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Resumen



El propdsito de la presente investigacion fue determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del paciente adulto mayor en el Centro

de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

La presente investigacion es de tipo basica y con un disefio no
experimental, transversal, descriptivo correlacional. La muestra estuvo
integrada por 98 pacientes adultos mayores en el Centro de Salud de los
Aquijes. La técnica de recoleccion de datos empleada fue la encuesta; y su
instrumento fue el cuestionario para evaluar la calidad de atencion y el
cuestionario para evaluar la satisfaccion. En cuanto a la variable

satisfaccion el 6.1% recae en medio y el 93.9% en alto.

Se ha logrado determinar que existe relacion entre la calidad de atencion y
la satisfaccion del paciente adulto mayor en el Centro de Salud de los
Aquijes, Ica — 2021; habiendo obtenido un valor de correlacion de Rho de

Spearman 0.521 con un p valor = 0.000

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion, adulto mayor, centro de

salud.

ABSTRAC

The purpose of this research was to determine the relationship between the
quality of care and the satisfaction of the elderly patient at the Los Aquijes
Health Center, Ica - 2021.

The present investigation is of a basic type and with a non-experimental,
cross-sectional, correlational descriptive design. The sample consisted of
98 elderly patients at the Los Aquijes Health Center. The data collection
technique used was the survey; and its instrument was the questionnaire to
evaluate the quality of care and the questionnaire to evaluate satisfaction.
Regarding the satisfaction variable, 6.1% falls in the middle and 93.9% in
high.



It has been achieved that there is a relationship between the quality of care
and the satisfaction of the elderly patient in the Aquijes Health Center, Ica -
2021; having obtained a Spearman Rho correlation value 0.521 with a p
value = 0.000

Keywords: Quality of care, satisfaction, elderly, health center.
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I. INTRODUCCION

La calidad de atencidén en relacion a los servicios de salud debe ser sostenida y
constantemente evaluada y perfeccionada, con la finalidad de lograr satisfacer las
necesidades de los usuarios, basada en principios de ética, oportunidad, equidad,
integralidad y accesibilidad. Tanto la calidad de atencion como la satisfaccion de los

usuarios engloban diversos componentes.?

Tradicionalmente el sistema de salud ha estado enfocado en atender patologias,
diagnosticar, aliviar sintomas y curar. Sin embargo, el usuario adulto mayor, que suele
tener caracteristicas muy particulares, requiere un abordaje diferenciado que
responda a los cambios que experimenta por causa de la transicibn demografica y
epidemioldgica. En el Perd, las principales causas de consulta externa en la poblacién
adulta mayor son las infecciones de las vias respiratorias agudas, afecciones dentales,
enfermedades del sistema osteomuscular, enfermedades digestivas y enfermedades

no transmisibles.?

Es por ello que a través de la presente investigacion que se elabor6 se busca
determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente adulto
mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021, con lo cual se tendria
informacion estadistica valiosa para tomar las medidas necesarias que permitan
mejorar la calidad de atencién, de manera que se les brinde un trato amable, ser
empéatico con el paciente para poder entenderlo y darle la atencién debida; esto no

solo influira en la satisfaccion del paciente sino también en la mejora de salud.
El presente trabajo de investigacion estuvo conformado por los siguientes capitulos:

En el capitulo I. Introduccion; se redacté la introduccion del presente proyecto de
investigacion.

Capitulo Il. Planteamiento del problema de investigacion; se redacté el planteamiento
del problema de investigacion, la pregunta de investigacion general y especificos, la
formulacion de objetivos y finalmente la justificacion y la importancia.



Capitulo Ill. Marco tedrico; se redacto6 los antecedentes de estudio, asi como las bases

tedricas y el marco conceptual.

Capitulo IV. Metodologia; se redacto el tipo y disefio de investigacion; se formulara la
hipotesis general como especificas; variables, operacionalizacion de variables, la
poblacion, muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, las técnicas

de procesamiento de los datos.

Capitulo V. Resultados, se tuvo en cuenta la presentacion de resultados asi como la
interpretacion de ellos.

Capitulo VI. Analisis de los resultados; se elaboré el andlisis descriptivo de los

resultados, asi como la comparacion de resultados con el marco teérico.

Finalmente se consider6 las conclusiones, recomendaciones Yy referencias
bibliograficas.

La autora.
ll. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1. Descripcion del problema
En la actualidad, el sistema de salud viene teniendo una serie de deficiencias, las
cuales se agravan con la calidad de atencién que se les brinda a los pacientes,
indistintamente de la edad que pueda tener. El personal de salud debe tener claro
gue la forma en la que realizan su atencién debe de girar en torno a la edad que
tenga el paciente, pues el trato de un paciente en edad infantil o adulto mayor, es
muy diferente que a la de un joven o una persona adulta, por lo que al realizar un
tratamiento o cualquier accion se debe de tener en cuenta ello; hoy en dia en el
sistema de salud por los mismos niveles de estrés a los cuales se encuentran
sometidos, lo cual conlleva a que no realicen de forma adecuada su servicio; se
debe tener claro que una forma de saber si se esta brindando una buena atencién
es a través de la satisfaccién de los usuarios; siendo la vejez una etapa no solo
dificil sino también complicada, por lo que es necesario tener otro tipo de atencion

en ellos.
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En el contexto internacional, en un estudio realizado en Ecuador exactamente en
un Hospital de Esmeraldas relacionado a la atencién que brinda el personal de
enfermeria, se obtuvieron como resultados que un 44% de adultos mayores
encuestados sefialan que han recibido cierto nivel de apoyo por parte del
personal, pero que este no ha sido constante, mientras que el 24% de adultos
mayores manifestd no haber recibido ningun tipo de apoyo por parte del personal
de salud; en relacion a la prontitud con la que se atendian sus necesidades, el
20% de pacientes sefial6 que nunca el personal de salud demuestra una
respuesta pronta y oportuna a sus necesidades. Si bien estos resultados reflejan
gue la mayoria de pacientes, es decir mas del 50% en relacion al apoyo recibido
y el 80% en relacion a la prontitud del servicio estan conformes con la atencion
recibida, un porcentaje de pacientes sefalan percibir que no reciben una
adecuada atencion por parte del personal de salud, de modo que se puede sefialar
que si bien el desempefio del personal de salud es adecuado, hay aspectos que
se deben de mejorar.?

En el contexto nacional, al realizar una evaluacion de las condiciones en las que
se brinda el servicio de salud en las diversa regiones, provincias y distritos, el
resultado obtenido es sumamente preocupante, ya que si bien el Estado destina
de forma anual un presupuesto para el pago del salario del personal, asi como
para el mantenimiento de las instalaciones, estos recursos parecen ser
insuficientes, ya que durante la atencion al paciente se observa un escaso numero
de doctores y enfermeros por centro de salud, no existe disponibilidad de
especialidades en todos los hospitales debiéndose derivar a hospitales
especificos lo cual hace que no existan suficientes camas para atender a todos
los traslados, la infraestructura se muestra deficiente y los equipos empleados
carecen de mantenimiento adecuado, lo cual genera en los pacientes elevados
niveles de incomodidad ya que consideran que no se les brinda una atencion
adecuada a pesar del pago de impuestos, donde los casos de corrupciéon y
favoritismos agravan aun mas las condiciones de la atencion. Si bien es cierto

estas condiciones son percibidas por todos los pacientes, son los adultos mayores
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quienes se ven mas afectados, sobre todo aquellos de bajos recursos cuya Unica
fuente de atencion a su salud es el servicio de salud publico, donde su fragilidad
y debilitamiento fisico se ven empeorados por altas horas de espera por una
atencion, un trato indiferente por el personal, hacen muchos adultos mayores no
sientan desvalorizados como personas durante el proceso atencion que genera
un decaimiento en su estado de animo y por ende, un agravamiento de su salud,
esto se ve afianzado con los resultados obtenidos en el Centro Materno donde la

calidad de atencién alcanza un nivel regular.?

En el Hospital 1I-2 Tarapoto se han logrado identificar incomodidades de los
adultos mayores relacionadas con la atencion recibida por el personal de salud,
qgue se refleja en quejas, reclamos y denuncias que muchos de ellos realizan
aduciendo malos tratos, incumplimiento de citas, negligencia en la atencion,
carencia de medicinas, excesivos tiempos de espera por una atencion, escasa
informacion sobre los procedimientos a los que son sometidos, entre otros
factores que le generan elevados niveles de insatisfaccion y considerar que el
servicio de salud que disponen es de una baja calidad que no contribuye en la
mejora de su salud, por el contrario, en muchos casos consideran que todos los
sentimientos negativos que experimentan durante el proceso de atencion agrava
mas su estado animico, emocional y fisico.®> en el PS Los Aquijes, se evidencia
malestar en los adultos mayores respecto al tiempo de atencidn, esto es referido
a los analisis realizados en el proceso de practicas dentro del establecimiento lo
cual permitio identificar la inconformidad propia de la edad, o es que sin darse
cuenta el personal no esta brindando una adecuada atencién, repercutiendo en la
satisfaccion que logra tener el paciente sobre la manera en la que se le presta el
servicio; a veces por la sobrecarga laboral, este estudio no solo busca establecer
el grado de asociacion entre las variables, sino también de forma independiente
cada una de ellas sera evaluada, logrando dar un mejor alcance y poder subsanar
cualquier problematica evidenciada. a esto fue necesario resulta necesario

realizar el presente estudio.
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2.2. Pregunta de investigacién general
¢ Cuél es la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente

adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 20217

2.3. Problemas especificos
PEL. ¢Cual es la relacion entre la calidad técnica y la satisfaccion del paciente
adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 20217
PE2. ¢Cudl es la relacion entre la calidad humana y la satisfaccion del paciente
adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 20217
PE3. ¢ Cual es la relacién entre la calidad entorno y la satisfaccién del paciente
adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 20217

2.4. Justificacion e Importancia
La realizacion del presente estudio, tuvo en cuenta tres aspectos los cuales se

mencionan a continuacion.

Justificacion tedrica: A través de la realizacidn se logré recopilar informacion de
fuentes primarias y secundarias, se ha observado que en diferentes trabajos no
se cuenta con informacién adecuada del tema, dando poca referencia de ello; de
manera que contribuird afianzar mas el tema, dando a conocer puntos relevantes
como son definiciones, elementos, importancia, dimensiones, etc., de ambas
variables, cada uno de ellas sustentados con sus respectivos autores, los cuales

son considerados en las referencias bibliogréaficas.

Justificacién préctica: Tiene justificacion practica, ya que permitié conocer que
tan importante es la satisfaccion en base a la presencia de calidad de atencion del
paciente de adulto mayor en centro de salud de los Aquijes en Ica. Esto en
conjunto se va a lograr conocer cuando se estructure las variables de estudio en
relacion a la realidad del problema, permitiendo asi tener una percepcion de los

gue se puede concluir mas adelante.

Justificacién metodoldgica: Cuenta con sustento metodolédgico, ya que se logra

definir el tipo y disefio de investigacién que es, teniendo en cuenta también el
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determinar una cantidad determinada para lo poblacion y de igual forma para la
muestra de estudio, esto a través de un tipo de muestreo. Finalmente se determiné

la técnica e instrumento de recoleccién de datos.

Importancia

Las satisfaccion en la persona y sobre todo en pacientes de alguna enfermedad
ya se la edad que tenga cumple un rol importante e influyente en la recuperacion
del mismo, esto cabe resaltar para tener en cuenta siempre el rol que cumplen los
factores relacionados a ello, como puede ser el ambiente de los centros médicos,
el apoyo familiar y por supuesto la calidad de atencién que reciben, esto ultimo
fue seleccionado como variable de estudio en esta investigacion y por lo cual fue
importante de conocer y poder asi ver el grado de relacion que tiene con la
satisfaccion del adulto mayor.

2.5. Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente

adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

2.6. Objetivos especificos
 OELl. Establecer la relacion entre la calidad técnica y la satisfaccion del
paciente adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.
» OEZ2. Establecer la relaciéon entre la calidad humana y la satisfacciéon del
paciente adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.
» OE3. Establecer la relacién entre la calidad entorno y la satisfaccién del

paciente adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

2.7. Alcances y limitaciones

Alcances

La investigacion tiene como alcance al Centro de Salud de los Aquijes; la

poblacién objeto del estudio fue los pacientes que se encuentran son adultos
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mayores; el estudio explora la calidad de atencién y la satisfaccion. Por otro lado
los resultados de la presente investigacion pueden ser generalizados a
poblaciones con caracteristicas similares. Asimismo, sirve para la realizacion de

estudios posteriores.

Limitaciones

Dentro de la limitacion se tiene el no querer participar en la presente investigacion,
de manera que se tuvo que persuadir a cada paciente, explicando la importancia
del estudio y como los resultados que se obtuvieron pueden cambiar la vision del
profesional de salud, con lo cual podria desarrollarse una mayor empatia, de
manera que al final tuvieron toda la predisposicién de responder cada pregunta
formulada en el cuestionario; asimismo el contexto en el cual se viene

atravesando.
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lll. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Solis G. (2018), con su estudio cuyo objetivo fue analizar la percepciéon de los
adultos mayores frente a los cuidados de enfermeria en el area de medicina
interna en el establecimiento de salud “A” de la ciudad de Esmeraldas;
fundamentandose en un estudio descriptivo, con enfoque cuanti-cualitativo, de
disefio transversal; se realizé una toma de muestra de 50 adultos mayores. Para
la recoleccion de datos se realiz6 una encuesta cerrada. En los resultados
obtenidos se evidencié que del total de adultos mayores que participaron del
estudio, el 30% manifestdé que no se les brinda un trato respetuoso durante el
proceso de atencion frente al 70% que considero recibir un trato respetuoso por
parte del personal de salud, el 14% manifesté haber percibido algun tipo de
maltrato frente al 86% que considera no sentirse maltratado, un 44% de adultos
mayores sefiala que el personal de salud se preocupa por brindarles apoyo
psicolégico, frente a un 24% que consideran nunca haber percibido esa
preocupacion por parte del personal; asi mismo, el 68% de adultos mayores
indica que la atencion recibida por el personal se realiza con prontitud, mientras
gue 20% sefala no haber percibido ni experimentado pronta respuesta a sus

necesidades. Concluyendo que, la mayoria de adultos mayores que participaron
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del estudio demuestran una percepcion positiva sobre los procesos de atencion
y cuidados que realiza el personal de enfermeria para tratar sus necesidades,
observandose un trabajo conjunto del personal para brindar una atencién que

responda a las necesidades de los usuarios.®

Los datos analizados en esta investigacion permiten sefialar que si bien la
mayoria de adultos mayores participantes a quienes se les pregunto su
apreciacion sobre los cuidados que reciben por parte del personal de enfermeria
tuvieron una respuesta favorable, indicando sentirse bien atendidos por el
personal, un grupo minoritario de ellos, aproximadamente el 30% considero no
sentirse bien atendido, esto se debe a que la valoracién que realiza el usuario
sobre la atencion recibida es individual y acorde a sus necesidades y
expectativas, como cada persona posee necesidades y expectativas distintas,
no todos los usuarios se mostraran conforme con la forma en que se desarrolla
un proceso de atencién, sin embargo, si la mayoria considera recibir una buena

atencion, se puede considerar que el servicio ofrecido es adecuado.

Beltran E, Medellin J. (2016), con su estudio cuyo objetivo fue identificar el nivel
de satisfaccién del adulto mayor con la atencion prestada por consulta externa
en el Hospital Bosa nivel Il, marzo, 2016; fundamentandose en un estudio
descriptivo de tipo transversal; se realiz6 una toma de muestra de 169 pacientes.
Para la recoleccion de datos se realizd una encuesta. En los resultados
obtenidos se evidencio que del total de adultos mayores participantes del estudio
el 50 al 55% cataloga la atencién recibida por parte del personal como una
atencion buena, frente al 45% al 50% que no la cataloga como buena, asi mismo,
de un 77 al 81% de adultos mayores considera que el esperar mas de dos dias
para que se le pueda asignar una cita es un factor negativo del proceso de
atencion.

Concluyendo que, la atencion recibida en los en los servicios de medicina interna

y medicina general, reporto en un 50-55% de la poblacién como buena calidad.’
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Con relacion a los resultados obtenidos en la investigacion se puede sefialar que
aproximadamente la mitad de los adultos mayores encuestados manifiesta
mostrarse inconformes con el proceso de atencion recibido en el hospital, donde
el principal factor que genera esta disconformidad es el tiempo de espera por la
asignacion de una cita que en muchos casos es mayor a los dos dias. De este
modo, se puede sefalar que un tiempo de espera excesivamente prolongado por
la atencion de salud es un determinante significativo en la satisfaccion que

experimenta el paciente.

Valle E. (2016), con su estudio cuyo objetivo fue el diagnéstico de la calidad de
atencién médica y su incidencia en la satisfaccién del paciente en el centro de
salud Quero en consulta externo; fundamentandose en un estudio cualitativo; se
realizé una toma de muestra de 376 pacientes. Para la recoleccién de datos se
realiz6 una encuesta. Concluyendo que, los niveles de satisfaccion de los
pacientes encuestados; los méas relevantes fueron los siguientes: Tiempos de
espera en la atencidn, instalaciones del centro de salud. Tiempo de atencion
médica, confianza en el médico, explicacion de la toma de medicamentos, tipo

de discriminacion, problemas en el centro de salud.®

Esta investigacion muestra los principales criterios que son tomados en cuenta
por parte de los pacientes al momento de realizar una valoracion sobre el nivel
de calidad que se ofrece en el proceso de atencion, indicando que estos factores
son el tiempo con el que se le asigna la cita médica, el tiempo que tienen que
esperar hasta entrar al hospital o consultorio, el nivel de seguridad que
demuestra el personal de salud en el cumplimiento de sus funciones, la
pertinencia de los medicamentos que se le ofrecen y la percepcién que tienen
sobre el trato que se les brinda en relacion con los demas; de modo que, en caso
desarrollen una valoracién positiva de estos criterios se encuentran satisfechos
con la atencion, sin embargo, si desarrollan una valoracibn negativa se

encuentran insatisfechos con la atencion.
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Antecedentes nacionales

Chujandama L. (2019), con su estudio cuyo objetivo fue determinar la percepcion
del adulto mayor sobre los cuidados de enfermeria en el Servicio de Medicina
del Hospital Il —2 Tarapoto, marzo — agosto 2018; fundamentandose en un
estudio de tipo no experimental, cuantitativa, descriptiva, prospectiva, de corte
transversal; siendo su poblacion de 169 adultos, trabajandose con una muestra
de 132. Para la recoleccion de datos se realizo un cuestionario. En los resultados
obtenidos se evidencié que del total de adultos mayores pertenecientes a la
muestra de estudio, un 97.7% mostr6 una percepcion favorable hacia la
dimensién biologia del proceso de atenciéon, un 95.5% mostré una percepcion
favorable hacia la dimensién psicolégica del proceso de atencién, un 97.7%
mostro una percepcion favorable hacia la dimension sociocultural del proceso de
atencion.

Concluyendo que casi el total de pacientes adultos mayores se muestra
satisfecho con el proceso de atencion ya que perciben que son atendidos de

forma integral, en los &mbitos bilégico, psicoldgico y sociocultural. °

Los datos analizados en esta investigacion permiten comprender que el proceso
de atencién que brinda el personal de salud al paciente debe de ser integral, es
decir, no solo debe de centrarse en atender las dolencias fisicas o enfermedades
que padece el paciente, sino también debe contemplar el ambito psicolégico
(como sus preocupaciones, temores, inseguridades, etc.) y sociocultural (como
el respeto a sus creencias, ideologias, etc.). Si el personal logra brindar al
paciente un proceso de atencion que contemple estos tres &mbitos, se generara
en el paciente una percepcion positiva de los cuidados que recibe.

Morocco E. (2018), con su estudio cuyo objetivo fue determinar la atencion de
enfermeria desde la percepcion del paciente adulto y adulto mayor, Hospital
Regional Manuel Nufiez Butron — Puno, 2017; fundamentandose en un estudio

de tipo descriptivo, comparativo, con un disefio de corte transversal y no
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experimental; trabajandose con una muestra de 100 pacientes. Para la
recoleccion de datos se realizé un cuestionario. En los resultados obtenidos se
evidencio que los pacientes que participaron de la muestra de estudio consideran
que el nivel de atencion recibido por parte del personal de enfermeria es regular,
siendo el total de pacientes adultos que consideran recibir este nivel de atencion
un 78%, mientras que el de pacientes adultos mayores asciende a un 74%.
Concluyendo que, la percepcion sobre la calidad de atencion recibida es similar
entre los pacientes adultos y adultos mayores sin encontrarse evidencias
significativas entre los grupos muéstrales, siendo esta percepcion el recibir una

atencion de nivel regular.*?

En base al andlisis realizado a estos resultados se puede sefialar que el poseer
una mayor edad o una menor edad no es un factor determinante al momento de
realizar una valoracién sobre el nivel de calidad que brinda el personal de salud,
ya que tanto los adultos como los adultos mayores que poseen ciertas
diferencias bioldgicas coincidieron en valorar la atencion en un nivel regular. De
este modo, no se puede indicar que los adultos valoran criterios de calidad
distintos a los adultos mayores, sino que la percepcion de la calidad responde a

los mismos criterios en ambos grupos etarios.

Ruiz M. (2017), con su estudio cuyo objetivo fue analizar el nivel de satisfaccion
del adulto mayor sobre el cuidado que brinda la enfermera en el servicio de
Medicina General del Hospital ESSALUD | — Huariaca, Pasco — 2016;
fundamentandose en un estudio de tipo cuantitativo, descriptivo, transversal y de
nivel relacional; se realiz6 una toma de muestra de 69 pacientes. Para la
recoleccion de datos se realiz6 una entrevista y se aplicé una encuesta. En los
datos analizados de la investigacion se pudo poner en evidencia que del total de
pacientes muestreados, un 74% consideran que los cuidados recibidos por el
personal de enfermeria les genera un nivel alto de satisfaccion frente a un 26%
de pacientes que consideran que los cuidados recibidos por el personal de

enfermeria les genera un nivel bajo de satisfaccion.
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Concluyendo que, el nivel de satisfaccion del adulto mayor es alto sobre los

cuidados que brinda la enfermera.!!

Los datos obtenidos de la investigacion permiten sefialar que el personal de
enfermeria cumple un rol fundamental en el nivel de satisfaccion que
experimentan los pacientes ya que son el personal que tiene un rol directo en su
cuidado, de modo que el trato, cordialidad y empatia que demuestran para
atender sus necesidades emocionales, asi como su competencia y capacidad
de respuesta que demuestran para atender sus dolencias y brindarles los
cuidados establecidos por los doctores impactan de forma significativa en la
valoracion que realizan del servicio recibido y ello se refleja en su nivel de

satisfaccion.

Antecedentes regionales

Rivera F, Asto S. (2018), con su estudio cuyo objetivo fue determinar la relacion
entre la satisfaccion de ancianos y los indicadores de calidad de atencion en
consulta ambulatoria del Hospital San José de Chincha Abril — Setiembre 2017;
fundamentandose en un estudio de tipo descriptivo; se realiz6 una toma de
muestra de 108 pacientes. Para la recoleccion de datos se aplicd una encuesta.
En los resultados obtenidos se evidencié que del total de personas ancianas que
participaron del proceso de investigacion un 70% de ellos se mostré satisfechos
con el nivel de atencion recibido por parte del personal médico, donde los
principales criterios que generaron esta satisfaccion fueron el trato respetuoso y
amable que percibieron durante el tiempo que se le brindaron los cuidados.
Concluyendo que las variables satisfaccion de los pacientes y calidad de la
atencién demuestran una relacion significativa, estas variables no son estaticas
y mucho menos determinadas, por el contrario, tienen un dinamismo periodico y
son construidas por los pacientes en base a las atenciones que reciben
diariamente por parte del personal de salud, por este motivo, estos criterios
brindados en el servicio deben ser evaluados de forma constante a fin de

identificar mejoras que puedan ser valoradas por el paciente.'?

21



En base a los datos obtenidos y analizados en la investigacion se puede sefialar
que el personal médico cumple un rol fundamental dentro del nivel de
satisfaccion que experimenta el paciente y que lo lleva a considerar la atencion
recibida como una atencion de calidad, siendo uno de los principales
determinantes de este nivel de satisfaccion en los adultos mayores el recibir un
trato amable y respetuoso durante el desarrollo de los cuidados, de modo que
se puede sefalar que los pacientes de mayor edad valoran significativamente el
trato que reciben del personal de salud.

Madrid G. (2017), con su estudio cuyo objetivo fue describir la calidad de la
atencion de enfermeria percibida por pacientes del Hospital San José en el 2016;
fundamentandose en un estudio no experimental, de corte transversal, con
disefio descriptivo; se realiz6 una toma de muestra de 387 pacientes. Para la
recoleccion de datos se aplicé un cuestionario. En los datos obtenidos en la
investigacion se pudo observar que del total de pacientes participantes del
estudio, un 77% sefialan que preferirian en la siguiente cita médica ser atendidos
por otra enfermera, mientras que un 80% de la muestra considera que el tiempo
de espera para recibir la atencion de la enfermera es muy prolongado e incluso
consideran que es dilatado de forma innecesaria.

Estos datos permiten concluir que el personal de enfermeria que laboral en el
Hospital San José de Chincha brinda un proceso de atenciébn que deja
disconformes e insatisfechos a los pacientes, debiéndose realizar un proceso de
evaluacion y mejora de las deficiencias a fin de generar mayor satisfaccion en

los pacientes.!?

En base al analisis de la informacion presentada en la investigacion se puede
sefalar que los pacientes que experimentan un tiempo prolongado de espera
muestran un mayor nivel de insatisfaccion y este se incrementa si perciben que
la enfermera puede atenderlos, pero desarrollan otros procesos que consideran

innecesarios y que generan que el tiempo de espera se dilate aun mas, haciendo
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gue muchos pacientes no deseen volver a ser atendidos por la misma enfermera

en la siguiente cita médica

3.2. Bases teoricas

3.2.1. Calidad de atencion

3.2.1.1. Definicion de la calidad de atencion
La calidad de atencion se entiende como todas aquellas actividades humanas
y técnicas que se planifican y ejecutan dentro de un determinado
establecimiento de salud buscando alcanzar criterios de seguridad, eficiencia
y eficacia que permitan lograr desarrollar un proceso de atencién que genere
un impacto positivo en los usuarios, buscando dar respuesta a sus
necesidades, deseos y expectativas o incluso llegando superarlas, de modo
que la institucion pueda obtener una valoracién positiva del servicio
brindado.'*
Por otro lado Ruiz!?, propone una definicién donde la relaciona como aquel
proceso de atencidon que se brinda al usuario el cual esta sustentado en
principios de oportunidad, humanidad, eficiencia, continuidad vy
personalizacidén que responden a los estandares establecidos a nivel nacional
e internacional para la atencion de la salud, los cuales son reflejados por todo
el personal de salud durante la interaccion con el usuario que hace uso del
servicio, asegurandose asi de brindar un servicio mas profesional y
competente que colme o supere las expectativas del usuario.
Asimismo, Huacallo* sefiala que consiste en asegurar desarrollar un proceso
de atencién que genere en el usuario altos niveles de confiabilidad, confianza
y seguridad en el servicio, para lo cual su planificacién y ejecucion deben estar
sustentados en los estdndares establecidos a nivel nacional e internacional,
asi como a los cadigos éticos que rigen los servicios de la salud. De modo
gue sea percibible que la institucion no solo se orienta a brindar una solucion
al problema de atencion del usuario, sino que también busca asegurar que su

estancia dentro del centro de salud sea valorada positivamente.
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Se puede entender que la calidad de la atencidén es un proceso de innovacion
constante cuyo fin ultimo es el logro de la excelencia en el servicio brindado
el cual sea valorado por los usuarios, para ello, toda institucion que esté en la
basqueda de lograr la calidad de la atencion realiza analisis continuos sobre
su desempefio y su impacto en el usuario, sobre los cuales desarrolla
procesos creativos e innovadores a fin de incrementar su eficacia y su
capacidad de respuesta en la atencion de las necesidades de los usuarios, de
modo que se genere en ellos mayor satisfaccion y complacencia al hacer uso

de estos servicios.1®

Asi mismo Bozal®, sefiala que la blsqueda de la calidad en el servicio de
salud no se puede delimitar Unicamente a tratar de implantar ciertos
elementos de la calidad segun conveniencia de la institucion, sino que se debe
de implantar de forma integral, asegurando incorporar al proceso de atencion
cada uno de los elementos técnicos, humanos, objetivos y subjetivos que
hagan posible el logro de la calidad a través de la mejora de la efectividad en
atencion brindada direccionada pertinentemente a lograr la satisfaccion del
usuario en cada una de las fases del servicio. .

Finalmente Santibafiez!’, apoyandose en lo sefialado por la Organizacion
Mundial de Salud (OMS) indica que en la asistencia sanitaria la calidad de la
atencion se entiende como aquel proceso desarrollado para la prestacion del
servicio de salud en el cual se busca asegurar la satisfaccién de todas las
necesidades del usuario, tanto fisicas como emocionales, destinando aquellos
recursos humanos y técnicos que den una solucion éptima y pertinente a su
problema que lo aqueja, que permita obtener de él una valoracion positiva del
servicio basada en la satisfaccion que obtuvo durante todo el proceso en el

gue hizo uso del servicio.

En base a los aportes dados por los diversos autores, se puede definir la
calidad de atencion como todo aquel conjunto de acciones, procesos y
estrategias que desarrolla el establecimiento de salud para asegurar que el

usuario se sienta satisfecho fisica y emocionalmente al hacer uso del servicio
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3.2.1.2.

brindado, para lo cual es necesario el cumplimiento de los estandares
nacionales, internacionales, asi como el cédigo de ética de la salud que
optimicen la actuacién del personal profesional, asi como el asegurar una
adecuada relacion entre las capacidades técnicas y humanas que dispone el
hospital con las necesidades, demandas y expectativas del usuario, de modo
qgue todos los procesos que intervienen en el proceso de atencion estén

orientados en generar altos niveles de satisfaccién en el usuario.

Dimensiones de la calidad de atencion

De acuerdo a Morocco'?, de acuerdo a lo que sefiala MINSA las dimensione
son las siguientes:

Calidad técnica: Esta referida al uso de la tecnologia con fundamento
cientifico en la atencion del paciente o usuario, tomando en cuenta la calidad
ética, riesgo-beneficio (elemento tangible), es decir con acciones vy
procedimientos seguros y comprobados, que se evalla a través de
indicadores, procesos, protocolos o estandares. La atencion de Enfermeria en
esta dimension se traduce en el desempefio profesional 6ptimo en todo
procedimiento y técnica de enfermeria, demostrando competencia al brindar
una atencion oportuna y continua, previniendo situaciones de riesgo. Calidad
humana: Referido al aspecto humanistico de la atencibn como aspecto
fundamental o la razén de ser de los servicios de salud; es decir, de las
relaciones interpersonales, grado de interaccion y comunicacién que se
muestran entre el usuario o paciente y el profesional de salud. Tiene como
caracteristicas: las relaciones interpersonales proveedor-usuario, el respeto a
los derechos humanos, informacion completa veraz y oportuna entendida por
el usuario, confianza, amabilidad, empatia, trato cordial y célido en la atencion,
interés manifiesto en la persona, en sus percepciones y necesidades, claridad
en el lenguaje y veracidad en la informacion que brinde influyendo en la
satisfaccion del paciente.

Calidad de entorno: Referida al contexto del servicio de atencion de salud,

lo cual implica un nivel basico en las condiciones de comodidad y confort,
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3.2.1.3.

privacidad, ambientacion y el elemento de confianza que siente el usuario por
el servicio que se le ofrece en un establecimiento de salud; es decir, que esta
dado por el conjunto de elementos y circunstancias que permiten al usuario

sentirse a gusto o satisfecho.

Caracteristicas de la calidad de atencion

Para el MINSA!8 la calidad de la atencién se basa en las siguientes
caracteristicas:

-La calidad de la atencion en los servicios de salud es una necesidad inherente
a todas las personas ya que busca asegurar su bienestar y calidad de vida,
por lo tanto, constituye una respuesta inmediata al derecho internacional de
acceso a la salud con el que cuentan las personas sin distincion alguna. -La
busqueda de la calidad que se refleja en disefiar mecanismos y estrategias
gue logren mejorar la atencién de la salud es una aspiracion y anhelo de toda
sociedad.

-El recibir un proceso de atencién considerado de calidad no debe constituirse
una opulencia a la cual puedan acceder Unicamente aquellas personas que
demuestran poseer mayor poder adquisitivo, sino que deben de constituirse
como un bien al que pueden y deben acceder todas las personas que
requieren del cuidado de su salud, por lo que se constituye como una politica
de Estado.

-Si bien se debe garantizar que toda persona pueda acceder a una atencion
de calidad en los servicios de salud, se debe de entender que una idea de
calidad no debe de ser impuesta, sino que debe de partir de las necesidades,
intereses, demandas y aspectos culturales de cada sociedad, de modo que
cada ciudadano se sienta satisfecho con el servicio recibido ya que este
responde a su realidad inmediata, a su entorno local, de modo que no solo le
permite garantizar su cuidado de salud sino también el sentirse bien consigo
mismo.

-El juez que determina el nivel de calidad que posee la atencidon de un

determinado servicio es el usuario, quien determina esta calidad en base a
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una valoracion de como el proceso de atencion recibido cumple con sus
expectativas, demandas, necesidades e intereses en relacion al cuidado de la
salud, por lo cual, esta valoracion puede cambiar entre dos 0 mas personas
gue hacen uso de un mismo servicio, ya que se ven influidas por aspectos
subjetivos personales, culturales y sociales. Por esta razon, todo proceso de
basqueda de la calidad debe partir del usuario, de la identificacion de sus
necesidades, intereses y demandas.

-La calidad en los servicios de salud no depende de un grupo de personas,
sino que involucra a toda la institucion y depende de todos.

Como se puede analizar en la informacion presentada por el autor, existen
diversas caracteristicas que logran identificar y comprender el término calidad
dentro del servicio de salud. Dentro de estas caracteristicas se pueden
mencionar como principales el hecho de que la calidad se refleja en como un
servicio responde a las necesidades, expectativas y demandas de los
pacientes, por lo cual es el paciente quien determina si el proceso de atencién
recibido es de calidad o no, por lo cual su busqueda debe partir de identificar
las necesidades, demandas y expectativas de los usuarios que se van a dar
respuesta con el servicio acorde a la realidad cultural y social del entorno en
gue se desenvuelven. Una segunda caracteristica que se considera
importante es que no se puede hablar de calidad si esta es Unicamente
impulsada por un miembro de la institucién, de modo que si un personal de
salud o area de salud cumple sus labores a cabalidad, mientras que las otras
areas no cumplan sus labores con el mismo compromiso, no se podra generar
esa valoracién positiva del usuario sobre el servicio que brinda la institucién,
por lo cual debe de asegurarse la contribucién de todos los integrantes de la
institucion para el logro de la tan ansiada calidad. Una tercera caracteristica
gue resulta importante analizar es que un servicio para que sea considerado
de calidad no debe estar condicionado al poder adquisitivo que posee el
usuario, sino que debe de ser equitativo para todos los usuarios que requieran
el cuidado de su salud, ya que si el usuario percibe que existe una distincion
en el servicio ofrecido en base al poder adquisitivo que posee una persona,

su valoracion va a ser negativa y generara en él un bajo nivel de satisfaccion.
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3.2.1.4. Practicas que contribuyen a la calidad de atencion
Para Lazo et al*®, son muchas las practicas que contribuyen a la calidad de la
atencion, algunas de estas son:
Estandarizacion de procesos de atencion: Busca dar respuesta a uno de los
grandes problemas que se presenten en los centros hospitalarios al momento
de brindar la atencién y cuidado al paciente, que consiste principalmente en
gue a pesar de que dos pacientes acuden al mismo centro hospitalario y de
gue presentan el mismo problema de salud, en muchos casos no se les brinda
el mismo trato y atencion, esto debido principalmente a las preferencias
personales o el poder adquisitivo de los pacientes. Por este motivo, resulta
fundamental establecer procesos estandares en la atencién a los pacientes,
de modo que no exista y no se permita hacer una diferenciacion entre los
pacientes al momento de brindarles el servicio, asegurando asi brindar un
servicio equitativo sin ningun tipo de discriminacion.
Establecer procesos de atencidn estandarizados a través de guias practicas
de atencion, de modo que se logre asegurar que los procedimientos que se
van a desarrollar al brindar el servicio al paciente queden claramente definido
en las gquias practicas de atencion, que deben de ser aprendidas
pertinentemente por parte del personal de salud, de modo que todos
desarrollen los mismos procesos frente a un mismo procedimiento y ademas
deben de ser comunicadas a los pacientes a través de folletos o revistas, de
modo gque también puedan hacer un control sobre el desempefio del personal
gue le brinda el servicio . De este modo, no solo se garantiza brindar una
atencién pertinente, eficaz y estandarizada, sino que también se garantiza el
control por parte del usuario, evitando asi el surgimiento de inequidades en el
servicio de salud.
Desarrollo de guias de practica clinica basadas en evidencia cientificas: Son
definidas como declaraciones que incluyen recomendaciones destinadas a

optimizar la atencion al paciente, que se elaboraron mediante la revision

28



sistematica de las evidencias existentes y la evaluacidon de riesgos y
beneficios de las diferentes opciones de cuidados.

Incorporacion del enfoque centrado en la persona: Una de las principales
criticas que reciben los centros de salud es que se descuida la
individualizacion de la atencion. Por ello, diversas investigaciones han
manifestado que en muchos casos, la labor del personal de salud de me
mitigada por la deshumanizacion de su labor y la preferencia por la
automatizacion de la misma, dejando de lado las inquietudes y temores del
paciente que no son atendidas. Frente a esta problematica, resulta
fundamental que en los centros de salud se incorpore un enfoque de atencion
centrado en la persona, de modo que no se olvide que se interactle con un
ser humano que tiene preocupaciones, necesidades, temores individuales
gue también deben ser atendidos junto con el procedimiento médico que se
le brinda, reconociendo su dignidad y valor como persona que lo hacen
merecedora de una atencién personalizada e individualizada

Segun el andlisis de la informacién presentada, se puede sefalar que la
calidad de la atencidn, si bien es valorada por el paciente, esta valoracion se
da por la percepciéon de como se desarrollan las practicas de atencion y
cuidado dentro del centro de salud, tanto por el personal médico como
administrativo. Por esta razén existen practicas que permiten mejorar el
servicio de la salud a fin de que sea mas valorado por el paciente. La primera
practica que menciona el autor es la de estandarizar los procedimientos de
atencién, de modo que se evite que a un paciente se le brinde una atencion y
a otro paciente que requiere el mismo servicio se le brinde otro tipo de
atencion ya sea por favoritismo del personal de salud o por un mayor poder
adquisitivo del paciente, por ello, es necesario establecer procesos comunes
a los procedimientos médicos segun los problemas de salud que presenten
los usuarios de modo que se evite inequidades en la atencion. La segunda
practica comprende el definir estos procesos estandarizados en guias de
atencion que deben ser aprendidas y cumplidas por el personal de salud, de
modo que todos brinden la misma atencién al paciente sin importar el turno o

el ambiente en el que se presenten, asi mismo, una parte importante de estas
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3.2.1.5.

guias es que deben ser comunicadas a los pacientes a fin de que contribuyan
a garantizar su cumplimiento y comuniquen cualquier irregularidad. La tercera
practica que menciona el autor es desarrollar un enfoque centrado en la
persona al momento de brindar la atencién, lo cual quiere decir que si bien los
procesos deben ser estandarizados, no se debe olvidar que se atiende a un
ser humano, que posee emociones, sentimientos, miedos, temores e
inseguridades que deben ser contempladas y valoradas por el personal de
salud, comunicando que valora al paciente y tiene un alto sentido de respeto

por su dignidad como persona.

Atributos de la calidad de atencion

La calidad de atencion cuenta con una serie de atributos claros que se pueden
analizar y tener en cuenta, siendo estos los siguientes?’;

Oportunidad: Este atributo refleja la cualidad del servicio de brindarse en el
tiempo pertinente, exacto y acorde a las necesidades de los pacientes, sin
gue esto suponga asumir mayores riesgos o brindar un servicio de menor
calidad, de modo que se eviten riesgos innecesarios.

Eficacia: Este atributo refleja la capacidad del servicio para brindar resultados
optimos esperados por el paciente en torno al cuidado de su salud, evitando
desarrollar procesos innecesarios producto de normas poco claras o tramites
administrativos que llevan a dilatar el servicio brindado.

Integralidad: Este atributo refleja la cualidad del servicio que va mas alla de
atender la necesidad fisica de la persona, es decir, su problema de salud, sino
gue busca atender tanto su ambito fisico, emocional y psicolégico como son
Sus preocupaciones, temores, inseguridades, etc., asi mismo, da orientacion
y acompafamiento a los familiares sobre el estado del paciente y les
proporciona informacion sobre los cuidados que se deben de tener asi como
las medidas preventivas a aplicar para evitar riesgos futuros.

Accesibilidad: Este atributo refleja la cualidad del servicio para proporcionar
condiciones de acceso que permitan garantizar que toda persona pueda hacer

uso de sus servicios si asi lo desea, ya que comprende que toda persona
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merece recibir un trato igualitario, para lo cual brinda sus servicios en un lugar
de féacil acceso, dispone de entradas para personas con capacidades
diferentes, establece convenios para que personas de bajo nivel
socioecondmico puedan acceder al servicio, etc.

Seguridad: Este atributo se refleja en la cualidad que tiene el servicio para
garantizar que cada uno de los procedimientos y actuaciones del personal de
salud estan orientados al cuidado del paciente, de modo que no solo se
reflejan en la mejora de su estado de salud, sino también en evitar que se
asuman riesgos innecesarios 0 que pueda sufrir de otra dolencia o
enfermedad durante el tratamiento brindado.

Respeto al usuario: Este atributo se refleja en la cualidad que el servicio
demuestra para brindar un trato humanizado al paciente, entendiendo que
antes que un paciente es un ser humano, poseedor de sentimientos,
emociones, temores, inseguridades, de necesidades afectivas, pero sobre
todo, poseedor de derechos, por lo cual se busca garantizar que desde el
inicio de la atencion se le brinde un trato digo, se le demuestre su valia como
persona y lograr que perciba un verdadero interés por parte del personal que
le brinda la atencion.

Trabajo en equipo: Este atributo se refleja en la cualidad que el servicio
demuestra para lograr que todo el personal de salud trabaje de manera
articulada, donde todos asuman un mismo objetivo y trabajen conjuntamente
en su logro, de modo que la responsabilidad no recae sobre el personal
asignado al cuidado del paciente, sino también del otro personal dispuesto a
brindar su apoyo, del personal administrativo y personal de limpieza
dispuestos a contribuir desde el cumplimiento de sus funciones.
Participacion social: Este atributo se refleja en la cualidad que el servicio
demuestra para interesarse e involucrarse en la atencion de los problemas de
salud presentes en el entorno donde desarrolla su actividad, por lo cual
planifica acciones de capacitacion y orientacion a toda la comunidad sin

necesidad que sean pacientes directos.
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La informacion presentada por el autor, permite sefalar que existen atributos
comunes a todo proceso de atencién que se desarrolla en el servicio a la
salud, que son valorados por los pacientes y que lo llevan a considerar un
servicio como de calidad o de baja calidad, los cuales podemos agrupar en
cuatro categorias. En la primera categoria se pueden agrupar todos aquellos
atributos relacionados con el servicio prestado, como la accesibilidad con la
gue se puede acceder al servicio, es decir, cuantas barreras existen para que
un paciente pueda recibir la atencion brindada en la institucion; otro atributo
es la integralidad y que refleja principalmente la capacidad del servicio para
atender al paciente en su integralidad humana, tanto en la dolencia fisica,
como en los problemas psicolégicos, emocionales o afectivos que estos le
generen; otro atributo que se puede mencionar en esta categoria es la
oportunidad, que refleja principalmente la capacidad del servicio para ofrecer
atencion al paciente siempre que este lo requiera; otro atributo que se puede
mencionar en esta categoria es la eficacia, que refleja principalmente la
capacidad del servicio para brindar la atencion esperada por el paciente
evitando desarrollar procesos y tramites innecesarios sin que esto suponga
una reduccion de la calidad o un mayor riesgo para el paciente. En la segunda
categoria se pueden mencionar todos aquellos atributos relacionados al
desemperfio del personal, en esta categoria se puede mencionar la seguridad
con la que el personal desarrolla el proceso de atencién, y que refleja
principalmente en la cantidad de conocimientos y capacidades profesionales
gue demuestra poseer no solo para desarrollar los procedimientos de atencion
establecidos, sino también para dar soluciéon a aquellos imprevistos que se
puedan presentar durante la atencion; otro atributo es el trabajo en equipo,
gue se refleja principalmente en la disposicién que demuestra el personal de
salud a brindar apoyo mutuo en la atencién al paciente y que a su vez este
apoyo sirva para brindar un servicio mas rapido y mas efectivo. En la tercera
categoria se pueden agrupar todos aquellos atributos relacionados con el trato
gue se brinda al paciente en el que se puede mencionar el respeto al usuario,
gue es sumamente valorado por €l ya que se le brinda un servicio donde se

respeta su dignidad humana reflejado en la confidencialidad y privacidad que
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se le brinda, el trato respetuoso y pleno cumplimiento de los derechos que
posee como persona y que permiten lograr que el paciente mejore su estado
emocional. Una cuarta categoria agrupa la proyeccién del proceso de atencién
a la comunidad, donde la institucion desarrolla actividades orientadas a
brindar a orientar y capacitar a la poblacion sobre los problemas de salud que
se pueden presentar y la forma en que se pueden prevenir, incluso cuando
parte de esta sociedad no haya sido paciente de la institucion. Como se
observa, estos atributos reflejan la forma en que se desarrolla el proceso de

atencion en todos sus ambitos.

Indicadores de la calidad de atencion

Para Monguis?!, sefiala que Donabedian, con base en la teoria de sistemas,
establecio indicadores que se deben utilizar para medir el nivel de calidad de
la asistencia médica, que son:

Indicadores de estructura: Agrupa todo aquel conjunto de atributos fisicos,
tangibles que posee la empresa y que son percibidos por el usuario durante
el proceso de atencion. Entre estos indicadores se pueden mencionar la
infraestructura, los dispositivos médicos, la tecnologia empleada, entre otros
gue facilitan o dificultan la labor del personal de salud. Una cualidad principal
de estos indicadores es que tienen un cierto periodo de estabilidad, ya que su
modificacién supone un proceso de planificacion y evaluacién de riesgos, asi
como de beneficios, por lo que se mantendran durante un periodo de tiempo
hasta que se propicie el cambio.

Indicadores de proceso: Reune todo el conjunto de cualidades que son
percibibles dentro del proceso de atencibn y que son generados
principalmente por el desempefio de los trabajadores en el cumplimiento de
sus funciones dentro de la institucion en base a niveles de confiabilidad,
responsabilidad, colaboracién, entre otros que son observados por el
paciente. Dentro de estos atributos se puede mencionar el trato que el
personal de salud demuestra con sus colegas y con los pacientes, la
comunicacion que se genera dentro de la institucion, el cumplimiento

pertinente de las normas y codigos de ética en el cumplimiento de sus
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funciones, las actitudes que demuestran, entre otros atributos que son
observados durante su desempefio.

Indicadores de resultado: En estos indicadores se agrupan todos aquellos
atributos relacionados con el impacto que el servicio de salud ofrecido al
paciente contribuye a la mejora de su estado de salud y/o la superacién de
una enfermedad. Estos indicadores son los que tienen un mayor peso para la
valoracion que realiza el paciente sobre el servicio de salud, ya que el fin
principal del paciente al acudir a un centro de salud es encontrar una solucion
a la dolencia o enfermedad que padece, por lo que si considera que el
resultado de la atencion contribuye a la solucion de su dolencia o enfermedad,
tendra una valoracion positiva sobre el servicio que alli se ofrece.

La informacion presentada por el autor permite comprender que la valoracién
gue realiza un paciente sobre el proceso de atencion que recibe y que lo lleva
a considerarlo de calidad se refleja en indicadores comunes que pueden ser
analizados por la institucion prestadora del servicio a fin de mejorar la atencion
gue brinda al paciente. En el primer grupo de indicadores se encuentran todos
aquellos atributos propios de los elementos tangibles de la institucion y que
son observables y palpables por el usuario ya que hace uso de ellos, entre
estos atributos se mencionan el disefio de la infraestructura de la institucion,
el estado de los bienes muebles e inmuebles, la calidad de los dispositivos
médicos, entre otros y que brindan una sensacion de seguridad al paciente,
ya que considera que una institucion preocupada en mantener en 6ptimas
condiciones los materiales e instalaciones que utiliza la atencién al paciente
debe ofrecer un servicio de calidad. El segundo indicador agrupa todos
aqguellos atributos relacionados con el desenvolvimiento del personal de salud
en el cumplimiento de sus funciones, tanto en las cualidades interpersonales
demostradas, tales como un trato digno, una comunicacién respetuosa, altos
niveles de colaboracion, seguridad en el cumplimiento de sus funciones, el
respeto a las normas y procedimientos establecidos, entre otros, que son
observados por el paciente y que le generan una valoracion positiva, ya que

considera que una institucion preocupada por incorporar personal que altos
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valores éticos y profesionales, lo hace con la finalidad de brindar un servicio
de calidad a los pacientes. El tercer atributo refleja la valoracion que realiza el
paciente sobre el resultado que obtiene una vez concluido el proceso de
atencién del paciente y como esta ha contribuido a la solucion del problema
de salud o dolencia que lo aqueja. Este indicador tiene un mayor peso para el
paciente, ya que si no obtiene una solucién a su dolencia, las valoraciones
que realizd sobre la infraestructura y sobre el desempefio del personal de
salud pasan a un segundo plano, por lo cual, el proceso de atencidn debe de
obtener el resultado esperado por el paciente a fin de que sea valorado y
considerado de calidad por él.

3.2.2. Satisfaccion del paciente

3.2.2.1. Conceptualizacion de la satisfacciéon del paciente
En cuanto a la satisfaccion como termino general, el grado de complacencia
gue obtiene una persona al hacer uso de un determinado servicio, el cual es
determinado por comparar los resultados obtenidos al hacer uso del servicio

con las expectativas que poseia antes de hacer uso del servicio.??

Ruiz!!, manifiesta que es el nivel de bienestar que se refleja en el paciente,
tanto en su estado de salud como en sus expresiones verbales a familiares,
amigos y el propio personal de salud, y que son producidos principalmente
por la valoracién que realiza de los cuidados y atenciones que recibe del
personal de salud durante su estancia en el hospital y de cédmo estos
contribuyen a su bienestar fisico y emocional. Esta valoracion puede ser
positiva o0 negativa segun la propia apreciacion y es exclusivamente
desarrollada por el paciente. La satisfaccién del paciente es el grado de
complacencia que se produce en el paciente al realizar una valoracion del
servicio recibido, a fin de determinar el nivel de congruencia que existe entre
los resultados que ha obtenido y las expectativas que tenia del servicio, de
modo que si existe una congruencia equitativa entre los resultados obtenidos
y las expectativas previstas, se genera un sentimiento de satisfaccion en el

paciente, si en caso los resultados obtenidos sean mayores a las expectativas
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previstas se genera un alto nivel de satisfaccion en el paciente, mientras que
si los resultaos obtenidos son inferiores a las expectativas previstas se genera
un bajo nivel de satisfaccion en el paciente La valoracion para determinar esta
congruencia se da en el &dmbito subjetivo y por ende .le corresponde

Unicamente al paciente determinarla.??

También se dice, que la satisfaccion del paciente es la piedra angular de la
atencion de salud, sirviendo como determinante para medir la calidad en las

instituciones de salud.?*

Por otro lado, se puede definir a la satisfaccion del paciente como la
congruencia entre las expectativas de calidad del cuidado que los pacientes

esperan y la que obtienen.?®

Saavedra et al’®, manifiestan que es la expresion de bienestar que
experimenta el paciente adulto mayor, sobre los cuidados que brinda la
enfermera durante la hospitalizacion, que puede ser valorada a través de la
observacion o expresada por medio del lenguaje.

Finalmente, la satisfaccion contiene componentes afectivos y cognitivos y
representa una evaluacion del consumidor respecto de una transaccion
especifica y una experiencia de consumo. Esta evaluacion se asocia a un

juicio transitorio, susceptible a cambio.?’

En base a los aportes dados por los autores se puede definir la satisfaccién
del paciente el grado de complacencia que experimenta el paciente por el
servicio recibido por parte del personal de salud durante su estancia en el
hospital, el cual se determina principalmente al realizar una valoracion
subjetiva de cada uno de los elementos del servicio que ha percibido durante
su atencién y los resultados que ha obtenido con el mismo comparandolo con
las expectativas previas que tenia del servicio, donde el resultado de esta
valoracion determina el nivel de satisfaccion que puede ir desde muy alta
hasta muy baja. La valoracion realizada y que determinada el nivel de
satisfaccion es subjetiva ya que responde a las necesidades, intereses y

demandas de cada paciente, por lo cual también se pueden observar diversos
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niveles de satisfaccion entre dos o mas pacientes que hacen uso del mismo

servicio.

Factores influyentes en la satisfaccidon del paciente

Son diversos los factores que tienen a influir en la satisfaccion del paciente al
momento en que hace uso de un servicio de salud, entre los cuales se pueden
mencionar el lograr una comunicacién adecuada entre el paciente y el
personal de salud. Un trato digno, humanizado y respetuoso durante todo el
proceso de interaccion. Una actitud positiva, cordial y empatica del personal
de salud hacia el paciente. Un ambiente calido y acogedor, seguro y privado
gue le brinde tranquilidad emocional al paciente durante el proceso de
cuidado. El identificar a cada paciente por su nhombre propio, saludarlo en
cada ocasion y solicitar su permio para el desarrollo de un determinado
procedimiento médico. Si bien existen mas factores, todos estos tienen un
objetivo principal, lograr un impacto positivo en el paciente sobre el servicio
que se le brinda, comprendiendo que es el paciente el Gnico responsable de
realizar la valoracion del servicio y determinar su calidad, siendo la forma mas
eficaz de garantizar una valoracion optima el garantizar que se sienta

satisfecho con el servicio de salud que se le ha brindado.?®

Los factores que influyen en la satisfaccién del paciente son variados, pero
todos ellos son valorados Unicamente por el paciente que hace uso del
servicio, de modo el personal de salud no puede determinar la valoracion que
desarrolla el paciente, pero si pueden influir en esta valoracién. Para lograrlo,
deben orientar el servicio que ofrecen a las necesidades y expectativas que
tiene el usuario sobre el servicio que va a recibir, de modo que al hacer uso
del servicio contemple sus expectativas cumplidas o incluso superadas y se
sienta satisfecho, se muestre dispuesto a volver a acudir al establecimiento o
incluso pueda recomendarlo a sus familiares. Entre los factores que mas
comunes que llegan a influir en la satisfaccion del paciente no solo se tienen
las anteriormente mencionadas, sino también se pueden incluir la rapidez con

la que se brinda el servicio, el estado de la infraestructura y los dispositivos
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gue se emplean durante la atencion, el permitir que el paciente sea
acompafado por un familiar durante la atencidn entre otros factores, que
sumados a los mencionados anteriormente, pueden generar mayor confort y

satisfaccion en el paciente.

Dimensiones de la satisfaccién del paciente

2Dentro de las dimensiones consideradas se tiene las siguientes?®:
Dimension técnica: Esta dimensién comprende la capacidad que demuestra
el personal de salud para aplicar eficazmente todos aquellos conocimientos
especializados que le permitan utilizar Optimamente procedimientos vy
dispositivos médicos durante todo el proceso de atencion al paciente, tanto en
la atencion brindada de forma programada asi como en cualquier imprevisto
que pueda presentarse, asegurando brindar una atenciéon a su salud que
satisfaga sus necesidades, demandas y expectativas relacionadas al cuidado,
recuperacion y promocioén de su salud.*

Dimension humana: Esta dimension comprende la capacidad que demuestra
el personal de salud para aplicar eficazmente virtudes y cualidades humanas
durante la atencién brindada al paciente, el cual no solo deben estar
sustentadas en principios éticos existentes en el cédigo de ética profesional o
reglamento institucional, sino que ademas deben responder a las necesidades
emocionales y afectivas del paciente, entendiendo que necesita recibir un
trato digno durante todo el proceso de atencion, de modo que no solo reciba
un cuidado fisico, sino también emocional y afectivo.

Dimensién de entorno: Esta dimension comprende todas aquellas
caracteristicas, propiedades y propiedades del entorno donde se brinda la
atencion, que son percibirles por el paciente y que influyen en su valoracion
del proceso de atencion recibido, que si bien no tienen una influencia directa
en el cuidado de la salud que se le brinda al paciente si permiten generar un
valor agregado que incremente su nivel de satisfaccién. Entre los elementos
gue estan presentes en esta dimension se puede mencionar el disefio de la

infraestructura de la institucion, las condiciones en que se encuentra los
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ambientes y los dispositivos utilizados, el nivel de privacidad y confiabilidad
gue se brinda, entre otros que son valorados y apreciados por el paciente.

Como muestra la informacion analizada las dimensiones buscan analizar
todos aquellos &mbitos presentes en el proceso de atencion que se brinda al
paciente y que son percibidos y valorados él. La primera dimensién
comprende la capacidad técnica que demuestra el personal de salud, es decir,
el conjunto de competencias y destrezas profesionales que ponen de
manifiesto durante la atencién y cuidado que se le brinda al paciente, por lo
gue no solo comprende cuando correctos y eficaces sean los procedimientos
que desarrolla, sino también su capacidad para identificar el procedimiento
mas pertinente acorde a las necesidades y caracteristicas del paciente, asi
como su competencia para responder ante diversas eventualidades que se
puedan presentar y asegurar que estos no afecten el cuidado que se le brinda
al paciente. La segunda dimensién comprende el aspecto humano de la
atencion, que se refleja principalmente en la forma en como el personal de
salud interactta con el paciente, entendiendo que si bien hay procedimientos
y un cédigo de ética que se deben de cumplir, entiende que el paciente ante
todo es un ser humano poseedor de emociones y necesidades afectivas que
deben ser atendidas a fin de garantizar su estabilidad psicolégica, por ende,
se esfuerza por brindar una tencién que dignifique al paciente, brindandole un
trato digno, respetando y tomando en cuenta sus decisiones, valorando su
intimidad y proporcionandole la confianza y el tiempo necesario para escuchar
todas sus preocupaciones y poder atenderlas. La tercera dimension abarca
las condiciones del entorno en donde se brinda la atencion y que son
percibibles por el paciente, que si bien no tienen una influencia directa en el
cuidado del paciente, si lo tienen en su estado de &nimo y su sentido de
seguridad y confianza, de este modo, cuando el paciente observa
instalaciones bien disefiadas, con dispositivos médicos de vanguardia con un
adecuado mantenimiento, ambientes acondicionados acordes al servicio que
se brindan que garanticen el respeto a la privacidad e intimidad del paciente,

con adecuados niveles de ventilacion e iluminacién, generan en el paciente
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un estado de animo positivo durante todo el proceso de atencién que lo llevan

a valorar mas el servicio recibido.

Elementos de la satisfaccidon del paciente

Como ya se mencion0, la satisfaccion del paciente depende de la valoracion
gue este haga del servicio que se le ofrece, por ello, se deben de incluir dentro
de la planificacion del servicio ofrecido todos aquellos elementos que son
valorados por el paciente e influyen en su satisfaccién. Unicamente cuando
un servicio comprende la importancia de garantizar estos elementos puede
ser capaz de desarrollar medidas para evaluar nuestro desempeiio en el
suministro de servicios. De manera que se tiene los siguientes elementos:
Disponibilidad: Comprende aquel elemento del servicio que le permite al
usuario poder acceder a la institucion siempre que lo necesite, ya sea de
forma programada o ante una emergencia surgida.

Accesibilidad: Comprende aquel elemento del servicio que le permite al
usuario acudir al centro de salud de forma facil y sencilla, sin necesidad de
requerir transporte o movilidad especializada.

Cortesia: Comprende aquel elemento del servicio que le permite al usuario
recibir un trato cordial y amable durante todo el proceso de atencion, ya sea
a través de una comunicacion via telefonica o interactuando directamente en
el centro hospitalario, sustentado siempre en el respeto de los derechos
fundamentales de la persona.

Agilidad: Comprende aquel elemento del servicio que le permite al usuario
recibir una respuesta breve en su atencion y cuidado, evitando el desarrollo
de tramites y procesos innecesarios o0 tiempos de espera demasiado
prolongados.

Confianza: Comprende aquel elemento del servicio que le permite al usuario
sentirse seguro con la atencion recibida, ya que este responde congruamente
con todo lo ofrecido previamente al paciente, tanto en las formas de atencion,
el personal con el que se cuenta, los ambientes que se disponen, entre otros

elementos que se promocionan y se dan a conocer a la poblacion.
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Competencia: Comprende aquel elemento del servicio que le permite al
usuario sentirse seguro con la atencion recibida, debido principalmente a la
competencia profesional y humana que demuestra el personal de salud
durante la atencion al paciente, asi como en el empleo de materiales y equipos
actuales y en ¢ptimas condiciones.

Comunicacion: Comprende aquel elemento del servicio que le permite al
usuario mantenerse informado de los procedimientos médicos que le van a
brindar durante la atencion a su salud, asi como la libertad que siente para
expresar sus dudas o temores al personal de salud y recibir una respuesta

pertinente por parte de este. 3!

Si bien las dimensiones de la satisfaccién del paciente tratan de explicar de
una forma mas general aquellos atributos del servicio que generan una
satisfaccion al paciente, cuando se habla de elementos del servicio que
producen satisfaccion en el paciente se analizan atributos o cualidades mas
especificas de este servicio y que son directamente percibibles por el usuario
mostrando conformidad o inconformidad con los mismos, entre los que se
pueden mencionar la disponibilidad y accesibilidad del servicio, donde si el
paciente percibe que puede acudir en fechas programadas o durante
emergencia con la confianza de que recibira una atencién y que ademas
acudir a la institucion no es un proceso complejo se mostrara adecuadamente
satisfecho con el servicio, asi mismo, si percibe en el servicio recibido agilidad
y confianza reflejado en que cada caracteristica del servicio suministrado
durante la atencion corresponde a lo ofrecido previamente y que ademas el
tiempo de atencién es breve, contribuye a incrementar su nivel de satisfaccion,
también si el paciente percibe en el personal de salud competencia, cortesia
y comunicacion, donde observa que cada trabajador demuestra un dominio
de las labores que realiza, demostrando una actitud empética y cordial, asi
como una disposicién a disipar cualquier duda o preocupacion del paciente,

el nivel de satisfaccion del paciente se incrementa significativamente.
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3.2.2.5. Importancia de la satisfaccion del paciente
En cuanto a la importancia de la satisfaccion del paciente, esta se basa en
una serie de factores y resultados evidenciados conforme vaya pasando el

tiempo y el proceso de recuperacion se vaya desarrollando.

Lograr la satisfaccion del paciente va mas all4 de asegurar que un paciente
se muestre contento con la atencién recibida ya que este le ayudo a recobrar
su estado de salud, sino que se ha constituido como un instrumento en la
busqueda de la calidad de los servicios de salud que se ofrecen a la poblacién
no solo en el &mbito fisico, sino también en el &mbito emocional y afectivo del
paciente, ya que durante mucho afios se entendia que la palabra del personal
de salud era ley que se debia de cumplir isin tomar en consideracion la opinién
de los pacientes, incluso se ofrecida un servicio considerado por el personal
de salud como optimo, aunque este no respondiera a las necesidades e
intereses de la poblacién. Sin embargo, en los udltimos afios se ha
comprendido que un paciente satisfecho con el servicio le permite mostrar una
mayor disposicion a cumplir con el tratamiento recomendado, por ende, se
deben tomar en cuenta sus necesidades y expectativas al momento de
planificar el servicio de salud a brindar y entender que es Unicamente la
valoracion del paciente la que determina la calidad del servicio. De este
emotivo, el objetivo de toda institucion prestadora de salud es asegurar la
satisfaccion de los pacientes ya que es la Unica forma de lograr la calidad en

Su servicio.32

En base a la informacién analizada, se puede sefialar el logro de la calidad de
servicio es importante debido a dos factores fundamentales, el primero tiene
que ver con la disposiciobn y actitud del paciente a contribuir con el
procedimiento y tratamiento médico que se le ha recomendado, ya que un
paciente que considera que el servicio responde a sus expectativas, es eficaz
y ademas toma en cuenta sus intereses se muestra dispuesto a escuchar y

cumplir las recomendaciones del médico y enfermero, poniendo de su parte

42



3.2.2.6.

en la mejora de su salud, otro aspecto a tener en cuenta que asegurar la
satisfaccion del paciente es el inico medio por el cual una institucion puede
mejorar su servicio de salud, asegurar la fidelidad del paciente y diferenciarse
de las otras entidades, ya que por mas tecnologia con la que se cuente o con
el personal mas capacitado, si este no parte de la identificacion de
necesidades, intereses, expectativas y demandas de los usuarios, dificiimente
puede generar la satisfaccion deseada.

Caracteristicas de la satisfaccion del paciente
Para Boton33, el término satisfaccion del paciente engloba algunas

caracteristicas, que son:

-Para que se genere sentimiento de satisfaccion en el paciente, se deben de
considerar en su atencion los ambitos fisicos, cognitivos y afectivos de su ser,
ya que si bien es cierto todo paciente espera un resultado eficaz en la atencion
de su salud, durante el proceso espera un trato digno, humano y empético
gue lo haga sentirse seguro y calido durante la atencion.

-El nivel de satisfaccion se obtiene exclusivamente al hacer uso del servicio,
es decir, a través de la experiencia, toda aquella informacion que puede
obtener el usuario ya sea a través de la propaganda o de la recomendacién
de terceros sirve para generar una expectativa frente al servicio, el cual sera
corroborada o desechada a través de la experiencia.

-El usuario es el Unico responsable de determinar el nivel de satisfaccidon
obtenido por un servicio, sin embargo, también existen diferencias en cuanto
a esta valoracion ya que cada persona tiene intereses y expectativas distintas,
de modo que un servicio puede generar mayor satisfaccibn en algunos
usuarios que en otros, sin embargo, existen atributos comunes del servicio
gue generan satisfaccion en todos los pacientes.

Las caracteristicas de la satisfaccion del paciente nos permiten comprender
gue para gue un servicio genera satisfaccion en el paciente este debe de partir
de conocer sus expectativas, deseos, intereses y necesidades que desea que

sean atendidas y en base a esta informacion planificar el servicio que se le
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brinda al paciente. Es un error el pensar que un servicio que genera
satisfaccion en una determinada comunidad lo generara también en otra, ya
gue cada una posee tradiciones, cultura, perspectivas y expectativas
individuales en relacion al servicio y que influyen de manera distinta en su
nivel de satisfaccion. Asi mismo, la unica forma de obtener informacion
confiable sobre si un servicio genera o no satisfaccion en el paciente es
realizar una investigacion sobre los pacientes que hicieron uso de dicho
servicio, ya que las ideas, supuestos o creencias que pueden tener no brindan
una informacién confiable sobre que atributos del servicio le generan o no
satisfaccion. Por otro lado, también se deben analizar aspectos afectivos y
emocionales experimentados por el paciente durante el proceso de atencion,
ya que la integridad de la atencion es un componente fundamental en la

valoracion y determinacion del nivel de satisfaccion que se experimenta.

Niveles de satisfaccién del paciente

Para Condor3*, un paciente al hacer uso del servicio de salud puede
experimentar los siguientes niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Este nivel se pone de manifiesto cuando el servicio recibido
no cumple con las expectativas desarrolladas previamente por el paciente en
criterios relacionados a los atributos del servicio y que fue elaborada por
informacion previa obtenida sobre el servicio o0 por experiencias anteriores en
servicios similares.

Satisfaccion: Este nivel se pone de manifiesto cuando el servicio recibido
cumple con las expectativas desarrolladas previamente por el paciente en
criterios relacionados a los atributos del servicio y que fue elaborada por
informacion previa obtenida sobre el servicio o por experiencias anteriores en
servicios similares.

Complacencia: Este nivel se pone de manifiesto cuando el servicio recibido
sobrepasa las expectativas desarrolladas previamente por el paciente en

criterios relacionados a los atributos del servicio y que fue elaborada por
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3.2.2.8.

informacion previa obtenida sobre el servicio o por experiencias anteriores en
servicios similares.

Dependiendo cual es el nivel de satisfaccion experimentado por el paciente al
hacer uso del servicio se logra determinar también el nivel de calidad del
servicio de atencion brindado.

Los niveles de satisfaccion muestran que la Unica forma de determinar el nivel
de satisfaccion que un usuario obtiene de un servicio se da al lograr que este
haga uso del servicio de forma objetiva, real y ver como las perspectivas que
obtiene tanto en el resultado como en el proceso de atencion se relacionan
con las expectativas que tiene del servicio, expectativas que pueden ser
construidas en base a la informacion previa que posee el paciente, ya sea por
una propaganda, por la recomendacion de terceros o por la experiencia propia
gue posee al hacer uso de servicios similares. Los resultados que puede
observar un paciente son tres, cuando los resultados obtenidos estan por
debajo de sus expectativas, donde el paciente obtiene insatisfaccion con el
servicio, cuando los resultados obtenidos estan en equivalencia con sus
expectativas, donde el paciente obtiene satisfaccion, y cuando los resultados
obtenidos superan sus expectativas, donde el paciente obtiene complacencia
con el servicio. Este ultimo nivel es el objetivo que toda institucion de salud

debe aspirar a lograr.

Objetivos de la satisfacciéon del paciente

Seguln Salto, el objetivo principal que se busca con asegurar la satisfaccion
del paciente es en un primero momento asegurar desarrollar en él una
disposicion positiva a recibir el procedimiento médico recomendado (durante
su estancia hospitalaria) y en un segundo momento que cumpla con el
tratamiento recomendado (durante su permanencia en su hogar). Si bien es
cierto que muchas instituciones de salud privadas tienen una finalidad
econdmica, no se debe olvidar que el objetivo principal tanto de las
instituciones de salud publicas y privadas es contribuir a la mejora de la salud

y calidad de vida de la poblacion, lo cual Unicamente se lograra con la
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participacion activa del paciente el nivel de satisfaccion que sienta con el
servicio recibido. De este modo, cuando la organizacion busca asegurar la
satisfaccion del paciente, hace esfuerzos aunados para:

-Incluir en su proceso médico de atencién un enfoque humano, que permita
hacer recordar al personal de salud que atienden personas, por lo cual no solo
deben centrarse en atender sus dolencias fisicas, sino también sus
necesidades afectivas y emocionales, demostrando asi respeto por su tiempo,
por disipar sus dudas, por atender sus necesidades, de modo que el paciente
encuentre calidez, seguridad y empatia durante su atencion.

-Asegurar condiciones de acceso equitativos a toda la poblacién, de modo que
el uso del servicio no sea exclusivo de las personas mas pudientes o que
cuenten con mayores contactos, sino que pueda ser accesible por toda
persona que requiere | atencion de su salud, en los tiempos que este dispone
para no ver afectado de forma significativa el desarrollo cotidiano de sus otras
actividades.

Como se puede observar, la finalidad principal de generar en el paciente un
alto nivel de satisfaccion con el servicio ofrecido se puede diferenciar en un
objetivo en el corto plazo y un objetivo en el largo plazo. En el corto plazo es
lograr que este se muestre dispuesto a recibir un tratamiento y cumplirlo
incluso cuando no esté bajo supervision del personal de salud, ya sea en su
casa, en su trabajo, en un viaje, etc. En el largo plazo, se busca contribuir a la
mejora del nivel de bienestar y calidad de vida de la poblacion, ya que se
busca brindar un servicio acorde a sus necesidades y tiempos, de modo que
acudir a un centro de salud no suponga para el paciente interrumpir de forma
significativa el desarrollo de sus actividades cotidianas o la pérdida de un
periodo de trabajo, sino ofrecerle una atencién breve, inmediata y efectiva que
le permita recobrar su estilo de vida. De este modo, el logro de estos objetivos,
tanto en el corto como en el largo plazo, contribuyen a mejorar la calidad de
vida de la poblacién, pero Unicamente son alcanzables si se logra un alto nivel
de satisfaccién en el paciente que lo predisponga a acudir a un centro de salud

para atender sus dolencias oportunamente.
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3.3. Marco Conceptual

Adulto mayor: Es aquella etapa de la vida que se presenta cuando una
persona supera los 65 afios de edad, llegandose a conocer también a estas
personas como personas de la tercera edad. Es una etapa de la vida
caracterizada por un deterioro del estado fisico y muchas veces psicolégico y
por la presencia de caracteristicas fisiologicas que permiten identificarla, tales

como la presencia de canas, arrugas, etc.*

Calidad: Es un proceso sistematico permanente y de mejoramiento continuo,
gue involucra a toda la organizacion en la busqueda y aplicacion de formas de
trabajos creativos e innovadoras, de alto valor agregado que superen las

necesidades y expectativas del cliente y la comunidad.®

Calidad de atencion: Consiste en brindar al usuario una atencion sustentada
en elevados estandares de accesibilidad, equidad, y respuesta a sus
necesidades contemplando el uso de profesionales altamente calificados que
permitan incrementar los beneficios y reducir los costos a los que se expone al
paciente durante el proceso de atencion, de modo que se genere en ellos un

adecuado nivel de satisfaccion por el servicio prestado.3®

Capacidad de Respuesta: Es la capacidad que demuestra el personal de
salud para atender las necesidades de atencion de los pacientes de forma
oportuna, evitando el desarrollo de procesos o tramites que generen una
dilatacion innecesaria del servicio sin que esto suponga una reduccion de la

atencién brindada o la existencia d un mayor riesgo al paciente.3’

Satisfaccion: Es entendida como el grado de complacencia que obtiene una

persona al hacer uso de un determinado servicio, el cual es determinado por
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comparar los resultados obtenidos al hacer uso del servicio con las expectativas

gue poseia antes de hacer uso del servicio.??

Satisfaccion del paciente: Es el nivel de congruencia que existe entre los
resultados que ha obtenido un usuario al hacer uso de un servicio y las
expectativas que tenia de este debido a la informacion obtenida por medios de
informacion, terceras personas 0 experiencias anteriores y que fueron

verificadas a través de la experiencia.3®
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IV. METODOLOGIA

4.1. Tipo y nivel de investigacion
Enfoque: Cuantitativo; se encuentra establecido en un enfoque cuantitativo y
de acuerdo a los autores la investigacion tienes caracteristicas importantes que
se basan en la medicibn numérica, buscando comprobar hipétesis
establecidas, valiéndose de estadisticas descriptivas como inferencial con el

proposito de implantar conductas y poner a pruebas teorias.3°

Tipo: Bésica; conocida también como pura o investigacion de tipo teodrica, la
cual tiene como finalidad la generacion de nuevos conocimientos sin un fin
inmediato o especifico, es decir crear nuevos conocimientos sin la necesidad

de preocuparse de llevar a cabo una aplicacién practica.

Nivel: Relacional — correlacional: Se busca establecer el grado de relacion

entre las variables que se encuentran en estudio.

4.2. Disefio de investigacién
El disefio seleccionado fue No experimental, descriptivo correlacional, teniendo

el siguiente esquema:

Donde:

M = Adulto mayor
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Ox = variable x: Calidad de atencién Oy
= Variable y: Satisfaccion del paciente r
= Relacion

4.3. Poblacion y muestra
Poblacién

La poblacién estuvo compuesta por 98 pacientes adultos mayores en el Centro
de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se aplicara la férmula de poblaciones
finitas:
n= Tamafio de la muestra n= ?

Z = Sigma = Nivel de Confianza

(1-5) Z= 1.96
N = Universo N= 98
P = Posibilidad de éxito = 50% P= 0.5
Q = Posibilidad de error = 50% Q= 0.5
E = Error muestral (1-10) E= 0.05

FORMULA PARA POBLACIONES FINITAS:

n= Z2.P.Q.N

E2N+ 72 P.Q

98

La muestra qued6 constituida por 98 pacientes adultos mayores en el Centro de
Salud de los Aquijes, Ica — 2021.
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Criterios de inclusion y exclusion:

Criterios de inclusion:

» Pacientes adultos mayores que acuden al Centro de Salud de los Aquijes.
+ Paciente que sean adultos mayores

+ Pacientes adulto mayores que acepten participar de la investigacion

» Pacientes adulto mayores que estén en pleno uso de sus facultades

Criterios de exclusion:

* Pacientes adultos mayores que no acuden al Centro de Salud de los Aquijes.
» Paciente que no sean adultos mayores

+ Pacientes adulto mayores que no acepten participar de la investigacion

+ Pacientes adulto mayores que no estén en pleno uso de sus facultades

4.4. Hipotesis general y especifica
Hipotesis general
Existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente adulto

mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

Hipdtesis especificas

HEL. Existe relacion entre la calidad técnica y la satisfaccion del paciente adulto
mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

HEZ2. Existe relacion entre la calidad humana y la satisfaccién del paciente
adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

HE3. Existe relacion entre la calidad entorno y la satisfaccion del paciente

adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

4.5. Identificaciéon de las Variables Variable
X: Calidad de atenciéon Dimensiones:
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-Calidad técnica
-Calidad humana

-Calidad de entorno

Variable Y: Satisfaccién Dimensiones:
-Dimensioén técnico
-Dimension interpersonal

-Dimension entorno
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4.6. Operacionalizacion de Variables

Variables Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicién
Ruiz'!, lo define | La variable calidad| Calidad técnica -Atencién oportuna
como la atencion | de vida fue ., .
oportuna, operacionalizada -Atencion continua
personalizada, mediante un -Atencion segura
humanizada, cuestionario que
continua y | fue estructurado en Calidad humana -Empatia
eficiente  que | funcion de las _Amabilidad
brinda el personal | dimensiones
de enfermeria, de | establecidas. -Respeto

manifiestan que es

operacionalizada

r L

. - acu,e do a -Comunicacion

Calidad de atencién | estandares
definidos para una Calidad de entorno -Comodidad y confort| ¢ .15 ordinal
practica o
profesional -Limpieza
competente 'y -Privacidad
responsable.
Saavedra y| La variable | Técnico -Oportuno
Bustamante?8, satisfaccion fue _

-Continuo
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Satisfaccion

la expresibn de

bienestar que
experimenta el
paciente adulto
mayor, sobre los
cuidados que
brinda la

enfermera durante
la hospitalizacion,
que puede ser
valorada a través
de la observacion
0 expresada por
medio del
lenguaje.

mediante
cuestionario

un
que

fue estructurado en

funcion

las
dimensiones
establecidas

de

-Seguro

Interpersonal

-Respeto
-Amabilidad
-Educacion

-Capacidad
escucha

de

Entorno

-Privacidad
-Comodidad
-Limpieza
-Ventilacién

-iluminacioén

Escala ordinal
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4.7. Recoleccidon de datos

El proceso de recoleccion de datos se llevo a cabo en el mes de junio, de
manera previa se presento una solicitud a la Universidad Auténoma de

Ica, por lo cual brindaron la carta de presentacion para poder llevarla al
Centro de Salud de los Aquijes, a través de este documento
recepcionado, brindaron las facilidades del caso para poder desplazarse
dentro de las instalaciones y poder encuestar a los sujetos muéstrales,
logrando cumplir con el nimero de muestra establecido, se debe tener
en cuenta que todo se siguio bajo las normas de bioseguridad, cuidando

el distanciamiento social y brindandole a cada participante un lapicero a

fin de evitar cualquier tipo de contagio.
Técnica

Encuesta: Con ella se busca indagar lo que opinan una parte de la

poblacién sobre un tema en especial

Instrumentos:

Cuestionario para evaluar la calidad de atencién: La cual tuvo como
objetivo determinar el nivel de calidad de atencién; estando estructurado
por las dimensiones que se encuentran en sus bases tedricas, siendo

estas: Calidad técnica, calidad humana, calidad de entorno

Ficha técnica

Nombre del | Cuestionario para evaluar la calidad de
instrumento atencién

Autor(a): Adaptado

Adaptado: Por la autora

Objetivo del | Medicién del nivel de la calidad de atencion
estudio:

Procedencia: Peru
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Administracion: Individual /Fisico

Duracion: 25 minutos
Muestra: 98 participantes
Dimensiones: -Calidad técnica

-Calidad humana

-Calidad de entorno

Escala valorativa: [0=Nunca
1=A veces

2=Siempre

Cuestionario para evaluar la satisfaccion: La cual tuvo como objetivo
determinar el nivel de satisfaccidon estando estructurado por las
dimensiones que se encuentran en sus bases tedricas, siendo estas:

Técnico, interpersonal y entorno.

Ficha técnica

Nombre del| Cuestionario para evaluar la satisfaccion
instrumento
Autor(a): Valverde D.
Obijetivo del | Medicién del nivel de satisfaccién
estudio:
Procedencia: Peru
Administracion: Individual /Fisico
Duracion: 25 minutos
Muestra: 98 participantes
Dimensiones: Dimensién técnica
Dimension interpersonal
Dimensioén entorno
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Escala valorativa: | 1=Nunca
2=A veces

3=Siempre

Luego de la recoleccion se realizé el procesamiento de datos de manera

que se siguio la siguiente secuencia

1° Codificacion: La informacion sera seleccionada y se generara codigos

para cada uno de los sujetos muéstrales.

2° Calificacion: Consistira en la asignacion de un puntaje o valor segun
los criterios establecidos en la matriz del instrumento para la recoleccion

de datos.

3° Tabulacion de datos: En este proceso se elaboré una data donde se
encuentran todos los cédigos de los sujetos muéstrales y en su
calificacién se aplicaré estadigrafos que permitieran conocer cuales son
las caracteristicas de la distribucion de los datos, por la naturaleza de la

investigacion se utilizara la media aritmética y desviacion estandar.

4° Interpretacion de los resultados: En esta etapa una vez tabulados los
datos se presentaran en tablas y figuras, estos seran interpretados en

funcioén de la variable.

Para ver la correlacion entre las variables se empleara un coeficiente de

correlacién, que mide el grado de asociacion entre dos variables.

5° Comprobacion de hipétesis: Las hipétesis de trabajo seran procesadas

a través de los métodos estadisticos.

V. RESULTADOS
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5.1. Presentacion de resultados

Tabla 1. Edad de los pacientes que se atienden en el centro de salud de
Los Aquijes. Ica — 2021.

Frecuencia Porcentaje
60 - 69 afios 32 32,7
70 - 79 afos 51 52,0
80 a mas anos 15 15,3
Total 98 100,0

Fuente: Data de resultados

Edad

M 60 - 69 arios
W70 - 79 afios
180 a mas afios

Figura N°1. Edad de Instruccién de los pacientes que se atienden en el

centro de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.
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Tabla
2. Grado de Instruccion de los pacientes que se atienden en el centro

de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.

Frecuencia Porcentaje
Primaria 37 37,8
Secundaria 32 32,7
Superior 18 18,4
Universitaria 6 6,1
Sin estudios 5 51
Total 98 100,0

Fuente: Data de resultados

Grado de instruccion

M primaria

B Secundaria
O superior

M Universitaria
[ sin estudios

Figura N°2. Grado de Instruccion de los pacientes que se atienden en el
centro de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.
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Tabla

3. Estado civil de los pacientes que se atienden en el centro de salud
de Los Aquijes. Ica — 2021.

Frecuencia Porcentaje
Soltero 19 19,4
Casado 37 37,8
Conviviente 16 16,3
Divorciado 4 4,1
Viudo 22 22,4
Total 98 100,0

Fuente: Data de resultados

Estado civil

Ml sottero

B casado

O conviviente
M Divorciado
[ Viudo
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Tabla

Figura N°3. Estado civil de los pacientes que se atienden en el centro de
salud de Los Aquijes. Ica — 2021.

4, Calidad de atencion en los pacientes que se atienden en el centro
de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.

Frecuencia Porcentaje
Regular 3 3,1
Bueno 95 96,9
Total 98 100,0

Fuente: Data de resultados
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Tabla

Calidad de atencion

1007

80

601

Porcentaje

40

209

| 13.1%] |
Regular Bueno

Calidad de atencion

Figura N°4. Calidad de atencién los pacientes que se atienden en el centro
de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.
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Tabla Calidad
5. técnica en los pacientes que se atienden en el centro de
salud de Los Aquijes. Ica — 2021.

Frecuencia Porcentaje
Regular 3 3,1
Bueno 95 96,9
Total 98 100,0

Fuente: Data de resultados

Calidad técnica

100

60

[1=]

6,9%

Porcentaje

40+

[ 13.1%| ]

0 —— T

Regular Bueno

Calidad técnica

Figura N°5. Calidad técnica en los pacientes que se atienden en el
centro de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.
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Tabla Calidad

6. humana en los pacientes que se atienden en el centro de
salud de Los Aquijes. Ica — 2021.

Frecuencia Porcentaje
Regular 3 3,1
Bueno 95 96,9
Total 98 100,0

Fuente: Data de resultados

Calidad humana

100

80

Porcentaje

404

207

[ 13.1%] |
Regular Bueno

Calidad humana

Figura N°6. Calidad humana en los pacientes que se atienden en el
centro de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.

64



Tabla Calidad

7. de entorno en los pacientes que se atienden en el centro
de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.

Frecuencia Porcentaje
Regular 3 3,1
Bueno 95 96,9
Total 98 100,0

Fuente: Data de resultados

Calidad de entorno

1007

80

60

Porcentaje

40

207

| 3,1%] |
Regular Bueno

Calidad de entorno
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Tabla Calidad
Figura N°7. Calidad de entorno en los pacientes que se atienden en el
centro de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.
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Tabla
8. Satisfaccion del paciente que se atienden en el centro de
salud de Los Aquijes. Ica — 2021.

Frecuencia Porcentaje
Medio 6 6,1
Alto 92 93,9
Total 98 100,0

Fuente: Data de resultados

Satisfaccion

1007

80

60

Porcentaje

40

204

6,1%'

T
Medio Alto

Satisfaccion

Figura N°8. Satisfaccion del paciente que se atienden en el centro de
salud de Los Aquijes. Ica — 2021.
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Tabla

9. Dimension técnica de la satisfaccion del paciente que se
atienden en el centro de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.

Frecuencia Porcentaje
Medio 3 3,1
Alto 95 96,9
Total 98 100,0

Fuente: Data de resultados

Dimension técnico

1007

807

601

Porcentaje

40

[ 13.1%| |
Medio Alto

Dimension técnico

Figura N°9. Dimension técnica de la satisfaccidén del paciente que se
atienden en el centro de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.
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Tabla

10. Dimension interpersonal de la satisfaccion del paciente
gue se atienden en el centro de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.

Frecuencia Porcentaje
Medio 89 90,8
Alto 9 9,2
Total 98 100,0

Fuente: Data de resultados

Dimension interpersonal

1007

8071

601

Porcentaje

40+

T
Medio

Dimension interpersonal

Figura N°10. Dimension interpersonal de la satisfaccion del paciente
gue se atienden en el centro de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.
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Tabla

2. Dimensidn entorno de la satisfaccion del paciente que se

atienden en el centro de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 1,0
Medio 2 2,0
Alto 95 96,9
Total 98 100,0

Fuente: Data de resultados
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Tabla

Dimension entorno

1007

80

60

Porcentaje

40

207

I1 0ok [ 12 0% 1
Bajo Medio Alto

Dimension entorno

Figura N°2. Dimensién entorno de la satisfaccion del paciente que se
atienden en el centro de salud de Los Aquijes. Ica — 2021.
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5.2.

Interpretacion de resultados

En la tabla y figura 1, se observa la edad de los pacientes que se
atienden en el centro de salud de Los Aquijes, en donde el 32.7% tiene
entre 60 — 69 afos, el 52.0% tiene entre el 70 — 79 afios y el 15.35 tiene

de 80 afios a mas.

Enlatablay figura 2, se observa el grado de instruccion de los pacientes
gue se atienden en el centro de salud de Los Aquijes, en donde el 37.8%
tiene estudios de educacion primaria, el 32.7% secundaria, el 18.4%

superior, 6.15 universitaria y el 5.1% sin estudios.

En la tabla y figura 3, se observa el estado civil de los pacientes que se
atienden en el centro de salud de Los Aquijes, en donde el 19.4% son
solteros, el 37.8% casados, el 16.3% convivientes, 4.1% divorciado y el
22.4% son viudos.

En latablay figura 4, se observa la calidad de atencion en los pacientes
gue se atienden en el centro de salud de Los Aquijes, en donde el 3.1%

sefala que es regular y el 96.9% es bueno.

En latablay figura 5, se observa la calidad técnica en los pacientes que
se atienden en el centro de salud de Los Aquijes, en donde el 3.1%

sefala que es regular y el 96.9% es bueno.

En la tabla y figura 6, se observa la calidad humana en los pacientes
gue se atienden en el centro de salud de Los Aquijes, en donde el 3.1%

sefala que es regular y el 96.9% es bueno.

En la tabla y figura 7, se observa la calidad de entorno en los pacientes
gue se atienden en el centro de salud de Los Aquijes, en donde el 3.1%

sefala que es regular y el 96.9% es bueno.

En la tabla y figura 8, se observa la satisfaccion del pacientes que se
atienden en el centro de salud de Los Aquijes, en donde el 6.1% recae

en medio y el 93.9% en alto.
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En la tabla y figura 9, se observa dimension técnica de la satisfaccion
del paciente que se atienden en el centro de salud de Los Aquijes, en

donde el 3.1% recae en medio y el 96.9% en alto.

En la tabla y figura 10, se observa dimension interpersonal de la
satisfaccion del paciente que se atienden en el centro de salud de Los

Aquijes, en donde el 90.8% recae en medio y el 9.2% en alto.

En la tabla y figura 11, se observa dimension entorno de la satisfaccion
del paciente que se atienden en el centro de salud de Los Aquijes, en

donde el 1.0% recae en bajo, 2.0% recae en medio y el 96.9% en alto.

VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

6.1.

Andlisis descriptivo de los resultados

En este capitulo se realizo el analisis de los estadisticos descriptivo de
cada una de las variables asi como de sus dimensiones. Por otro lado
se realizo la prueba de normalidad de manera que se pudo establecer
si se esta frente a una distribucion paramétrica 0 no paramétrica.

Finalmente se ejecuto la prueba de hipétesis.
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Tabla 32. Estadisticos descriptivos de la variable calidad de atencion
y sus dimensiones.

Desviacion
estandar
N Minimo Maximo Media
Calidad técnica 98 8 16 15,14 1,407
Calidad humana 98 8 16 13,83 1,687
Calidad de entorno 98 4 8 7,65 , 788
Calidad de atencion 98 20 40 36,62 3,375

N valido (por lista) 98

Tabla 13. Estadisticos descriptivos de la variable satisfaccion del
paciente y sus dimensiones.

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
Dimensién técnico 98 9 15 14,38 1,031
Dimension interpersonal
98 13 20 16,92 1,441
Dimensién entorno 98 7 15 14,40 1,173
Satisfaccion 98 30 50 45,69 2,866
N valido (por lista) 98
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Tabla 44. Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

© © 2 S 8 2
3] g S 2 S c ®© I c
5 £ & g e 95 5 S
o) =] @ b n » o
- < (0] [0 \S c 6 [ ®
-8 he] © © ‘D ) o © “(7)
ke S 3 ° 2 E 5 g £
S I 2 g g = 2 0

© 8 S a a
N 98 98 98 98 98 98 98 98
Parametros Media normalesab 15,14 13,83 7,65 36,62 14,38 16,92 14,40 45,69

Desviacion

estandar 1,407 1,687 ,788 3,375 1,031 1,441 1,173 2,866
Méaximas Absoluta 271 ,204 425 ,238 ,296 247 ,316 ,267
diferencias Positivo extremas Negativo 271 ,141 ,330 ,179 ,273 141 ,304 ,180
-,270 -,204 -,425 -,238 -,296 -,247 -,316 -,267
Estadistico de prueba 271 ,204 425 ,238 ,296 247 ,316 ,267
Sig. asintética (bilateral) ,000¢ ,000¢ 000¢ ,000¢ 000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢

Para la prueba de normalidad, se tuvo en cuenta la prueba de Kolmogorov-Smirnov, pues el tamafio de la muestra
resulto ser mayor a 50 participantes, de acuerdo a los valores obtenidos estos resultan ser menores a 0.05, lo cual
evidencia que se esta frente a una distribucién no paramétrica, de manera que se aplicé la prueba de correlacion de

Rho Spearman.
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Prueba de hipotesis general Hipotesis nula: Ho: p=0
No existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del

paciente adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

Hipodtesis alterna: Ha: p# 0
Existe relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion del paciente
adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

2°: Nivel de significacion:

0 =0.05 (prueba bilateral)

3°: Estadigrafo de Prueba:

Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman

Calidad de
atencion Satisfaccion

S Calidad de atencion
£ Coeficiente de 521"
3 correlacion 1,000
&
(0] . .
g Sig. (bilateral) . ,000
c
4

N 98 98

Satisfaccion

Coeficiente de

correlacion 521" 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 98 98

La correlacion de Rho de Spearman evidencié que existe relacion
entre la calidad de atencidn y la satisfaccion del paciente adulto mayor

en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021; con un valor de
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correlacion de 0.521; asi también resulta ser significativa, pues se

obtuvo un valor de p=0.000

Prueba de hipotesis especifica 1 Hipotesis nula: Ho: p=0
No existe relacion entre la calidad técnica y la satisfaccion del paciente

adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

Hipotesis alterna: Ha: p# 0
Existe relacion entre la calidad técnica y la satisfaccion del paciente
adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

2°: Nivel de significacion:

0 =0.05 (prueba bilateral)

3°: Estadigrafo de Prueba:
Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman

Calidad técnica Satisfaccion

Rho de Calidad técnica
Spearman Coefllt:le_n,te de L 000

correlacion , 483"

Sig. (bilateral)

,000
N 98 98
Satisfaccién

Coeficiente de ,483"

correlacion 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 98 98

La correlacion de Rho de Spearman evidencio que existe relacion entre
la calidad técnica y la satisfaccion del paciente adulto mayor en el
Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021; con un valor de correlacion
de 0.483; asi también resulta ser significativa, pues se obtuvo un valor
de p=0.000
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Prueba de hipotesis especifica 2 Hipotesis nula: Ho: p=0

No existe relacion entre la calidad humanay la satisfaccion del paciente

adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

Hipodtesis alterna: Ha: p# 0

Existe relacién entre la calidad humana y la satisfaccion del paciente

adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

2°: Nivel de significacion:

O =0.05 (prueba bilateral)

3°: Estadigrafo de Prueba:

Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman

Calidad
humana
Rho de Calidad humana
Spearman Coef|C|e_n,te de
correlacion 1,000
Sig. (bilateral)
N 98
Satisfaccién
Coeficiente de
correlacion 446"
Sig. (bilateral) ,000
N 98

Satisfaccion

446"

,000

98

1,000

98

La correlacion de Rho de Spearman evidencioé que existe relacion entre

la calidad humana y la satisfaccion del paciente adulto mayor en el

Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021; con un valor de correlacion
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de 0.446; asi también resulta ser significativa, pues se obtuvo un valor
de p=0.000

Prueba de hipétesis especifica 3 Hipotesis nula: Ho: p=0

No existe relacidn entre la calidad entorno y la satisfaccion del paciente

adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

Hipotesis alterna: Ha: p# 0

Existe relacion entre la calidad entorno y la satisfaccién del paciente

adulto mayor en el Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021.

2°: Nivel de significacion:

0 =0.05 (prueba bilateral)

3°: Estadigrafo de Prueba:

Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman

Calidad de
entorno
Rho de Calidad de
Spearman entorno Coef|C|e_n,te de
correlacion 1,000
Sig. (bilateral)
N 98
Satisfaccion
Coeficiente de
correlacion ,276™
Sig. (bilateral) ,006
N 98

Satisfaccion

276"

,006

98

1,000

98
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La correlacion de Rho de Spearman evidencié que existe relacion entre
la calidad entorno y la satisfaccion del paciente adulto mayor en el
Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021; con un valor de correlacion
de 0.276; asi también resulta ser significativa, pues se obtuvo un valor
de p=0.006
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6.2.

Comparacioén de resultados con marco teorico

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del paciente adulto mayor en el
Centro de Salud de los Aquijes, Ica — 2021. Del mismo modo se busca
determinar la relacion entre cada una de las dimensiones de la variable
conocimiento (Calidad técnica, calidad humana y calidad entorno), con

la variable satisfaccion.

La mayor limitante fue el acceso a la muestra de estudio, pues no existe
mucha afluencia de personas de la tercera edad al centro de salud, de
manera que tomo mayor tiempo la recoleccion de datos, para poder
completar con la muestra establecida.

Los cuestionarios utilizados cumplen con las exigencias de todo trabajo
de investigacion, para el primer cuestionario se tuvieron que realizar
ciertas adaptaciones de manera que fue validado por tres expertos,
para el segundo se toma tal cual por lo que resulta ser un instrumento

estandarizado.

Se ha logrado determinar que existe relaciébn entre la calidad de
atencién y la satisfaccién del paciente adulto mayor en el Centro de
Salud de los Aquijes, Ica — 2021; habiéndose obtenido un valor de
correlacion de Rho de Spearman 0.521, con un valor de significancia de
p=0.000.

En cuanto a la variable la calidad de atencion en los pacientes que se
atienden en el centro de salud de Los Aquijes, el 3.1% sefala que es
regular y el 96.9% es bueno; estos resultados difieren con los obtenidos
por Beltran et al’, quienes solo obtuvieron que un 50 a 55%
participantes que lograron catalogarla como buena, sin embargo
resultaron ser similares a las de Chujandama®, quien obtuvo que el
97.7% mostro una percepcion favorable hacia la dimension biologia del
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proceso de atencion, un 95.5% mostré una percepcion favorable hacia
la dimension psicoldgica del proceso de atencion, un 97.7% mostré una
percepcion favorable hacia la dimension sociocultural; logrando recaer
su calidad en un nivel alto. En cuanto a la fundamentacion tedrica se
tiene a Huacallo* quien sefiala que la calidad de atencién consiste en
asegurar desarrollar un proceso de atencion que genere en el usuario
altos niveles de confiabilidad, confianza y seguridad en el servicio, para
lo cual su planificacién y ejecucion deben estar sustentados en los
estandares establecidos a nivel nacional e internacional, asi como a los
codigos éticos que rigen los servicios de la salud. De modo que sea
percibible que la institucion no solo se orienta a brindar una solucién al
problema de atencién del usuario, sino que también busca asegurar que

su estancia dentro del centro de salud sea valorada positivamente.

Para la variable satisfaccion del pacientes que se atienden en el centro
de salud de Los Aquijes, el 6.1% recae en medio y el 93.9% en alto,
estos resultados se asemejan a los obtenidos por Rivera et al?, quienes
obtuvieron que un 70% de ellos se mostr6 satisfechos por la atencion.
En cuanto a la fundamentacion tedrica se tiene a Ruiz!?, manifiesta que
es el nivel de bienestar que se refleja en el paciente, tanto en su estado
de salud como en sus expresiones verbales a familiares, amigos y el
propio personal de salud, y que son producidos principalmente por la
valoracién que realiza de los cuidados y atenciones que recibe del
personal de salud durante su estancia en el hospital y de cémo estos

contribuyen a su bienestar fisico y emocional.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Conclusiones

Primera: Se ha logrado determinar que existe relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del paciente adulto mayor en el Centro
de Salud de los Aquijes, Ica — 2021; habiéndose obtenido un valor
de correlacion de Rho de Spearman 0.521, con un valor de
significancia de p=0.000.

Segunda: Se ha logrado identificar que existe relacion entre la calidad técnica
y la satisfaccion del paciente adulto mayor en el Centro de Salud
de los Aquijes, Ica — 2021; habiéndose obtenido un valor de
correlacibn Rho de Spearman de 0.483, con un valor de
significancia de p=0.000.

Tercera: Se halogrado identificar que existe relacion entre la calidad humana
y la satisfaccion del paciente adulto mayor en el Centro de Salud
de los Aquijes, Ica — 2021; habiéndose obtenido un valor de
correlacion de Rho de Spearman 0.446, con un valor de

significancia de p=0.000.

Cuarta: Se ha logrado identificar que existe relacion entre la calidad entorno
y la satisfaccion del paciente adulto mayor en el Centro de Salud
de los Aquijes, Ica — 2021; habiéndose obtenido un valor de
correlacion de Rho de Spearman 0.276, con un valor de

significancia de p=0.006.

Recomendaciones
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Primera: Al Centro de Salud de los Aquijes, continuar manteniendo sus
estandares de calidad en cuanto a la calidad de atencion, de
manera que los pacientes que acudan continlen teniendo altos

niveles de satisfaccion.

Segunda: Al Centro de Salud de los Aquijes, realizar talleres de induccion a
los que se recién se integran en el trabajo a fin de que también
tengan un trato adecuado con los pacientes, asi como una calidad
de atencion adecuada, de manera que no exista quejas ni
incomodidad por parte de los pacientes, especialmente los que
son de la tercera edad pues ello requiere mayor atencion y
comprension.

Tercera: Realizar de manera periddica encuestas sobre la satisfaccion que

tienen los pacientes, asi también como las indicaciones de
recomendaciones para seguir mejorando.

Cuarta: Al adulto mayor, no tener miedo de decir lo que piensa y siente,
de manera que si siente que algun personal de salud no lo trata d
de forma adecuada manifestarlo a fin de que se puedan tomar
cartas en el asunto para las mejoras del caso.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

ICA - 2021.

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL PACIENTE ADULTO MAYOR EN EL CENTRO DE SALUD DE LOS AQUIJES,

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLE

DIMENSIONES

METODOLOGIA

¢ Cudl es la relaciéon entre
la calidad de atencion y la
satisfaccién del paciente
adulto mayor en el Centro
de Salud de los Aquijes, Ica
- 20217

Determinar la relacién
entre la calidad de atencion
y la satisfaccion del
paciente adulto mayor en el
Centro de Salud de los
Aquijes, Ica — 2021.

Existe relacion entre la
calidad de atencion y la
satisfaccién del paciente
adulto mayor en el
Centro de Salud de los
Aquijes, Ica —2021.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

PE1. ;Cudl es la relacion
entre la calidad técnica y la
satisfaccion del paciente
adulto mayor en el Centro
de Salud de los Aquijes, Ica
— 20217

OEL. Establecer la relacion
entre la calidad técnica y la
satisfaccion del paciente
adulto mayor en el Centro
de Salud de los Aquijes, Ica
—2021.

HE1l. Existe relacién
entre la calidad técnica y
la  satisfaccion  del
paciente adulto mayor
en el Centro de Salud de
los Aquijes, Ica — 2021.

PE2. ¢Cual es la relacién
entre la calidad humana y
la satisfaccion del paciente
adulto mayor en el Centro
de Salud de los Aquijes, Ica
—2021?

OE2. Establecer la relacion
entre la calidad humana y
la satisfaccion del paciente
adulto mayor en el Centro
de Salud de los Aquijes, Ica
—2021.

HE2. Existe relacion
entre la calidad humana
y la satisfaccion del
paciente adulto mayor
en el Centro de Salud de
los Aquijes, Ica — 2021.

PE3. ¢Cudl es la relacion
entre la calidad entorno y la
satisfaccion del paciente
adulto mayor en el Centro
de Salud de los Aquijes, Ica
—2021?

OES3. Establecer la relacion
entre la calidad entornoy la
satisfaccién del paciente
adulto mayor en el Centro
de Salud de los Aquijes, Ica
—2021.

HE3. Existe relacién
entre la calidad entorno
y la satisfaccion del
paciente adulto mayor
en el Centro de Salud de
los Aquijes, Ica — 2021.

Variable X: Calidad

de atencién

Variable Y:

Satisfaccion

Dimensiones:
-Calidad técnica
-Calidad humana -
Calidad de
entorno

-Dimension
técnico -
Dimension
interpersonal -
Dimension entorno

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Basica

Nivel: Correlacional

Disefio: No
experimental, descriptivo
correlacional

Poblacion: 132
pacientes adultos
mayores en el Centro de
Salud de los Aquijes, Ica
—2021.

Muestra: 98 pacientes
adultos mayores en el
Centro de Salud de los
Aquijes, Ica — 2021.

Técnica:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario para evaluar
la calidad de atencién




Cuestionario para
evaluar la satisfaccion
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Anexo 02: Instrumento

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION

EDAD:
GRADO DE INSTRUCCION:
Primaria ( )
Secundaria ( )
Superior ()
Universitaria ( )
Sin estudios ( )
ESTADO CIVIL:
Soltero ()
Casado ( )
Conviviente ()
Divorciado ( )
Viudo ()

INSTRUCCIONES:

Estimado (a) sefior (a) el presente cuestionario tiene por objetivo identificar la atencion
gue usted ha recibido del profesional de enfermeria; es de caracter anénimo y servira
para la mejora continua de la calidad de atencion.

Conteste las preguntas marcando con un aspa la respuesta que considere adecuada:
Siempre (2 puntos), A veces (1 punto), Nunca (0)

Siempre A veces Nunca

ITEMS S AV N

LA ENFERMERA:

Calidad técnica
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1 ¢cLe brinda asistencia acude a su llamado
y inmediatamente?
ITEMS AV
LA ENFERMERA:

2 ¢ Realiza los procedimientos de enfermeria con previa y
clara informacion?

3 ¢ Toma en cuenta su opinion cuando va a realizar cualquier
tipo de intervencion?

4 ¢ Verifica constantemente durante el turno el progreso de
su salud?

5 ¢,Cumple permanente el horario establecido para el
tratamiento sin interrupcion? (actividades de higiene,
control de funciones vitales, etc.)

6 ¢ Le informa constantemente sobre aspectos relacionados
a su salud y la importancia del tratamiento?

7 ¢Le brinda seguridad mientras lo atiende, retirando todo
objeto punzo cortante que puede causarle lesion?

8 ¢ Realiza un procedimiento cuidadosamente,
mostrandose
segura mientras lo atiende? (ejemplo vias, curaciones
etc.)

Calidad humana

9 ¢Comprende el estado en que se encuentra y muestra
interés real por Ud.?

10 ¢ Reconoce sentimientos individuales entendiendo sus
penas y temores?

11 ¢, Se muestra amable con Ud.?

12 ¢Muestra una actitud de serenidad y tranquilidad con Ud.?

13 ¢, Reconoce y respeta sus derechos como paciente y
como persona? (pide autorizacion de Ud. Para cualquier
actividad)

14 ¢, Se muestra considerada (es estimado y recibe muestras
de atencion y respeto) y accesible (de facil comprensiéon
o trato) con Ud.?

15 ¢, Se muestra comunicativa lo saluda e intercambia
emociones con Ud.?

16 ¢, Realiza la escucha activa y responde a sus inquietudes

cuando lo requiere?
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Calidad de entorno

17 ¢ Propicia condiciones para que se sienta comodo?
18 ¢Mantiene limpio su ambiente?
19 ¢Durante la realizacion de un procedimiento cuida su
privacidad evitando que Ud. Se sienta expuesto frente a
los demas?
ITEMS AV
LA ENFERMERA:
20 ¢Durante su atencidon en el centro de salud se sinti6

comodo con el ambiente del servicio?
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL PACIENTE

Instrucciones:

Las siguientes preguntas del presente cuestionario son de caracter anénimo, por lo
gue se le pide su sinceridad en cada una de las respuestas, asi mismo se les agradece
anticipadamente la participacion y colaboracion con el presente trabajo de

investigacion. Utilice una escala numeérica del 1 al 3.

Siempre A veces Nunca
S AV N
ITEMS S | AV | N

1 Cuando la enfermera realiza algun procedimiento
(inyectables, curaciones, etc.) se preocupa por su
privacidad.

2 La enfermera le demuestra seguridad cuando realizal
procedimientos de inyectables, curaciones, etc.

3 La enfermera le informa de las vacunas que debe recibir
para su edad.

4 La enfermera respeta su forma de pensar.

5 Al hablarle de sus preocupaciones, la enfermera le
escucha con atencion.
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6 Cuando la enfermera realiza algin procedimiento
(inyectables/nebulizaciones/curaciones), le solicita su

receta.

7 Cuando usted tiene una duda, la enfermera se lo aclara
en ese mismo momento.

8 El ambiente donde le atiende la enfermera es
iluminado.

9 El ambiente donde le atiende la enfermera es ventilado

10 La enfermera le explica cada procedimiento antes de|
realizarlo (inyectables/nebulizaciones/curaciones).

11 La enfermera se molesta si le realiza alguna pregunta.

12 Cuando la enfermera le explica sobre un tema, utiliza
palabras dificiles de entender

ITEMS S AV | N

13 La enfermera le interrumpe a cada rato cuando expresal
Sus ideas.

14 El ambiente donde le atiende la enfermera es limpio.

15 La enfermera le informa sobre los cuidados que debe
tener como adulto mayor.

16 El ambiente donde le atiende la enfermera es de su
agrado.

17 La enfermera le llama por su nombre al atenderlo.

18 Cuando la enfermera le atiende, se muestra con gestos
amables.

Fuente: Valverde D. Nivel de satisfaccion de los adultos mayores sobre la calidad de los
cuidados de enfermeria en un Centro de Atencién del Adulto Mayor, Lima, 2018
[Tesis de grado] Lima: Universidad Nacional Mayor de San Marcos; 2019.
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Anexo 03: Validacién y confiabilidad del instrumento
CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION
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Casos

Valido

Excluido?

Total

20

20

100,0

,0

100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

,906

N de elementos

20

Anexo 04: Carta de presentacion
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*ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU"

CONSTANCIA

LA GERENTE: CARMEN DEL ROSARIO CARRION SALAZAR DEL CENTRO DE
SALUD DE LOS AQUAJES, QUE SUSCRIBE

C AR

Que, FLOR ELIANA GUERRA GUNLLEN, astudiants gel Programa Académico de
Enfermarnia de la Universidad Auldnoma de Ica; con su tesis titulada: CALIDAD
DE ATENCION ¥ SATISFACCION DEL PACIENTE ADULTO MAYOR EN EL
CENTRO DE SALUD DE LOS AQUIJES, ICA -~ 2021. Aplico ce manera
sabisfactona sus Instrumentos de rvestigaadcn en esta Institucaon

S axpoe o presenie constances 8 solGhud de 8 pans risesada, para los fnes
Que AstMe convenenta

CARMEN DEL ROSARIO CARRION SALAZAR
Fima
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Anexo 06: Base de datos

DATOS _ .
SOCIODEMOGRAFICAS VX: CALIDAD DE ATENCION
D1: Calidad _ . D3: Calidad de
técnica D2: Calidad humana entorno
N°® GRADO
EsT. | | ¥| B E| Bl B RIS B SIeIYIeellel e s
EDAD | DE S £
1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2
2 2 1 5 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2
3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2
4 3 1 2 1 2 1 2
5 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1
6 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1
7 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1
8 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2
9 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2
10 2 1 5 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1
1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2
12 2 s 1 1 (1111|2221 |1]|1 1 1111|2212 |21|1]1
13 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
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VY: SATISFACCION

[tem|ltem|Item|Iltem|Item|Item| Item|Iltem|ltem| Item | Item | Item| Item| Item | Item | [tem | [tem | [tem
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 3 3 2 2 3
3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 1 1 1 3 3 3 2 3
3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3| 2 3
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Anexo 07: Evidencias fotogréficas
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Anexo 08: Reporte turnitin

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL PACIENTE
ADULTO MAYOR EN EL CENTRO DE SALUD DE LOS AQUIJES,

ICA-2021.

INFORME DE DRIGINALIDAD

14 15z 3

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET PUBLICACIONES

7%

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.autonomadeica.edu.pe

Fuente de Internet

8%

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

2%

repositorio.unica.edu.pe

Fuente de Internet

2%

repositorio.unap.edu.pe

Fuente de Internet

=

2%

Exclulr citas Apagado Excluir coincidencias

Excluir bibliografia Activo
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