’"::é?; s con “s;"::‘s :mz OBSERVACIONES
item Pssiiasie s i relacbn ona | dela variable ‘;‘;:’;:d‘g;‘ sl
i X X 4 AL L%
¢ 1x % X X 5 X
o -3 X X X X
IR ¥ % X X %
> B X R X X X
o X K X X X
o X X X N X
S £l 1% % X X
1L X X X X X
00 X ~ X W
g v, % % X § . x
12 % % y X X X
TOEN X X X X X
e X X X X X
all X X X X X
W X X X X e
7 = Y X X K X
il 5 ¥ X % I X
el % % X b X
e o % k| O
21 | X Y W L %
2 | % * X X X X

=
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VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

CLARIDAD OBJETIVIDAD|CONSISTENCIA| COHERENCIA |PERTINENCIA| SUFICIENCIA
Estén formulados | Estan of:ﬂﬁ‘;‘;‘;gn Exist rslacisn i wﬁe?n';s o
m QE%‘%%Z;G qze e%?éi i ,;:"E ng':z %{?ﬁ % £§§ Em%’;:;:é OBSERVACIONES
el A X X X X
o X % X x X
1% X % AL obe] R
- p 3 X % X X
* 19 X X X X X
5 [ X ¥ X X X
e X % 2 X X
e % % N X X
19 Pad X 4 X X
it Ki X < X X
il 2 X X X X X
. p ol X i3 X X
e ¥ X X X X
WK X X X ¥ X
B e X X X X X
= . b poe b X X
P . X p & X % X
18 X >< X X X ><
19 . Y Y X X W
40 f R X X 4 X Y
Gl X ¥ X X e
= 1 X X X X X
3 | X X X X X X
2 [ % % % % 4 ¥

Gaby S. ‘.’kaﬁlﬁf.'zf Alvarez

ORSTETRZ

Y6 °




ANEXO N°6

ANALISIS DE CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

PRUEBA ESTADISTICA ALFA DE CRONBACH- CALIDAD DE ATENCION

it4

it22

it21

it20

it19

it18

itl7

it16

it15

it14

it13

it12

itll

it10

it9

it8

it7

it6

it5

it3

it2

itl

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
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Resumen de procesamiento de
casos

N %

Casos Vadlido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,907 22
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PRUEBA ESTADISTICA ALFA DE CRONBACH- VY: SATISFACCION DEL USUARIO

it24

it23

it22

it21

it20

it19

it18

itl7

it16

it15

it1l4

it13

it12

itll

it10

it9

it8

it7

it6

it5

it4

it3

it2

itl

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

99



Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluidos? 0 ,0

Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,843 24
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ANEXO N°8

RESULTADO DE SIMILITUD DEL PROGRAMA TURNITIN

CERTIFICADO DE SIMILITUD

El que suscribe Dr. Luis Fredy Choque Mamani en mi condiciéon de Asesor
CERTIFICO que: el informe de tesis titulada “ CALIDAD DE ATENCION NIVEL
DE SATISFACCION EN EL SERVICIO DE ECOGRAFIA EN GESTANTES
ATENDIDAS EN ECOMEDIC. PISCO — PERU - 2023”, cuyo autor es el Obste.
OSWALDO TASAICO ARCOS, Para optar el Titulo de Segunda Especialidad
Profesional en Monitoreo Electronico Fetal y Ecografia Obstétrica

Que, conforme al analisis de originalidad y de similitud de trabajos de
investigacion y produccioén intelectual de la UNJBG, mediante el software de
similitud textual TURNITIN obtiene los siguientes resultados:

Cadigo de identificacion de reporte :0id:23228:373727773
Porcentaje de similitud 1 9%
Nivel : Permitido

Por lo que CERTIFICO QUE LA SIMILITUD del Informe de Tesis esta de
acuerdo al nivel PERMITIDO. EI tesista puede continuar con el proceso de su
sustentacion de la Tesis. Se emite el presente certificado para los fines
correspondientes.

Heg i
<ALy )

DR. LUIS FREDY CHOQUE MAMANI
DOCENTE ASESOR

100



	Portada
	Página de Jurados
	Certificado de Similitud
	Dedicatoria
	Índice de Contenido
	Resumen
	Abstract
	Introducción
	Capítulo I: Planteamiento del Problema
	Capítulo II: Marco Teórico
	Capítulo III: Marco Metodológico
	Capítulo IV: Resultados
	Capítulo V: Discusión
	Conclusiones
	Recomendaciones
	Referencias Bibliográficas
	Anexos

