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RESUMEN

La investigacion se titula “Nivel de Satisfaccidon y su relacion con la
Percepcion del paciente hospitalizado en el Hospital Arzobispo Loayza” y
se planteé como objetivo determinar la relacién entre la variable Nivel de
Satisfaccion y la Percepcion del paciente hospitalizado del hospital objeto

de estudio.

La investigacion es de caracter cuantitativa, basica, correlacional,
descriptivo y de disefio no experimental, transeccional. La poblacion fue de
34 pacientes y el muestreo por conveniencia de 34 pacientes del hospital

en cuestion

Como conclusién principal se obtuvo una relacion directa y significativa
entre la variable Nivel de satisfaccion y Percepcion del paciente

hospitalizado del hospital objeto de estudio.

Palabras clave: Nivel de satisfaccion, Percepcion del paciente, cuidados,

condiciones del servicio, educacién de salud
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ABSTRACT

The research is titled "Level of Satisfaction and its relationship with the
Perception of the hospitalized patient at the Hospital Arzobispo Loayza" and
the objective was to determine the relationship between the variable Level
of Satisfaction and the Perception of the hospitalized patient at the hospital

under study.

The research is quantitative, basic, correlational, descriptive and of a non-
experimental, transectional design. The population consisted of 34 patients

and the convenience sampling of 34 patients from the hospital in question

As a main conclusion, a direct and significant relationship was obtained
between the variable Level of satisfaction and Perception of the hospitalized
patient of the hospital under study.

Keywords: Satisfaction level, Patient perception, care, service conditions,

health education.



INTRODUCCION

La necesidad de centrarse en el paciente se ha convertido en un problema
mundial importante, habiendo sido identificado por el Instituto de Medicina
de las Academias Nacionales de Ciencias de los Estados Unidos como uno
de los seis atributos de la atencion de salud de calidad. La esencia de la
atencion centrada en el paciente es un intento de comprender la
experiencia de la enfermedad desde la perspectiva del paciente. La
Declaracion de la Alianza Internacional de Organizaciones de Pacientes
sobre atencidon médica centrada en el paciente establece que la esencia de
la atencion médica centrada en el paciente es que los pacientes estan en
el centro del sistema de atencion médica y, por lo tanto, el sistema esta
disefiado en torno a ellos y el resultado requerido de la atencion médica es
una mejor calidad de salud y/o de vida, segun lo defina el paciente (Jardien,
Van, Ricks y Jordan, 2016).

La asistencia sanitaria es un servicio multidimensional. La calidad de la
asistencia sanitaria esté definida como un grado de desempefio en relacién
con un estandar definido de intervenciones que se sabe que es seguro y
tiene la capacidad de mejorar la salud dentro de los recursos. A pesar de
los problemas para establecer una definicién tangible de "satisfaccion" y
dificultades con su medicion, el concepto sigue siendo ampliamente
utilizado y se considera la satisfaccién del paciente como un indicador de
la calidad de la atencion desde la perspectiva del paciente (Ratner,
Zendjidjian, Mendyk, Timinsky y Ritsner, 2018)



I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema

En el Hospital Arzobispo Loayza se tiene la probleméatica con los pacientes
hospitalizados del &rea UCI, ya que de acuerdo a diversos familiares de los
pacientes la atencion que se brinda no es la adecuada, lo que desencadena

en reclamos y quejas por parte de los mismos.

El personal de enfermeria por cuestiones de tiempo no se les ha podido
capacitar de forma idénea para tratar a los pacientes hospitalizados; no

obstante, si aplican los conocimientos adquiridos a lo largo de su carrera.

Por lo antes dicho, se considera pertinente determinar la relacion entre el
nivel de satisfaccion y percepcién del paciente hospitalizado, ya que de
comprobarse la hip6tesis de investigacion se podria realizar una mejor
gestién para mejorar la percepcion del paciente a partir de una mejora en
el nivel de satisfaccion con respecto a los cuidados del personal de

enfermeria.

2.2. Preguntade investigacion general

¢En qué medida el nivel satisfaccion se relaciona con la percepcién del

paciente hospitalizado en el Hospital Arzobispo Loayza?



2.3. Preguntas de investigacion especificas

e ¢(En qué medida el nivel de satisfaccion con los cuidados se
relaciona con la percepcién del paciente hospitalizado en el Hospital
Arzobispo Loayza?

e ¢¢En qué medida el nivel de satisfaccion con las condiciones de
servicio se relaciona con la percepcion del paciente hospitalizado en
el Hospital Arzobispo Loayza?

e ¢En qué medida el nivel de satisfaccion con la educaciéon en salud
se relaciona con la percepcion del paciente hospitalizado en el

Hospital Arzobispo Loayza?

2.4. Justificacidén e importancia

El presente trabajo de investigacion se justifica tedricamente, pues se
incluira las perspectivas tedricas de las variables nivel de satisfaccion y
percepcion del paciente hospitalizado, a partir de los cuales se abarcara

caracteristicas y definiciones.

La investigacion se justifica practicamente, pues se busca mejorar la
percepcion del paciente hospitalizado del hospital en cuestion a partir de
un mejor nivel de satisfaccion en referencia a sus dimensiones nivel de
satisfaccion con los cuidados, nivel de satisfaccion con las condiciones de

servicio y nivel de satisfaccion con la educacion en salud.

La investigaciébn se justifica metodolégicamente ya que para ambas
variables de estudio se empleara la técnica de la encuesta, es asi que para
la variable nivel de satisfaccion se tendra como referencia a Ramirez,
Carrillo y Cardenas (2016) mientras que para la variable percepcion del
paciente hospitalizado se tendra como referencia a Silva, Ramdn,

Vergaray, Palacios y Partezani (2015)

La investigacion se considera importante, ya que de comprobarse la
hipotesis de investigacion beneficiara de forma directa a los hospitalizados
del area UCI del hospital en cuestién y de forma indirecta a los pacientes

hospitalizados de otros hospitales.



2.5.

Objetivo general

Determinar la relacion entre el nivel satisfaccién y percepcion del paciente

hospitalizado en el Hospital Arzobispo Loayza

2.6.

2.7.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion con los cuidados
y la percepcién del paciente hospitalizado en el Hospital Arzobispo
Loayza

Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion con las
condiciones de servicio y la percepcion del paciente hospitalizado en
el Hospital Arzobispo Loayza

Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccién con la educacion
en salud y la percepcidon del paciente hospitalizado en el Hospital

Arzobispo Loayza

Alcances y limitaciones

Alcances

Dotar de un documento a la carrera de enfermeria que sera utilizado de

consulta bibliografica, para futuras generaciones que opten por realizar una

investigacion relacionada con el tema.

Limitaciones

No se logro pasar los instrumentos en su totalidad a todos los pacientes de

forma directa, debido a que no todos pueden llenar el instrumento en el

servicio de UCI, teniendo que usar la apreciacion del familiar en forma

indirecta.



. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes

Zahlimar, Zuriati y Chiew (2020) determinaron la relacién entre la calidad
del servicio de salud y la satisfaccion del paciente en el Hospital H. Hanafie
Muara Bungo. Esta investigacion es un estudio analitico que utiliza un
enfoque de estudio transversal. La poblacion de este estudio eran todos
pacientes hospitalizados en el Hospital H. Hanafie Muara Bungo. La técnica
de muestreo utilizé un muestreo accidental de 49 personas. La recoleccion
de datos se realizO mediante cuestionarios. El analisis de los datos se
realizd mediante analisis univariante y bivariado. Los resultados mostraron
que hubo una relacion significativa entre la confiabilidad de los oficiales, la
capacidad de respuesta de los oficiales, las garantias de los empleados, la
atencion de los trabajadores de salud y la evidencia fisica de los servicios
de salud con el nivel de satisfaccidon del paciente en el Hospital H. Hanafie
Muara Bungo en 2019. Con base en los resultados del estudio, se encontré
que la respuesta del oficial, la garantia del oficial, la atencién del oficial y la
evidencia fisica del servicio en la categoria de no calificado y existe una
relacion significativa con el nivel de satisfaccion del paciente en el H.

Hanafie Muara Bungo Hospital en 2019.

Akter et al. (2020) evaluaron el nivel de satisfaccion de los pacientes en el
Hospital Universitario de Medicina Ayurvédica y Unani del Gobierno en
Dhaka, Bangladesh. Este fue un estudio transversal realizado entre 165
pacientes atendidos en el departamento de pacientes externos Los
pacientes que tenian igual o mas de 18 afios con antecedentes de al menos
dos visitas de derivacion eran elegibles para participar en el estudio. Entre
165 pacientes ambulatorios, 135 (81,8%) estaban satisfechos y 30 (18,2%)

estaban insatisfechos con los servicios médicos.



La media y la desviacion estandar de la satisfaccion total del paciente fue
de 69,1 (+ 16,9). Los aspectos financieros fueron el area principal de
insatisfaccion de los pacientes 29 (17,6%) hacia Unani y el tratamiento
ayurvédico debido a la falta de suministro de medicamentos gratuitos y al
alto costo de los medicamentos. Los resultados arrojarian luz sobre las
condiciones actuales de los servicios médicos en el Government Unani &
Ayurvedic Medical College Hospital, que podrian utilizarse para influir en
las perspectivas de los responsables politicos de nuestro pais.

Armin, Maidin, Sidin, Rivai y Palutturi (2020) evaluaron la satisfaccion del
paciente de acuerdo con la filosofia de Bugis en el Hospital Publico de Siwa
en el Distrito de Wajo. Esta investigacién es cuantitativa con un enfoque
observacional. Las muestras se tomaron mediante muestreo intencional y
muestreo de conveniencia para 99 pacientes en salas de hospitalizacion
internas durante 2018. Los resultados mostraron que los pacientes del
Hospital Siwa tenian una percepcién satisfactoria de la calidad del servicio
que recibian: (59%) de los encuestados dijeron estar satisfechos y (38%)
dijeron estar muy satisfechos y solo (2%) dijeron estar satisfechos.
insatisfecho con las dimensiones de la disciplina, la capacidad, la rapidez
del servicio, la cortesia y la amabilidad de los oficiales y la seguridad del

servicio.

Se concluye que la mayoria de los pacientes tienen una percepcion
satisfactoria de la calidad del servicio que se siente basada en 5
dimensiones de servicio que estan de acuerdo con la filosofia de los Bugis.
Por lo tanto, es necesario continuar manteniendo y mejorando el
desempenio de los hospitales en el futuro para ser mejores y poder competir

con los hospitales de Indonesia.

Mulugeta et al. (2020) determinaron el efecto de las rondas de enfermeria
por horas sobre la satisfaccion del paciente con los cuidados de enfermeria.
Se utilizd6 un disefio de estudio cuasi-experimental de grupos no

equivalentes para determinar el efecto de las rondas de enfermeria por
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horas sobre la satisfaccion del paciente con la atencion de enfermeria en
el Hospital de Referencia Debre Markos. En este estudio participé una
muestra de conveniencia de 104 pacientes hospitalizados (52 en el grupo
control y 52 en el grupo de intervencion). Se utilizd la prueba t
independiente para comparar la diferencia estadistica entre las
puntuaciones medias de satisfaccion de los dos grupos. Se considero
significativo un valor de p de menos de 0,05. El resultado de la prueba t
demostré que los pacientes del grupo de intervencién tenian una
puntuacion de satisfaccion mas alta que los pacientes del grupo de control
en el segundo dia de hospitalizacion, aunque no fue estadisticamente
significativa (p = 0,215). Sin embargo, hubo una diferencia significativa en
las puntuaciones medias de satisfaccion en el quinto dia de hospitalizacion
(de 71,02 + 14,37 en el grupo de control a 79,69 + 12,21 en el grupo de
intervencién, P = 0,001). Se concluye que los pacientes del grupo de
intervencién tienen puntuaciones de satisfaccién mas altas que el grupo de
control, lo que proporciona evidencia de que las rondas de enfermeria por
horas mejoran la satisfaccion del paciente con la atencion de enfermeria 'y
la calidad de la atencion. Por lo tanto, los formuladores de politicas deben
considerar la implementacion de rondas de enfermeria constantes cada
hora en nuestros hospitales para mejorar la satisfaccién del paciente y la

calidad general de la atencion en general.

Roberts, Chaboyer y Marshall (2020) exploraron las percepciones de los
pacientes y la aceptabilidad de la intervencion. Este estudio descriptivo
cualitativo se realizé en un hospital universitario de Australia. Los
participantes eran un subconjunto de pacientes de un estudio de viabilidad
mas amplio, seleccionados utilizando un muestreo intencional de variaciéon
maxima para incluir una amplia representacion de pacientes en términos
de edad, sexo y experiencia con la tecnologia. Todos los pacientes habian
utilizado la intervencion HIT para participar en su atencion nutricional en el
hospital, mediante el establecimiento de objetivos nutricionales y el
seguimiento de la ingesta dietética. Se utilizO una guia de entrevista

semiestructurada para recopilar datos cualitativos sobre las percepciones
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de los pacientes sobre la intervencion, centrandose en la aceptabilidad. Los
datos se analizaron tematicamente. Se concluye que los pacientes
respondieron positivamente a la intervencion, probablemente porque la
encontraron valiosa y facil de usar. Estos hallazgos son prometedores para
el posible uso futuro de HIT para involucrar a los pacientes del hospital en
la atencion. La investigacion futura debe investigar los efectos de las
intervenciones HIT sobre los resultados centrados en el paciente en el
hospital.

3.2. Bases teodricas

La seguridad, definida como un estado libre de dafios fisicos y psicolégicos,
es un requisito basico que debe cumplirse no solo en el hogar, el lugar de
trabajo y la comunidad, sino también en las instituciones médicas. Los
pacientes y sus familias esperan una atencién segura durante la admision
y el tratamiento en los hospitales. En consecuencia, el tratamiento seguro
en un entorno seguro es un derecho basico del paciente y un deber basico

de los empleados del hospital (In, Park, Mi, Yoo y Choi, 2013).

De acuerdo a Castelo, W.; Castelo, A. y Rodriguez (2016) para la
satisfaccion del paciente se debe cumplir lo siguiente:

Alto nivel de excelencia profesional
Uso idéneo y eficiente de los recursos

Alcanzar un riesgo minimo para el paciente

a0 T ow

Alcanzar un impacto final en la salud del paciente



La satisfaccion del paciente esta referido a los conceptos y actitudes que
se realizan por medio de las expectativas y satisfaccion de las necesidades
del paciente. Asimismo, se hace mencion que la perspectiva del paciente
evalla la calidad de la atencion de enfermeria, lo que permite otorgar
informacion en beneficio de la organizacibn que presta servicio, los
prestadores directos y a los pacientes (Puch, De los Angeles, Ruiz-

Rodriguez y Castafieda-Hidalgo, 2016).

De acuerdo a Vasquez et al.(2018) la satisfaccion del paciente se encuentra
ligado a la calidad de atencién médica, lo que refiere el logro de beneficios
de la atencion médica con los menores riesgos posibles hacia el paciente
segun el tratamiento que se deba realizar. Asimismo, se hace hincapié que
medir la satisfaccion de los usuarios de servicios sanitarios se considera
fundamental, pues un paciente satisfecho se encuentra con una mayor
predisposicién a continuar las recomendaciones médicas y terapéuticas en

beneficio de su salud.

La percepcién del paciente se define como el proceso mental por medio del
cual el paciente y los trabajadores de enfermeria optan por momentos que
se consideran significativos en su interior en el proceso de interacciéon del
cuidado, lo que se relaciona con un cuidado genuino y simultaneo que
incide sobre el paciente y personal de enfermeria para recibir los datos del
exterior y tener una organizacién para tener conciencia del mundo externo
(Inca, 2017).

La percepcion del usuario en los hospitales se considera una actividad que
se guia por expectativas que se modifican por la informacion con la cual se
cuenta y que, en su efecto, refleja la satisfaccion que el paciente tiene con
respecto a la atencion que recibe, asimismo, depende de la calidad de los

servicios que se brindan (Almendre, 2017).



3.3. Marco conceptual

Satisfaccion del paciente: Es la perspectiva del paciente que evalla la
calidad de la atencién de enfermeria, lo que permite otorgar informacion en
beneficio de la organizacion que presta servicio, los prestadores directos y

a los pacientes (Puch et al., 2016).

Percepcion del paciente: Proceso activo-constructivo en la cual la persona
antes del procesamiento de nueva informacién y con experiencias que se
han vivido se construye un esquema informativo y anticipatorio, lo que en

su efecto se acepta o se rechaza el estimulo (Silva et al., 2015).
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V. METODOLOGIA

4.1. Tipoy nivel de investigacion

El tipo de investigacion es basica, pues se busca ampliar los conocimientos
en relacibn a las variables satisfaccion y percepcion del paciente

hospitalizado del hospital objeto de estudio.

4.2. Disefo de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, pues no se manipularan
las variables de estudio y se apreciaran en su estado natural para

responder las preguntas de investigacion.

Asimismo, de caracter correlacional ya que se busca hallar la correlacién
entre las variables de estudio. Ademas, es de corte transversal ya que la

recoleccion de la informacion sera en un Unico periodo de tiempo.

4.3. Poblacién-Muestra

La poblacion de la presente investigacion estard conformada por el total de
34 pacientes hospitalizados en el area UCI del hospital en cuestion;
mientras que el muestreo sera no probabilistico, es decir, por conveniencia

y se conformard por el total (34) de hospitalizados.
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4.4. Hipotesis general y especificas

Hipotesis general

El nivel de satisfaccion se relaciona con la percepcién del paciente

hospitalizado en el Hospital Arzobispo Loayza

Hipotesis especificas

e El nivel de satisfaccion con los cuidados se relaciona con la
percepcion del paciente hospitalizado en el Hospital Arzobispo
Loayza

¢ El nivel de satisfaccion con las condiciones de servicio se relaciona
con la percepcion del paciente hospitalizado en el Hospital Arzobispo
Loayza

¢ El nivel de satisfaccion con la educacion en salud se relaciona con
la percepcion del paciente hospitalizado en el Hospital Arzobispo

Loayza

4. 5. Identificacion de las Variables

Satisfaccion del paciente: Es la perspectiva del paciente que evalla la
calidad de la atencién de enfermeria, lo que permite otorgar informacién en
beneficio de la organizacion que presta servicio, los prestadores directos y
a los pacientes (Puch et al., 2016).

Percepcion del paciente: Proceso activo-constructivo en la cual la persona
antes del procesamiento de nueva informacién y con experiencias que se
han vivido se construye un esquema informativo y anticipatorio, lo que en

su efecto se acepta o se rechaza el estimulo (Silva et al., 2015).
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4.6. Operacionalizacion de variables

Satisfaccion del paciente: Se emplear4 como técnica la encuesta, para lo
cual se tendra como referencia el cuestionario adaptado de Ramirez,
Carrillo y Cardenas (2016).

Percepcion del paciente: Se emplear4 como técnica la encuesta, para lo
cual se tendrd como referencia el cuestionario adaptado de Silva, Ramon,

Vergaray, Palacios y Partezani (2015).

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Variable Dimensiones Indicadores items
Nivel de
satisfaccion Amabilidad 1

con los Confianza
cuidados Interés 3,4,5
Nivel de  Dotacion
satisfaccion Rapidez
Nivel de

_ _ conlas  Oportunidad
satisfaccion

condiciones
de servicio Efectividad 9
Nivel de .
Beneficios 10
satisfaccion .
Claridad 11
con la
Ayudas 12
educacion
ensalud Expectativas 13
Percepcion
del Componente Habilidad
. técnico  Conocimientos 2
paciente
Explica 3,4

13



Componente

interpersonal

Componente

Confort

Organizacion
Cuidado

Saludo
Identifica
nombre
Horario
adecuado
Amabilidad
Preocupaciones
y temores
Ambiente a
utilizar
Limpieza
lluminacion
Ventilacion
Privacidad
Ruido

8,9

10
11

12

13
14
15
16
17
18

Fuente: Ramirez, Carrillo y Cardenas (2016); Silva, Ramoén, Vergaray,

Palacios y Partezani (2015)

4.7. Recoleccién de datos

Técnicas

Para la presente investigacion se hara uso de las siguientes técnicas:

e Encuesta

e Observacion

e Sistematizacion bibliogréafica

e Analisis estadistico
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Instrumentos

e Cuestionario

4.8. Teécnicas de andlisis e interpretacion de datos

La informacion obtenida serd procesada en el paquete estadistico IBM
Statistics SPSS version 25, donde se realizara en analisis descriptivo e
inferencial. En primer lugar, de las variables de estudio cuantitativas sera
mediante la estimacion de las medidas de tendencia central tales como la

media, desviacion estandar, asimetria, curtosis, etc.

En el caso de la estadistica inferencial se procedera a evaluar la asociacion
entre las variables de estudio a través del Chi-cuadrado con un p<0.05 de

significancia y un intervalo de confianza del 95%

Por otro lado, para la obtencién de las gréficas relacionadas, se utilizara el

programa Microsoft Excel 2010.
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V. RESULTADOS

5.1. Presentacién de resultados

Tabla 2. Estadisticos descriptivos de la variable Nivel de satisfaccion

Descriptivos

Error

Estadistico estandar

Nivel de Media 2,44 ,096
satisfaccion Mediana 2,00
Varianza ,315
Desviacion estandar ,561

Asimetria -,303 ,403

Curtosis -,900 ,788

Elaboracién propia

De la tabla anterior con un 95% de confianza para la variable Nivel de

satisfaccion del hospital en cuestion se tiene una media de 2.44, una

mediana de 2 puntos, lo que representa el 50% de los datos. Asimismo,

una desviacion estandar de 0.561, que representa la variacion con respecto

a la media. Ademas, de una asimetria de -0.303, lo que refiere una curva

asimétricamente negativa y tiene una tendencia a la derecha de la media.

Por ultimo, una curtosis de -0.900, que refiere una curva mas achatada que

la normal ya que es inferior a cero y se le denomina platicurtica.
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Tabla 3. Estadisticos descriptivos de la variable Percepcion del paciente

Descriptivos
Error

Estadistico estandar

Percepcion Media 2,44 ,096
del Mediana 2,00
paciente Varianza ,315
Desviacion estandar ,561
Asimetria -,303 ,403
Curtosis -,900 ,788

Elaboracién propia

De la tabla anterior con un 95% de confianza para la variable Percepcion
del paciente del hospital en cuestidn se tiene una media de 2.44, una
mediana de 2 puntos, lo que representa el 50% de los datos. Asimismo,
una desviacion estandar de 0.561, que representa la variacion con respecto
a la media. Ademas, de una asimetria de -0.303, lo que refiere una curva
asimétricamente negativa y tiene una tendencia a la derecha de la media.
Por dltimo, una curtosis de -0.900, que refiere una curva mas achatada que

la normal ya que es inferior a cero y se le denomina platicurtica.

5.2. Interpretacion de resultados

Para el analisis de las correlaciones se tuvo en consideracion la siguiente

escala;

Tabla 4. Interpretacion de los valores de correlacion

Valor der Interpretacion
0.76-1.00 Fuerte-Perfecta
0.51-0.75 Moderada-Fuerte
0.26-0.5 Débil-Moderada
0-0.25 Escasa

Fuente: Reguant, Vilay Torrado (2018)
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Tabla 4. Prueba de correlacion de la hipotesis general

Nivel de
satisfaccion
Rho de Percepcion Coeficiente de 784"
Spearman del paciente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 34

Elaboracion propia

De la tabla anterior se aprecia que para las variables dependiente e
independiente se presenta un r= 0.784, lo que significa que es una
correlacion fuerte-perfecta de acuerdo a los rangos previamente
establecidos. Asimismo, dado que la significancia es menor al valor 0.05,
refiere que la correlacion entre las variables es de caracter significativo para

los adultos mayores internados objeto de estudio.

Tabla 5. Prueba de correlacion de la hipétesis especifica 1

Nivel de
satisfaccion
con los
cuidados
Rho de Percepcion Coeficiente de ,985"
Spearman del paciente  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 34

Elaboracion propia
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De la tabla anterior se aprecia que para la primera hipétesis se presenta un

r=0.985, lo que significa que es una correlacion fuerte-perfecta de acuerdo

a los rangos previamente establecidos. Asimismo, dado que la significancia

es menor al valor 0.05, refiere que la correlacion entre las variables es de

caracter significativo paralos adultos mayores internados objeto de estudio.

Tabla 6. Prueba de correlacion de la hipotesis especifica 2

Nivel de

satisfaccion

con las
condiciones
de servicio
Rho de Percepcion Coeficiente de ,898™
Spearman del paciente  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 34

Elaboracion propia

De la tabla anterior se aprecia que para la segunda hipétesis se presenta

un r= 0.898, lo que significa que es una correlacion fuerte-perfecta de

acuerdo a los rangos previamente establecidos. Asimismo, dado que la

significancia es menor al valor 0.05, refiere que la correlacion entre las

variables es de cardcter significativo paralos adultos mayores internados

objeto de estudio.

19



Tabla 7. Prueba de correlacion de la hipétesis especifica 3

Nivel de

satisfaccion

con la
educacion
en salud
Rho de Percepcion Coeficiente de 676"
Spearman del paciente  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 34

Elaboracién propia

De la tabla anterior se aprecia que para la tercera hip6tesis se presenta un

r=0.676, lo que significa que es una correlacion moderada de acuerdo a

los rangos previamente establecidos. Asimismo, dado que la significancia

es menor al valor 0.05, refiere que la correlacion entre las variables es de

caracter significativo paralos adultos mayores internados objeto de estudio.

Prueba de hipétesis

Hipotesis general:

Ho: El nivel de satisfaccién no se relaciona con la percepcién del paciente

hospitalizado en el Hospital Arzobispo Loayza

H1: El nivel de satisfaccion se relaciona con la percepcion del paciente

hospitalizado en el Hospital Arzobispo Loayza

Tabla 8. Contrastacion de hipétesis general

Significacion
asintdtica
Valor df (bilateral)
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Chi-cuadrado de 53,5022 4 ,000
Pearson

N de casos validos 34

Elaboracién propia

La prueba Chi cuadrado tiene como valor 53,502 con 4 grados de libertad
y una significancia igual a 0.000, en consecuencia, de acuerdo a la

hipotesis alternativa existe relacion entre las variables de estudio.

Hipotesis especifica 1:

Ho: El nivel de satisfacciéon con los cuidados no se relaciona con la

percepcion del paciente hospitalizado en el Hospital Arzobispo Loayza

H1: El nivel de satisfaccion con los cuidados se relaciona con la percepcion

del paciente hospitalizado en el Hospital Arzobispo Loayza

Tabla 9. Contrastacion de la hipétesis especifica 1

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 50,0002 4 ,000
Pearson
N de casos validos 34

Elaboracion propia

La prueba Chi cuadrado tiene como valor 50,000 con 4 grados de libertad
y una significancia igual a 0.000, en consecuencia, de acuerdo a la

hipotesis alternativa existe relacion entre las variables de estudio.
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Hipotesis especifica 2:

Ho: El nivel de satisfaccion con las condiciones de servicio no se relaciona
con la percepcion del paciente hospitalizado en el Hospital Arzobispo

Loayza

H1: El nivel de satisfaccion con las condiciones de servicio se relaciona con

la percepcidn del paciente hospitalizado en el Hospital Arzobispo Loayza

Tabla 10. Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 60,6182 4 ,000
Pearson
N de casos validos 34

Elaboracién propia

La prueba Chi cuadrado tiene como valor 60,618 con 4 grados de libertad
y una significancia igual a 0.000, en consecuencia, de acuerdo a la
hipbtesis alternativa existe relacion entre las variables de estudio.

Hipodtesis especifica 3:

Ho: El nivel de satisfaccion con la educaciéon en salud no se relaciona con

la percepcién del paciente hospitalizado en el Hospital Arzobispo Loayza

H1: El nivel de satisfaccion con la educaciéon en salud se relaciona con la

percepcion del paciente hospitalizado en el Hospital Arzobispo Loayza
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Tabla 11. Contrastacion de la hipotesis especifica 3

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 47,5472 4 ,000
Pearson
N de casos validos 34

Elaboracién propia

La prueba Chi cuadrado tiene como valor 47,547 con 4 grados de libertad
y una significancia igual a 0.000, en consecuencia, de acuerdo a la

hipbtesis alternativa existe relacion entre las variables de estudio.
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VI. ANALISIS DE RESULTADOS

6.1. Anélisis descriptivo de los resultados

Tabla 12. Frecuencia de Nivel de satisfaccion con los cuidados

Frecuenci Porcentaj Porcentaje

a e acumulado
Valido Bajo 2 5,9 59
Medio 16 47,1 52,9
Alto 16 47,1 100,0
Total 34 100,0

Elaboracién propia

De la tabla anterior se aprecia que, del total de encuestados, el 5.9% (2)
percibe un bajo nivel de la dimension Nivel de satisfaccidn con los cuidados,
el 47.1% (16) un nivel medio y un 47.1% (16) percibe un nivel alto de Nivel

de satisfaccion con los cuidados del hospital objeto de estudio.

Tabla 13. Frecuencia de Nivel de satisfacciéon con las condiciones de

servicio
Frecuenci Porcentaj Porcentaje
a e acumulado
Vélido Bajo 1 2,9 2,9
Medio 19 55,9 58,8
Alto 14 41,2 100,0
Total 34 100,0

Elaboracion propia
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De la tabla anterior se aprecia que, del total de encuestados, el 2.9% (1)
percibe un bajo nivel de la dimensidn Nivel de satisfaccion con las
condiciones de servicio, el 55.9% (19) un nivel medio y un 41.2% (14)
percibe un nivel alto de Nivel de satisfaccion con las condiciones de servicio

del hospital objeto de estudio.

Tabla 14. Frecuencia de Nivel de satisfacciéon con la educacion en salud

Frecuenci Porcentaj Porcentaje

a e acumulado
Vélido Bajo 1 2,9 2,9
Medio 24 70,6 73,5
Alto 9 26,5 100,0
Total 34 100,0

Elaboracién propia

De la tabla anterior se aprecia que, del total de encuestados, el 2.9% (1)
percibe un bajo nivel de la dimension Nivel de satisfaccion con la educacion
en salud, el 70.6% (24) un nivel medio y un 26.5% (9) percibe un nivel alto
de Nivel de satisfaccion con la educacion en salud del hospital objeto de
estudio.

Tabla 15. Componente técnico

Frecuenci Porcentaj Porcentaje

a e acumulado
Vélido Bajo 2 5,9 5,9
Medio 22 64,7 70,6
Alto 10 29,4 100,0
Total 34 100,0

Elaboracion propia
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De la tabla anterior se aprecia que, del total de encuestados, el 5.9% (2)
percibe un bajo nivel de la dimension Componente técnico, el 64.7% (22)
un nivel medio y un 29.4% (10) percibe un nivel alto del Componente

técnico del hospital objeto de estudio.

Tabla 16. Componente interpersonal

Frecuenci Porcentaj Porcentaje

a e acumulado
Valido Bajo 3 8,8 8,8
Medio 21 61,8 70,6
Alto 10 29,4 100,0
Total 34 100,0

Elaboracion propia

De la tabla anterior se aprecia que, del total de encuestados, el 8.8% (3)
percibe un bajo nivel de la dimensibn Componente interpersonal, el 61.8%
(21) un nivel medio y un 29.4% (10) percibe un nivel alto del Componente

interpersonal del hospital objeto de estudio.

Tabla 17. Componente Confort

Frecuenci Porcentaj Porcentaje

a e acumulado
Valido Bajo 1 2,9 2,9
Medio 20 58,8 61,8
Alto 13 38,2 100,0
Total 34 100,0

Elaboracion propia

De la tabla anterior se aprecia que, del total de encuestados, el 2.9% (1)
percibe un bajo nivel de la dimensibn Componente confort, el 58.8% (20)
un nivel medio y un 38.2% (13) percibe un nivel alto del Componente confort

del hospital objeto de estudio.
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6.2. Comparacion de resultados con marco teorico

La investigacién tuvo como objetivo general determinar la relacion entre el
Nivel de satisfaccion y la Percepcion del paciente hospitalizado con un
r=0.784, lo que refiere una correlacion fuerte-perfecta y significativa. En
efecto la gestion que se realice para mejorar el nivel de satisfaccion, se vera
reflejado en la percepcion del paciente hospitalizado en referencia a sus
dimensiones técnico, interpersonal y confort. Este resultado coincide con
Zahlimar, Zuriati y Chiew (2020), quienes indican que la respuesta del
oficial, la garantia del oficial, la atencion del oficial y la evidencia fisica del
servicio en la categoria de no calificado y existe una relacién significativa
con el nivel de satisfaccion del paciente en el H. Hanafie Muara Bungo
Hospital en 2019; asi como con Aket et al. (2020), quienes indican que los
resultados arrojarian luz sobre las condiciones actuales de los servicios
médicos en el Government Unani & Ayurvedic Medical College Hospital.
Ademas, con Armin, Maidin, Sidin, Rivai y Palutturi (2020), quienes indican
gue la mayoria de los pacientes tienen una percepcion satisfactoria de la
calidad del servicio que se siente basada en 5 dimensiones de servicio que
estan de acuerdo con la filosofia de los Bugis. Asimismo, con Mulugeta et
al. (2020) quienes indican que los pacientes del grupo de intervencion
tienen puntuaciones de satisfaccibn mas altas que el grupo de control, lo
que proporciona evidencia de que las rondas de enfermeria por horas
mejoran la satisfaccién del paciente con la atencién de enfermeria y la
calidad de la atencion. Por ultimo, con Roberts, Chaboyer y Marshall
(2020), quienes concluyen que los pacientes respondieron positivamente a
la intervencion, probablemente porque la encontraron valiosa y facil de

usar.

La investigacion tuvo como objetivo especifico 1 determinar la relacion
entre el Nivel de satisfaccion de cuidados y la Percepcién del paciente
hospitalizado con un r=0.985, lo que refiere una correlacion fuerte-perfecta

y significativa. En efecto la gestion que se realice para mejorar el nivel de
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satisfaccion de cuidados, se vera reflejado en la percepcion del paciente
hospitalizado en referencia a sus dimensiones técnico, interpersonal y

confort.

La investigacién tuvo como objetivo especifico 2 determinar la relacion
entre el Nivel de satisfaccion con las condiciones de servicio y la
Percepcion del paciente hospitalizado con un r=0.898, lo que refiere una
correlacion fuerte-perfecta y significativa. En efecto la gestion que se realice
para mejorar el nivel de satisfaccion con las condiciones de servicio, se vera
reflejado en la percepcion del paciente hospitalizado en referencia a sus

dimensiones técnico, interpersonal y confort.

La investigacion tuvo como objetivo especifico 3 determinar la relacion
entre el Nivel de satisfaccién con la educacién en salud y la Percepcion del
paciente hospitalizado con un r=0.676, lo que refiere una correlacién fuerte-
perfecta y significativa. En efecto la gestion que se realice para mejorar el
nivel de satisfaccion con la educacion en salud, se vera reflejado en la
percepcion del paciente hospitalizado en referencia a sus dimensiones

técnico, interpersonal y confort.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se determind la relacion entre el Nivel de satisfaccion y Percepcion
del paciente hospitalizado del hospital objeto de estudio con un
r=0.784, lo que refiere una correlacion fuerte-perfecta y significativa
con un p-valor=0.000. Por lo tanto, la gestibn que se realice para
mejorar el nivel de satisfaccion, se vera reflejado en la percepcion
del paciente hospitalizado en referencia a sus dimensiones técnico,
interpersonal y confort.

Se determind la relacion entre el Nivel de satisfaccion con los
cuidados y Percepcion del paciente hospitalizado del hospital objeto
de estudio con un r=0.985, lo que refiere una correlacion fuerte-
perfecta y significativa con un p-valor=0.000. Por lo tanto, la gestion
que se realice para mejorar el nivel de satisfaccion, se vera reflejado
en la percepcion del paciente hospitalizado en referencia a sus
dimensiones técnico, interpersonal y confort.

Se determind la relacion entre el Nivel de satisfaccion y Percepcion
del paciente hospitalizado del hospital objeto de estudio con un
r=0.898, lo que refiere una correlacion fuerte-perfecta y significativa
con un p-valor=0.000. Por lo tanto, la gestién que se realice para
mejorar el nivel de satisfaccion, se vera reflejado en la percepcion
del paciente hospitalizado en referencia a sus dimensiones técnico,
interpersonal y confort.

Se determind la relacion entre el Nivel de satisfaccion y Percepcién
del paciente hospitalizado del hospital objeto de estudio con un
r=0.676, lo que refiere una correlacion moderada y significativa con
un p-valor=0.000. Por lo tanto, la gestion que se realice para mejorar
el nivel de satisfaccion, se vera reflejado en la percepcion del
paciente hospitalizado en referencia a sus dimensiones técnico,

interpersonal y confort.

29



Recomendaciones

Dado que se tiene una buena relacion entre las variables, la
investigacion puede servir de referencia para que el hospital en
cuestion adopte una mejor gestion para mejorar el nivel de
satisfaccion, lo que se verd reflejado en una mejor percepcion del
paciente hospitalizado.

Se recomienda replicar la prueba en otros hospitales para analizar
las diferencias que se podrian generar y aplicar asi mejoras que
sean en beneficio del paciente hospitalizado del hospital objeto de
estudio.

Se ha pretendido dar a conocer la importancia que tiene el nivel de
satisfaccion, por lo que se espera que los hospitales tomen
conciencia de los beneficios que tendria para mejorar asi la

percepcion del paciente hospitalizado.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES TIPO
Problema Objetivo Hipotesis .
Independiente
General General General

¢En qué medida el nivel

satisfaccion se relaciona
con la percepcion del
paciente hospitalizado

en el Hospital Arzobispo

Loayza?

Determinar la
relacion entre el nivel
de satisfaccion y
percepcion del
paciente
hospitalizado en el
Hospital Arzobispo
Loayza

La satisfaccion se relaciona
con la percepcion del
paciente hospitalizado en el

Hospital Arzobispo Loayza

Satisfaccion del

paciente

Dimensiones
Cuidados
Condiciones de
servicio
Educacioén en

salud

El tipo de investigacion es
basica ya que se busca
ampliar los conocimientos
con respecto a la relacion

de variables de estudio.
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Problemas especificos

Objetivos

especificos

Hipotesis

especificas

Dependiente

¢En qué medida el nivel
de satisfaccion con los
cuidados se relaciona
con la percepcion del
paciente hospitalizado

en el Hospital Arzobispo

Loayza?

Determinar la
relacion entre el nivel
de satisfaccion con
los cuidados y la
percepcion del
paciente
hospitalizado en el
Hospital Arzobispo
Loayza

El nivel de satisfaccion con
los cuidados se relaciona con
la percepcién del paciente
hospitalizado en el Hospital

Arzobispo Loayza

Percepcion del

paciente

Dimensiones
Componente
técnico
Componente
interpersonal
Componente

Confort

¢En qué medida el nivel

de satisfaccion con las

condiciones de servicio
se relaciona con la

percepcion del paciente

Determinar la
relacion entre el nivel
de satisfaccion con
las condiciones de

servicio y la

El nivel de satisfaccion con
las condiciones de servicio se
relaciona con la percepcion
del paciente hospitalizado en

el Hospital Arzobispo Loayza
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hospitalizado en el
Hospital Arzobispo
Loayza?

percepcion del
paciente
hospitalizado en el
Hospital Arzobispo

Loayza

¢En qué medida el nivel
de satisfaccion con la
educacion en salud se
relaciona con la
percepcion del paciente
hospitalizado en el
Hospital Arzobispo

Loayza?

Determinar la
relaciéon entre el nivel
de satisfaccion con
la educacion en
salud y la percepcion
del paciente
hospitalizado en el
Hospital Arzobispo
Loayza

El nivel de satisfaccion con la
educacion en salud se
relaciona con la percepcion
del paciente hospitalizado en

el Hospital Arzobispo Loayza
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Anexo 2. Instrumentos de investigacion

Cuestionario Nivel de satisfaccion de los pacientes

Estimado: Esta encuesta tiene por finalidad recoger algunos datos que nos
permitird tener un cabal conocimiento sobre el Nivel de satisfaccion de los
pacientes. El cuestionario es de forma anonima por lo que se pide la mayor

sinceridad.

Por favor, marque con una X su respuesta:
|.- Informacion General

1.1.- Sexo: Masculino () Femenino ()

Escala
1 2 3 4 5
Casi A Casi .
Nunca . Siempre
nunca | veces |siempre

item Descripcion 1| 2 3 4 | 5
Nivel de satisfaccion con los cuidados

Usted percibe amabilidad

! del personal
El personal le transmite

: confianza
Usted percibe interés del

3 personal
Usted percibe preparacion

4 del personal de enfermeria
El personal de enfermeria le

5 brinda el tiempo que sea
necesario
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Nivel de satisfaccion con las condiciones del servicio

Usted percibe dotacion para
las actividades por parte del

personal de enfermeria

Los tramites son de forma

rapida para facilitar el acceso

Usted percibe una buena

oportunidad en los servicios

Usted percibe efectividad en
las condiciones

administrativas

Nivel de satisfaccion con la educacién en salud

10

Usted percibe beneficios de
la actividad educativa en

salud

11

Usted percibe claridad de los

contenidos

12

Usted percibe ayudas

educativas apropiadas

13

El personal de enfermeria ha

cumplido sus expectativas
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Cuestionario Percepcion del paciente hospitalizado

Estimado: Esta encuesta tiene por finalidad recoger algunos datos que nos
permitird tener un cabal conocimiento sobre la Percepcion del paciente
hospitalizado. El cuestionario es de forma anonima por lo que se pide la

mayor sinceridad.
Por favor, marque con una X su respuesta:
l.- Informacion General

1.1.- Sexo: Masculino () Femenino ()

Escala
1 2 3 4 5
Casi A Casi _
Nunca _ Siempre
nunca | veces |siempre

item Descripcion 1(2(3(4|5

Componente técnico

1 |El personal de enfermeria presenta habilidad para la

realizacion de procedimientos

El personal de enfermeria emplea conocimientos

durante los cuidados

3 | El personal de enfermeria explica los procedimientos
y medicinas que han sido aplicados

El personal de enfermeria explica cdmo mejorar el

autocuidado

5 |El personal de enfermeria tiene organizacion durante

el horario a cargo de su cuidado

6 |El personal de enfermeria realiza el lavado de manos

antes de cualquier procedimiento
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Componente interpersonal

El personal de enfermeria lo saluda cuando ingresa a

7
su ambiente

g El personal de enfermeria se identifica con sus
nombres

° ||l personal de enfermeria lo llama por su nombre

10 |La enfermera(o) se preocupa por brindarle la medicina
en el horario que corresponda

11 |La enfermera (o) muestra amabilidad

12 La enfermera(o) permite que usted exprese
preocupaciones y temores

Componente Confort

13 |La enfermera(o) le mostré a detalle el ambiente a
ocupar cuando usted ingres6

14 | E] ambiente se encuentra limpio

15 | E] ambiente se encuentra iluminado

16 | El ambiente se encuentra ventilado

17 El ambiente es adecuado para mantener su
privacidad
Si se tiene mucho ruido en el ambiente, la

18 | enfermera(o) tiene preocupaciéon por disminuir el ruido

para facilitar el descanso
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Anexo 3. Ficha de validacion Juicio de Expertos

propdsito de la

investigacion.

EXPERTOS Dr. Anwar Dr. José
INFORMANTES E CRITERIOS Yarin Covefias
INDICADORES Achachagua| Lalupu

1 Claridad Esta formulado con 92 %0
lenguaje apropiado.
Esta expresado en

2. Objetividad conductas 94 92
observables
Adecuado al avance

3. Actualidad de la cienciay la 90 94
tecnologia.

4. Organizacién EXISte_ una.l _ 92 88
organizacion logica.
Comprende los

5. Suficiencia aspectos en cantidad 94 92
y calidad
Adecuado para

6. Intencionalidad valorar aspectos de 90 92
las estrategias

7. Consistencia Basado en aspectos 92 90
tedrico-cientificos de
De indices,

8. Coherencia indicadores y las 92 94
dimensiones.
La estrategia

9. Metodologia responde al propdsito 92 97
del diagnostico
El instrumento es

10. Pertinencia adecuado para el 92 95
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l. OPINION DE APLICABILIDAD:

ll.  PROMEDIO DE VALORACION

93%

Firma del experto informante

DNIN® ... Teléfono N°: ...,

Lugary Fecha: ...... [eeiviiinn. [ooiiiiiiiiin .
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