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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo: Determinar la relacion
entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el consultorio de psiquiatria del
hospital Félix Mayorca soto de Tarma — 2023. El estudio de investigacion fue de enfoque
cuantitativo, el tipo de investigacion fue basica, los métodos aplicados en el estudio
fueron cientifico, inductivo, analitico y sintético y el disefio fue correlacional. Para la
recoleccion de datos se utilizo como técnica; la encuesta; los instrumentos fueron el
cuestionario. La poblacion estuvo constituida por 231 usuario en el consultorio de
psiquiatria del hospital Félix Mayorca soto de Tarma, usando el muestreo probabilistico
al azar simple. En conclusion, existe relacion significativa entre calidad de atencion y
satisfaccion del usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca soto

de Tarma.

Palabras clave: calidad de atencion, satisfaccion del usuario.



ABSTRACT

The objective of this research work was: To determine the relationship between
quality of care and user satisfaction in the psychiatry clinic of the Félix Mayorca Soto de
Tarma hospital - 2023. The research study was quantitative, the type of research was
basic. the methods applied in the study were scientific, inductive, analytical and synthetic
and the design was correlational. For data collection it was used as a technique; the
survey; the instruments were the questionnaire. The population consisted of 145 users in
the psychiatry clinic of the Félix Mayorca Soto Hospital in Tarma, using simple random
probabilistic sampling. In conclusion, there is a significant relationship between quality
of care and user satisfaction in the psychiatry clinic of the Félix Mayorca Soto de Tarma
hospital.

Keywords: quality of care, user satisfaction.



INTRODUCCION

La calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en los servicios de salud
representan aspectos cruciales para el bienestar y la efectividad de cualquier sistema de
atencion médica. En este contexto, el Consultorio de Psiquiatria del Hospital Félix
Mayorca Soto de Tarma asume un papel fundamental en la atencion de la salud mental
de la poblacion local. La importancia de garantizar servicios de calidad en el ambito
psiquiatrico no solo radica en el tratamiento de las enfermedades mentales, sino también
en la promocidn del bienestar integral de los individuos. (1)

La presente tesis se embarca en la tarea de explorar y evaluar la calidad de
atencion brindada en el Consultorio de Psiquiatria del Hospital Félix Mayorca Soto, asi
como la percepcidn de satisfaccion de los usuarios respecto a dichos servicios. Este
analisis adquiere especial relevancia dado el impacto significativo que los trastornos
mentales tienen en la calidad de vida de las personas y en la sociedad en su conjunto. (2)

La atencion psiquiatrica, por su naturaleza delicada y compleja, exige un enfoque
integral que no solo se centra en la eficacia del tratamiento, sino también en la experiencia
global del paciente durante su interaccion con los servicios de salud mental. En este
sentido, la calidad de atencion se convierte en un componente esencial para asegurar
resultados positivos y la construccion de una relacion de confianza entre el profesional

de la salud y el paciente. (3)

Los autores
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1.1.

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacién del problema
Calidad en la atencion viene a ser un problema complicado ocasionado por
una relacion de 6 indicadores, sugeridas por Morera; donde interviene el atender,

los procesos, respuestas, demanda, acogida, y llegada. (1)

Tomando esta premisa, el evaluar puede ejecutarse finalizando la actividad
usando los niveles de satisfaccion de pacientes como guia de impacto sobre la
calidad de atencion obtenida. Si el nivel mantiene cambios sustanciales en un
periodo de tiempo, se puede presumir que el centro de atencion médica viene
ofreciendo atencién de calidad dptima. Por otro lado, si el nivel de investigacion
es desfavorable sobre la calidad, los resultados serviran para conocer las falencias
en los apartados evaluados y con ello generar estrategias para una modificacién

correcta.

Es considerada como atencidn sanitaria, al grupo de tipologias sistematicas,

objetivas, palpables y reales enfocado en preservar la salubridad de los individuos,



con el fin de obtener la mayor cantidad de afios posibles para una vida con calidad,
a bajo costo, ya sea para el Estado y las personas. También, se conceptualiza bajo
la ocupacion de la eficacia en que se usan los datos para la generacién de soluciones

que conduzcan a una éptima ejecucion calidad de atencidn sanitaria. (2)

Por lo tanto, el avance de la medicina y la capacidad de corroborar cual es
la calidad de procedimientos en los usuarios, hicieron que se retome la definicion
de satisfaccion, como punto de perfeccién en la otorgacion de actividades

sanitarias.

Kotler, indica que satisfaccion en el usuario tiene el concepto de el nivel
del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el Rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. Entonces, el sentir del

usuario agrega una parte importante en la evaluacion de la atencién realizada. (3)

Avedis Donavedian indica sobre la calidad que es "la efectividad del
cuidado para lograr y producir salud y satisfaccion, definidas por los miembros
individuales de una sociedad o subcultura particular; es el valor dltimo de la calidad
del cuidado". Si el paciente se siente descontento, pierde la percepcion de estar bien
atendido, sin importar cuanto sea la informacion y tecnologias con las que se le

atiende”. (4)

Los enfermeros optan por prestar atencion en cuidar al paciente, dandole
satisfaccion y cubriendo sus demandas de salubridad bajo una concepcién
completa. Es por eso que el cuidado del enfermero toma una vision importante al
momento de cuidar a personas tan vulnerables como nifios y ancianos enfermos, y
es primordial que sus familiares se involucren en la atencién y cuidado ya que son

ejes primarios con los que se sentiran mas seguros y estables, siendo capaces de



1.2.

posteriormente dar una evaluacion sobre los mecanismos de atencion recibidos en

el centro de salud. (5)

Por ello, la salud sobre la calidad de vida se entiende bajo derecho universal
de todos los individuos, e ingreso a poseer satisfaccion en los servicios vitales de
salubridad, asimismo, la atencion del enfermero ingresa en este derecho. La calidad
en prestacion de servicios basicos de salubridad viene a ser preocupante para los
centros de salud y profesionales en Enfermeria, no solo por elevar las categorias de
atencion y el nivel de la institucion, sino, porque involucra vidas reales de los
individuos que ponen aspiraciones a curarse Y recibir atencion 6ptima, por lo que
es relevante que el estado preste atencion a elevar las distintas areas de la salud

humana.

Por lo general, los distintos centros de salud que cuentan con Nivel I en la
atencion, en la interaccion de los pacientes de Consultorio de psiquiatria refieren:
"quieren atencion rapida", "no sé porque se demora demasiado"”, "deben atender
rapido"”, "entran y salen del consultorio a cada rato", "no hay privacidad", "Tengo

miedo que mi hijo se enferme", "interrumpen la atencion en todo momento", etc.

Finalmente, considerando lo expresado lineas arriba, hemos decidido
desarrollar el estudio con los usuarios en Consultorio de psiquiatria del Hospital

Félix Mayorca Soto ubicado en la provincia de Tarma, departamento de Junin.

Delimitacion de la investigacion

1.2.1. Delimitacion conceptual
En el proyecto se trabajara con la teoria de adaptacion de Callista Roy, y en
los conceptos que servirdn como marco conceptual son calidad de atencion y

satisfaccion.



1.3

1.2.2. Delimitacion espacial
El estudio se ejecutara en el Hospital Félix Mayorca Soto de Tarma.
1.2.3. Delimitacion temporal
El tiempo de duracion del estudio se esta realizando con inicio en el mes de
octubre del 2022 hasta marzo del 2023 (5 meses).
1.2.4. Delimitacion social
El proyecto se realizara con los usuarios que acudan a su atencion en el

Consultorio de Psiquiatria.

Formulacion del problema

1.3.1. Problema general
¢Cual es la relacién entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario en

Consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma — 2023?

1.3.2. Problemas especificos

e ;Cual es larelacion entre la dimensién confiabilidad y satisfaccion del
usuario en Consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto
de Tarma — 2023?

e ;Cudl es la relacion entre la dimension tangibilidad y satisfaccion del
usuario en Consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto
de Tarma — 2023?

e ;Cual es la relacion entre la dimensién seguridad y satisfaccion del
usuario en Consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto

de Tarma — 20237



e ;Cual es la relacion entre la dimension empatia y satisfaccion del
usuario en Consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto

de Tarma — 20237

1.4. Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre calidad de atencion y satisfaccion
del usuario en Consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de

Tarma — 2023.

1.4.2. Objetivos especificos

e Determinar la relacion entre la dimension confiabilidad y satisfaccion
del usuario en Consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca
Soto de Tarma — 2023.

e Determinar la relacion entre la dimension tangibilidad y satisfaccion
del usuario en Consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca
Soto de Tarma — 2023

e Determinar la relacién entre la dimension seguridad y satisfaccion del
usuario en Consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto
de Tarma — 2023.

e Determinar la relacion entre la dimension empatia y satisfacciéon del
usuario en Consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto

de Tarma — 2023.

1.5. Justificacion de la investigacion

Justificacion Teobrica.
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Se realizo el proyecto con el fin de establecer y conocer la relacion de
calidad de atencion y satisfaccion del usuario en Consultorio de psiquiatria del

hospital Félix Mayorca Soto de Tarma.

La presente investigacion beneficia en el crecimiento académico de
alumnos de la profesion de Enfermeria con la teoria de Callista Roy mediante el
modelo de la adaptacion, para el conocimiento de las relaciones interpersonales,
teniendo en cuenta los aspectos humanisticos y el fortalecimiento conductual para

mejorar las capacidades y atencion al usuario.
Justificacion practica:

El proyecto favorecera en la formacion de la practica profesional en la
carrera de Enfermeria a desarrollar un cuerpo necesario del conocimiento para la
mejor atencién y consolidacién con su personalidad del manejo de aceptaciones de

conflicto que se presente para una futura labor en Consultorio de psiquiatria.

Ademas, sera utilizado como referencia para futuras investigaciones que

cuente de ambas variables.

Justificacion metodoldgica:

Se justifica con la utilizacion de los instrumentos de cada variable; la escala
sobre calidad de atencion y sobre satisfaccion al usuario, para dar respuesta a la

problematica de investigacion.

Limitacidnes de la investigacion.
Un factor que puede intervenir en la investigacion es que algunos de los

usuarios no colaboren con la informacién que nos van a brindar.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudio

A nivel internacional

HERMINDA D.M. (2019); en su TESIS MAESTRIA, UNIVERSIDAD
DE CUENCA, ECUADOR: Tuvo como objetivo general identificar la calidad en
la atencion y satisfaccion de consultorios psiquiatricos, la metodologia fue de
disefio descriptivo transaccional y la muestra fue probabilistica con 287 individuos.
Administraron el cuestionario SERVQHOS, lo cual se aplicé a usuarios que tengan
mayoria de edad, luego de ser atendidos en consultorio de psiquiatria. Para analizar
los datos, se realiz6 mediante estadistica descriptiva a través del SPSS, y se tiene
que las constantes discretas se trabajaron en nimeros porcentuales, y las continuas
se realizaron con promedios y desviacion estandar. Mediante analisis se obtuvo un
valor alfa de Cronbach de 0,86. Asimismo, la muestra se integré por usuarios
adultos jovenes de 14 a 35 afios, se obtuvo que el 76.3% son damas, 46.7% casados,

94.1%% que viven en zona urbana, 46.7% con educacion media. Por otro lado, el



Servicio que tuvo mayor asistencia fue el de Medicina con un 55.1%. Ademas, se
obtuvo altos niveles de satisfaccion en todo los Servicios, con un p-valor por debajo
de 0.05). La satisfaccion del usuario alcanz6é un alto nivel en la mayoria de
evaluados. Conclusion: se halld niveles elevados de satisfaccion con respecto a la
atencion general y particular del usuario. La satisfaccion se asocia con la

familiaridad que le otorga los profesionales de la salud. (6)

LENIS Y MANRIQUE (2019); TESIS PARA MAESTRIA,
UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA, teniendo como objetivo general
identificar la calidad en el cuidado dentro de Servicio de Enfermeria concebida por
los pacientes hospitalizados dentro de clinica particular en Barranquilla-Colombia.
Como metodologia, el estudio tuvo el alcance descriptivo, transaccional y enfoque
cuantitativo. La muestra estuvo dada por 147 pacientes que iban a ser dados de alta.
Se usé la escala de calidad del cuidado en Enfermeria (CUCACE). Como
resultados se obtuvo que la experiencia del usuario en el cuidado de Enfermeria fue
del 70%, siendo indicativo que los pacientes tienen altas expectativas satisfechas
por la atencion brindada. Asimismo, se hall6 correlacion sobre las variables y el
sexo, pero no se obtuvo los mismos resultados con los demas factores
sociodemograficos. Los pacientes presentan una percepcion positiva en el cuidado
del enfermero dentro de la entidad de salud, arrojando un 93.2% en la dimension
experiencia sobre el cuidado, y 78.1% sobre la dimension de satisfaccion, por lo
tanto, los pacientes sienten una buena calidad en la atencién y cuidado que se les

brinda. (7)

MONTEIRO (2019); TESIS MAESTRIA, UNIVERSIDAD DE CHILE,
tuvo como objetivo identificar la satisfaccion del cuidador, en relacion a los
indicadores de estructura, proceso y resultado. Los resultados hallados fueron

8



recogidos de los cuestionarios aplicados a los menores que se acercaban al control
de salud en su semana 13. Con respecto a los resultados sociodemogréaficos, el 97%
son de sexo femenino con una media de 28 afios de edad, 63% tiene vivienda
propia, 37% indican ser solteras y 47% termind la educacion secundaria. Se pudo
observar hallazgos positivos en las dimensiones por parte de los usuarios. La
dimension estructura tuvo una media de veintiocho puntos, por su parte, la
dimension proceso tuvo 39.1 puntos; la dimension resultado arrojé un estimado de
8 puntos. En base a la variable atencion recibida, el 63% de evaluados lo
consideraron como buena. Entonces, lo hallado indica que la satisfaccion incluye
un disefio de caracter continuo y ser tomada como aptitudes centradas en la
atencion y mejora en el paciente. Los resultados obtenidos sirven para disefias
métodos estratégicos en la atencién dentro del control infantil y fortalecer el

vinculo de la madre con el profesional de la salud. (8)

A nivel nacional

CABEZAS (2020); TESIS MAESTRIA, UNIVERSIDAD NACIONAL
DEL CENTRO DEL PERU, tuvo el objetivo general de comparar los factores
asociados a la satisfaccion en usuarios de un Puesto de Salud en Azapampa. El
estudio tuvo el enfoque cuantitativo, disefio no experimental, transaccional y de
alcance correlacional. La poblacion estuvo dada por 16 mil habitantes de la
comunidad Azapampa, y la muestra de 246 pacientes de consultorio de psiquiatria
que se atendieron en la entidad, se uso el tipo estratificado de muestreo. La técnica
manejada es encuesta, y como instrumento una guia de encuesta. En conclusion, se
indica que el indicador humano, infraestructura y administrativo, se asocian con el
nivel de satisfaccion en los usuarios. En el indicador humanitario se analiza que
prima la forma empética en que el profesional atiende al usuario, en el indicador

9



administrativo, el obtener cupo de atencidn, lapso de demora, implementos clinicos
y aptitud del profesional en el establecimiento de salud, mantienen gran nivel de
correlacion con la satisfaccion de usuarios. Entonces, existe correlacion
significativa sobre los factores humano, infraestructura y administrativo con la

satisfaccion en los usuarios. (9)

LOPEZ (2019); TESIS MAESTRIA, UNIVERSIDAD NACIONAL
MAYOR DE SAN MARCOS, PERU, en su investigacion se tuvo el objetivo de
identificar la relacion entre satisfaccion de madres de usuarios menores de dos afios
de edad y calidad en la atencién del Enfermero dentro del programa de crecimiento
y desarrollo del nosocomio Santa Rosa en Lima. Es un estudio con enfoque
cuantitativo, tipo aplicada y método correlacional transversal. La poblacion fue de
81 apoderados de menores de edad, como técnica se usO la encuesta y un
cuestionario adaptado en escala Likert. Como resultado, se hall6 que el 61% de
madres presentan una satisfaccion mediana, el 22% se muestran insatisfechas y el
17% estéan satisfechas. En la dimension técnica de satisfaccion se tiene un 48% de
moderadamente satisfechos; 32% satisfechos y 20% insatisfechos. Por otro lado,
en la dimensién humana, se obtuvo que el 55% se encuentra medianamente
satisfecho, 25% satisfecho y 20% insatisfecho; también, en la dimensién entorno,
el 51% se presenta medianamente satisfecho, 27% insatisfecho y 22% satisfecho.
Finalmente, se traduce que la satisfaccion de las madres se encuentra en niveles
altos y el de satisfaccion también, por lo tanto, segun las pruebas estadisticas, existe

relacion entre las variables estudiadas. (10)

MENDIZABAL (2019); TESIS MAESTRIA, UNIVERSIDAD
NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS, PERU, en su estudio tuvo el objetivo
de conocer la satisfaccion en la atencién de las enfermeras en el consultorio de

10
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psiquiatria en el establecimiento de salud Sefior de los Milagros de Chosica. La
investigacion fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo y meétodo correlacional
transaccional. La poblacion y muestra estuvo conformado por 44 usuarios usandose
la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento. Los hallazgos mas
relevantes indican que el 75% de evaluados presentan satisfaccion moderado, 14%
bajo y 11% alto. Con respecto a la dimension humana se tiene que el 66% presenta
un nivel medio, 27% bajo y 9% alto. Por lo tanto, se concluye en que existe relacion
significativa entre las variables analizadas. (11)
Bases teoricas — cientificas

Los usuarios perciben uno de tres categorias de satisfaccion:
- INSATISFACCION: es generado cuando el desempefio observado en el usuario
no consigue satisfaccion plena o total.
- SATISFACCION: generado cuando el desempefio observado en el usuario
consigue satisfaccion completa.
- COMPLACENCIA: evidenciado cuando el desempefio analizado sobrepasa lo
esperado por el usuario. Teniendo en cuenta, la categoria de satisfaccion del
usuario, se infiere el nivel de lealtad sobre el centro de salud. Como ejemplo, un
usuario poco satisfecho cambia un producto de un proveedor rapidamente, por lo
contrario, un usuario satisfecho se mantiene leal.
2.2.1. DIMENSIONES DE LA SATISFACCION

CONFIABILIDAD: En un sentido mas amplio, la confiabilidad significa
que la institucion cumple sus promesas acerca de la entrega, la prestacion del
servicio, la solucion de problemas y los precios (“entregar lo que se promete”). El
nivel de confiabilidad parte del buen funcionamiento en la atencion de la salud y

se conceptualiza como la aptitud en que un producto ejecuta su funcion de forma
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prevista. Asimismo, la confiabilidad se distingue como la manera en que una
persona acepta un producto o servicio de manera correcta.

La validez es considerada como particularidades de la actividad que brinda
el profesional de la salud, de forma ética buscando satisfacer las necesidades y
afectaciones de los pacientes. De manera tradicional, la validez, tiene un proceso
numérico, estadistico y de juicio por expertos para que la atencion o programas
disefiados tengan el efecto que se busca.

2.2.2. CALIDAD

Es el nivel donde se cumplen los requisitos para una buena atencion en
salud. Asimismo, es satisfacer secuencialmente a las necesidades y deseos que
presenta una persona en relacion al cuidado de su salud.

Segin la OMS indica que la calidad es: “El conjunto de servicios
diagnosticos y terapéuticos mas adecuados para conseguir una atencion sanitaria
Optima, teniendo en cuenta todos los factores y conocimientos del paciente y del
servicio médico, logrando, un resultado con el minimo riesgo de efectos, y la
maxima satisfaccion del paciente”. El galardonado nacional a la calidad: “La
Calidad es una filosofia gerencial, en la cual la medida de lo que se hace es la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente / usuario desde la primer
vez y siempre”. La calidad es “Hacer lo correcto”, mejorar la atencion bridada a
los usuarios y fortalecer las estrategias sanitarias.

2.2.3. CALIDAD DE ATENCION

En 1980, 22Donabedian, indica que calidad de atencion es “aquella que se
espera maximice una medida comprensible del bienestar del paciente después de
tener en cuenta el balance de las ganancias y las pérdidas esperadas que concurren

en el proceso de atencion en todas sus partes”. Asimismo, indica que “la buena
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calidad puede resumirse como el tratamiento que es capaz de lograr el mejor
equilibrio entre los beneficios de salud y los riesgos”
La OMS indica que, “Es un alto nivel de excelencia profesional, con uso

eficiente de los recursos, con minimo riesgo y alto nivel de satisfaccion del cliente”.

“Dentro de los lineamientos de politica de salud establece que la calidad de
la atencion es un derecho ciudadano que buscara desarrollar un trato solidario con
la poblacion, que ponga el conocimiento y la tecnologia al servicio de la
satisfaccion del usuario, el cual mejorara la normatividad y las capacidades del
personal de salud para el trato adecuado a las diferencias culturales propias de
nuestro pais, con respeto y responsabilidad. Se desarrollara un tratamiento eficaz
gue tome en cuenta, el trabajo, la vida cotidiana y la subjetividad de quien demanda
al servicio, garantizando su autonomia y el ejercicio de sus derechos y dignidad.
Una expresion de la calidad de los servicios de salud es la integralidad de la
atencion. Las acciones de promocion, prevencion y atencion estan dirigidas a la

persona, familia y comunidad y a su interrelacion con el medio”.

2.2.4. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

El modelo desarrollado por Parasuramaran, Len Berry y Valerie Zeithaml,
Leonard con el auspicio del Marketing Science Institute en 1988, “lograron
determinar cinco dimensiones de la calidad, de las cuales solo una es visible: y se
considera que el modelo SERVQUAL ha sido el méas utilizado frente a otras
metodologias para medir la calidad, fundamentalmente en tres servicios publicos:
educacion superior, transporte y salud para la evaluacion de la calidad de los

servicios publicos”.
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ELEMENTOS TANGIBLES “Forman parte las instalaciones fisicas y el
equipo de la organizacion, los cuales deben ser lo mejor posible y los empleados
deben estar bien presentados de acuerdo a las posibilidades de cada organizacion y
de su gente”.

FIABILIDAD “Capacidad del personal de realizar el servicio acordado de
forma fiable y correcta; veracidad y creencia en la honestidad del servicio que se
provee; probabilidad del buen funcionamiento de algo. Para definir un poco mésy
entender el significado de fiabilidad se acopi6 el siguiente concepto: En
consecuencia, la fiabilidad es algo que todos los cientificos deben tener en cuenta,
sobre todo en las ciencias sociales y la biologia; ya que la fiabilidad también es
muy importante externamente y otro investigador debe ser capaz de realizar
exactamente el mismo experimento, con un equipo similar, en condiciones
similares y lograr exactamente los mismos resultados. Si esto no es posible,
entonces el disefio no es fiable. Por tal razén en el lenguaje normal, se utiliza la
palabra fiable para referirse a que algo es confiable y que dara el mismo resultado
siempre”.

CAPACIDAD DE RESPUESTA “Se entiende por tal la disposicién de
atender y dar un servicio rapido. Los consumidores cada vez somos mas exigentes
en este sentido. Y para ampliar un poco mas sobre capacidad de respuesta se
mencionan como conceptos basicos en los siguientes parrafos: Mantener contentos
a los clientes es la clave para asegurar que los clientes actuales no se conviertan en
clientes pasados. ElI no poder cumplir con los plazos o hacer caso omiso a las
preguntas puede aumentar la insatisfaccion del cliente con tu empresa y
estimularlos a 52 investigar los servicios de tus competidores. Cuando la capacidad

de respuesta al cliente es una prioridad, encontraras que las oportunidades de servir
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a tus clientes aumentaran, mientras que los problemas y las cuestiones de servicio
disminuiran”.

SEGURIDAD “El término seguridad realza la propiedad de algo donde no
se registran peligros, dafos ni riesgos. Una cosa segura es algo firme, cierto e
indubitable. La seguridad, por lo tanto, puede considerarse como una certeza. En
consecuencia, la seguridad se hace referencia a las condiciones en las que se
desarrolla una actividad: las prevenciones que se han tenido en cuenta en caso de
complicaciones, las acciones que se realizaran en caso de desastre y
fundamentalmente, de qué forma se trabajara para brindar equilibrio y tranquilidad
en dicho entorno”.

EMPATIA. “habilidad propia del ser humano, nos permite entender a los
demas, poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de pensar asi como
comprender y experimentar su punto de vista mejorando las relaciones
interpersonales que permiten la buena comunicacién, generando sentimientos de
simpatia, comprension y ternura. Para que esta habilidad pueda desarrollarse de la
mejor manera se deben tomar en consideracién algunas capacidades del
comportamiento tales como: la calidad de interrelacién, el desarrollo moral, buena
comunicacion y el altruismo. Pero la empatia cumple también las funciones de
motivacion e informacion ya que va dirigida a aliviar la necesidad de otra persona,
permitiendo obtener informacion acerca de la manera en la cual se debe valorar el
bienestar de los demas. Podemos decir que una persona es empatica cuando sabe
escuchar con atencion a los demas, pero mejor ain sabe cuando debe hablar y esta
dispuesto a discutir de los problemas para asi encontrar una solucion a ellos”. Asi
que ser empatico es simplemente ser capaces de entender emocionalmente a las

personas, lo cual es la clave del éxito en las relaciones interpersonales. Por
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2.3.

2.4.

consiguiente, “la empatia es un valor propio del ser humano que le permite ponerse
en el lugar de otras personas, de ese modo poder entender los problemas que lo

aquejan y asi ayudarlo de una manera mas eficiente”.

Definicion de términos bésicos
ANEMIA Es una afeccion por la cual el cuerpo no tiene suficientes globulos rojos
sanos. Los gldbulos rojos le suministran el oxigeno a los tejidos corporales.
PREVALENCIA Es la proporcion de individuos de un grupo o una poblacién, que
presentan una caracteristica o evento determinado como en este caso la Anemia.
Por lo general, se expresa como una fraccion, un porcentaje o un nimero de casos
por cada 10 000 o 100.000 personas.

Existe dos tipos de prevalencia:
Formulacion de hipotesis
2.4.1. Hipotesis general

Existe relacion significativa entre calidad de atencion y satisfaccion del

usuario en Consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma —

2023.

2.4.2. Hipotesis especificas
e Existe relacion significativa entre la dimension confiabilidad y
satisfaccion del usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital
Félix Mayorca Soto de Tarma — 2023.
e Existe relacién significativa entre la dimension tangibilidad y
satisfaccion del usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital

Félix Mayorca Soto de Tarma — 2023.
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e Existe relacion significativa entre la dimension seguridad y satisfaccion
del usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca
Soto de Tarma — 2023.

e Existe relacion significativa entre la dimensién empatia y satisfaccion
del usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca

Soto de Tarma — 2023.

2.5. ldentificacién de variables
Variable 1: Calidad de atencién

Variable 2: Satisfaccién del usuario
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2.6. Definicion operacional de variables e indicadores

: L Definicion : . . p Escala de ]
variables|  Definicion conceptual . Dimensiones| Indicadores Items L Categorias
operacional medicion
Instalacion 1
Confiabilid Equ|po 3'
) , o ad 4
Donabedian (2014), explica | Para la medicion de Personal 5
que la percepcion de la ||a variable calidad
calidad de atencion en | de atencion, se Utilidad en el 6,7
salud es diversa, sin | tilizara el Tangibilidad servicio
i . . angibilida
embargo, €s Necesarno | o ectionario de g — Buena: 88-
difundir la idea de que el . . Disponibilidad 8,
- calidad de atencion 120
Calidad d acto meédico debe contener i 8 - - 9 Reqular-56 Alto
ali a_, e calidad, tacnica y que lene Profesionalidad 10, egular: Medio
atencion humanidad la cual debe | Preguntas, el cual _ 11 -87 Bajo
L . resent m : Credibilidad 12 Mala:24-
transmitirse a fravés de | PreseNta COMo | Seguridad ala:
respeto, éfica profesional, | dimensiones: ACCeso 1 55
solidaridad, equidad, | confiabilidad, 2
calidez, empatia, | tangibilidad, ]
puntualidad y eficiencia en | seguridad y
el servicio. empatia. morension
P Empatia | COMPrensio 14,15,16,17,18

del paciente
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. o Definicion Dimensione . item Escala de ]
variables Definicion conceptual . Indicadores . Categorias
operacional S S medicion
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Seguridad Y
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2
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

CAPITULO 111

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION
Tipo de investigacion

Para el estudio, se manejé el paradigma cuantitativo, el tipo basico y de
nivel descriptivo para descifrar como la calidad en atencion se asocia con la
satisfaccion del paciente del consultorio de psiquiatria.
Nivel de investigacion

El nivel de investigacidn es descriptivo correlacional al respecto:

Métodos de investigacion

Para el estudio se utilizaron como métodos el inductivo y deductivo que
serviran en todo el proceso investigativo, asi mismo el método analitico y sintético
para llegar a resultados del estudio.
Disefio de investigacion

El disefio utilizado en el estudio es correlacional y se traduce en el esquema

siguiente:
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3.5.

3.6.

M r
0:
Donde:
M = Muestra conformada por usuarios.
01 = Observacion de variable calidad en atencion
02 = Observacion de variable satisfaccion del usuario
r = Correlacion sobre ambas variables

Poblacion y muestra
3.5.1. Poblacion.
La poblacion de estudio estara conformada por 231 pacientes que concurren
al consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto.
3.5.2. Muestra.
Para estimar el tamafio muestral se manejara el paquete Quistion Pro que

nos indica que el tamafio es de 145 usuarios entre varones y mujeres.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnica:
Encuesta.
La técnica aplicada es la encuesta, es decir, administrar cuestionarios
adaptados y validados a los usuarios participes del hospital.
3.6.2. Instrumentos:
Escala de calidad de atencion.
Este instrumento esta construido especificamente para obtener el nivel a

calidad de atencion y consta de 18 preguntas con respuestas; siempre, a veces, y
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3.7.

nunca.

A través de este instrumento se calificd la calidad de atencion en las
dimensiones tangibilidad, seguridad, confiabilidad y empatia.
Escala de satisfaccion del usuario.

Este instrumento medira la satisfaccion del usuario y esta integrada por 20
preguntas, con 3 formas de respuesta que permitio clasificar a las unidades de
analisis en: aptitudes sociales deficientes, aptitudes sociales adecuadas, y aptitudes
sociales competentes.

Seleccion validacion y confiabilidad del instrumento de investigacion
Validez del instrumento calidad de atencion:
Para la validez del instrumento se utiliz6 el método de consistencia
interna a través de juicio de expertos, para ello, se solicit6 el dictamen de tres
expertos en el tema, siendo los siguientes:
o  Andrea Liliana Cochachi Calderén
o Karen Tinoco Mayorca
o  Yanet Huamén Condor

En ese sentido, luego de la evaluacion de los expertos, se obtuvo un nivel
alto en la consistencia interna de los items, por lo tanto, se determiné alta validez
del cuestionario de calidad de atencion.

Validez del instrumento satisfaccion del usuario:

Para la validez del instrumento se utilizé el método de consistencia ~

interna a través de juicio de expertos, para ello, se solicit6 el dictamen de tres
expertos en el tema, siendo los siguientes:
o  Andrea Liliana Cochachi Calderén

o Karen Tinoco Mayorca
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o  Yanet Huaméan Condor

Por lo tanto, luego de la evaluacidn de los expertos, se determind una alta
consistencia interna de los items, entonces, se obtuvo una alta validez del
cuestionario satisfaccion del usuario.

Para la confiabilidad de los instrumentos se utilizo el estadistico Alfa De
Cronbach, obtenidos de una prueba piloto de 30 pacientes.

Confiabilidad del instrumento calidad de atencion:

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 30 100,0
Casos Excluidos 0 0
Total 30 100,0
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,892 30

El Alfa de Cronbach para la variable calidad de atencion luego de la
aplicacién de la prueba piloto de 30 pacientes en el consultorio de Psiquiatria
idénticos a la muestra, supera los 0,61 (,892 > 0,61), con ello se demuestra la
confiabilidad del instrumento.

- Confiabilidad del instrumento satisfaccion del usuario:
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Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 30 100,0
Casos Excluidos 0 0
Total 30 100,0
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,904 30

El Alfa de Cronbach para la variable satisfaccion del usuario luego de la

aplicacion de la prueba piloto de 30 pacientes del consultorio de Psiquiatria

idénticos a la muestra, supera los 0,61 (,904 > 0,61), con ello se demuestra la

confiabilidad del instrumento.

3.8. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Los procedimientos en el procesamiento de datos fueron:

le enviara una solicitud para acceder a aplicar los instrumentos.

e Seinicio con la seleccion de la muestra y los evaluados.

Se coordinara con el director del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma y se

e La aplicacion de cuestionarios se realizara de acuerdo a la disponibilidad de

tiempo de pacientes que asistan al consultorio de psiquiatria del nosocomio.

e Se verificaran los cuestionarios, codificandolo y se proceder a ejecutar la

sabana de datos sobre el SPSS 26.

e Luego se procedera a construir tablas de frecuencia, graficos y correlaciones.

3.9. Tratamiento estadistico

Una vez culminado con la recogida de informacién se continu6 a realizar lo
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3.10.

siguiente:
e Revision de todos los cuestionarios aplicados.
e Elaboracion de la base de datos SSPS V26.
e Ingreso de los datos a las sabanas de tabulacion.
e Elaboracion de las tablas estadisticas.
e Aplicacion de la prueba estadistica.
e Interpretacion de los datos
e Presentacion de la informacion.
e Elaboracion de graficos
Orientacion ética filosofica y epistémica
En la ejecucidon del estudio se respetd el factor ético de atencion,
confiabilidad y anonimato.
Beneficencia. Las personas del estudio no han sido expuestas a eventos y
experiencias negativas.
Confidencialidad. Los resultados obtenidos fueron utilizados Unicamente para
propdsitos del estadio.
Anonimato. No se incluiran datos personales de los evaluados, por lo que no seran

expuestos de ninguna manera.
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4.1.

4.2.

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcion del trabajo de campo

Para el desarrollo de la investigacion, se tuvo que gestionar el permiso y
autorizacion por parte del director del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma,
luego, con su aceptacion, procedimos a aplicar los instrumentos a la muestra

focalizada.

Posteriormente, teniendo los datos necesarios para la investigacion, se
procesd en los programas Excel v.2016 y SPSS v.26, para la elaboracion de una

base y analisis de datos.

Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

A continuacién, se presentan los resultados de manera descriptiva e
inferencial para responder a los objetivos planteados. De manera descriptiva los
resultados de cada una de las variables y sus respectivas dimensiones mediante

gréficos y tablas de frecuencias y porcentajes.
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Por otro lado, de manera inferencial, los resultados respecto al cruce entre

las variables y dimensiones; empleando para ello, la prueba de correlacion de

Spearman para probar la hipotesis.

TABLA N° 01

RELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION
DEL USUARIO EN EL CONSULTORIO DE PSIQUIATRIA DEL
HOSPITAL FELIX MAYORCA SOTO DE TARMA — 2023

SATISFACCION DEL USUARIO

CALIDAD DE Total
ATENCION Alto Promedio Bajo
N° % N° % N° % N° %
Alto
40 27,6 7 4.8 9 6,2 | 56 | 38,6
Medio
61 421 10 6,9 14 9,7 | 85 | 58,6
Bajo
4 2,8 0 0,0 0 0,0 4 2,8
Total
105 72,4 17 11,7 23 | 15,9 | 145 100,0

FUENTE: Cuestionario de calidad de atencion. Cuestionario de satisfaccion del usuario.
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GRAFICO N° 01

RELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION
DEL USUARIO EN EL CONSULTORIO DE PSIQUIATRIA DEL
HOSPITAL FELIX MAYORCA SOTO DE TARMA — 2023

70

o
@

G0

T:... °

|oo o
dos o oo

50

00000 @ e00 °

o0 r..'.l e o

iy
o0 ro
soo o Loo

o e eme o

CALIDAD DE ATENCION
°
o e00
e

o}
-
o

40

30
0 5 10 15 20 25

Coeficiente de correlacion

Direccion de relacion Correlacién positiva moderada

ANALISIS E INTERPRETACION.
Los resultados encontrados indican que existe una correlacion positiva moderada
entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el consultorio de psiquiatria

del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma — 2023.

Es asi que, la consistencia de correlacion entre calidad de atencion y satisfaccion
del usuario se pueden analizar en la dispersion de la mayoria de puntos sobre la

linea de tendencia ubicado en el grafico 01.

Entonces, se evidencia que existe regular relacién entre calidad de atencion y

satisfaccion del usuario.
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TABLA N° 02

RELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION EN LA DIMENSION
CONFIABILIDAD Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
CONSULTORIO DE PSIQUIATRIA DEL HOSPITAL FELIX
MAYORCA SOTO DE TARMA — 2023

CALIDAD DE SATISFACCION DEL USUARIO
ATENCION Alto Promedio Bajo Total
Dimension

confiabilidad N v N v N v N %
Alto 58 40,0 10 6,9 10 6,9 78 53,8
Medio 35 24,1 4 2,8 13 9,0 52 35,9
Bajo 12 8,3 3 2,1 0 0,0 15 10,3
Total 105 | 72,4 17 11,7 | 23 | 159 | 145 | 100,0

FUENTE: Cuestionario de calidad de atencion. Cuestionario de satisfaccién del usuario.

GRAFICO N° 02

RELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION EN LA DIMENSION
CONFIABILIDAD Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
CONSULTORIO DE PSIQUIATRIA DEL HOSPITAL FELIX
MAYORCA SOTO DE TARMA — 2023
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ANALISIS E INTERPRETACION.

Coeficiente de correlacion r=0.49

Direccion de relacion Correlacion positiva moderada

Los resultados obtenidos reportan que existe una correlacién positiva
moderada entre la calidad de atencion en la dimension confiabilidad y satisfaccion
del usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de

Tarma — 2023.

Entonces, la consistencia de correlacion entre confiabilidad y satisfaccion
del usuario se pueden analizar en la dispersion de la mayoria de puntos sobre la

linea de tendencia ubicado en el gréafico 02.

Por lo tanto, se evidencia que existe regular relacién entre la dimensién

confiabilidad de la calidad de atencion y satisfaccion del usuario.

TABLA N° 03

RELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION EN LA DIMENSION
TANGIBILIDAD Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
CONSULTORIO DE PSIQUIATRIA DEL HOSPITAL
FELIX MAYORCA SOTO DE TARMA — 2023

CALIDAD'DE SATISFACCION DEL USUARIO Total
ATENCION Alto Promedio Bajo
Dimension o o o o

tangibilidad N* 1 % 1 N* ) % | N* ) % | N %
Alto 53 [ 36,6 | 10 6,9 8 55 71 49,0
Medio 38 | 26,2 5 3,4 13 9,0 56 38,6
Bajo 14 9,7 2 1,4 2 1,4 18 12,4
Total 105 | 72,4 17 11,7 23 15,9 | 145 100,0

FUENTE: Cuestionario de calidad de atencidn. Cuestionario de satisfaccién del usuario.
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GRAFICO N° 03

RELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION EN LA DIMENSION
TANGIBILIDAD Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
CONSULTORIO DE PSIQUIATRIA DEL HOSPITAL
FELIX MAYORCA SOTO DE TARMA - 2023
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ANALISIS E INTERPRETACION.

Coeficiente de correlacion

Direccidn de relacién Correlacion positiva moderada

Los resultados obtenidos reportan que existe una correlacién positiva
moderada entre la calidad de atencién en la dimension tangibilidad y satisfaccion
del usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de

Tarma — 2023.
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Entonces, la consistencia de correlacion entre tangibilidad y satisfaccion del
usuario se pueden analizar en la dispersion de la mayoria de puntos sobre la linea

de tendencia ubicado en el grafico 03.

Por lo tanto, se evidencia que existe regular relacion entre la dimension

tangibilidad de la calidad de atencion y satisfaccion del usuario.

TABLA N° 04

RELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION EN LA DIMENSION
SEGURIDAD SEGUN EL SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
CONSULTORIO DE PSIQUIATRIA DEL HOSPITAL FELIX
MAYORCA SOTO DE TARMA —2023

CALIDAD DE SATISFACCION DEL USUARIO

ATENCION Total

Alto Promedio Bajo
Dimension seguridad

N° | % N° % N° % N° %

Alto 5 1379 19| 69 | 11 | 76 | 76 | 524
Medio 41 | 28,3 6 4,1 10 6,9 57 39,3
Bajo

9 6,2 1 0,7 2 1,4 12 8,3

Total 105 | 724 | 17 | 11,7 | 23 | 159 | 145 | 100,0

FUENTE: Cuestionario de estilos de vida. Cuestionario de satisfaccion del usuario.
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GRAFICO N° 04

RELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION EN LA DIMENSION
SEGURIDAD SEGUN EL SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
CONSULTORIO DE PSIQUIATRIA DEL HOSPITAL FELIX
MAYORCA SOTO DE TARMA - 2023
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SATISFACCION DEL USUARIO

ANALISIS E INTERPRETACION.

Coeficiente de correlacion r =0.58

Direccion de relacion Correlacién positiva moderada

Los resultados obtenidos reportan que existe una correlacion positiva
moderada entre la calidad de atencion en la dimension seguridad y satisfaccién del
usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma

—2023.
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Entonces, la consistencia de correlacion entre seguridad y satisfaccion del

usuario se pueden analizar en la dispersion de la mayoria de puntos sobre la linea

de tendencia ubicado en el grafico 04.

Por lo tanto, se evidencia que existe regular relacion entre la dimension

seguridad de la calidad de atencidn y satisfaccion del usuario.

TABLA N° 05

RELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION EN LA DIMENSION EMPATIA
SEGUN EL SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CONSULTORIO DE
PSIQUIATRIA DEL HOSPITAL FELIX MAYORCA
SOTO DE TARMA - 2023

CALIDAD DE SATISFACCION DEL USUARIO
Total

ATENCION Alto Promedio Bajo

Dimension empatia | \o [ o | Ne % N | 9% | N° %
Alto 53 | 366 | 10 | 69 | 12 | 83 | 75 51,7
Medio 41 | 283 | 5 3,4 7 48 | 53 36,6
Bajo 1 | 7,6 2 1,4 4 2,8 17 11,7
Total 105 | 724 | 17 11,7 23 | 159 | 145 | 100,0

FUENTE: Cuestionario de estilos de vida. Cuestionario de satisfaccion del usuario.
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GRAFICO N° 05

RELACION ENTRE CALIDAD DE ATENCION EN LA DIMENSION EMPATIA
SEGUN EL SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CONSULTORIO DE
PSIQUIATRIA DEL HOSPITAL FELIX MAYORCA
SOTO DE TARMA - 2023
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SATISFACCION DEL USUARIO

ANALISIS E INTERPRETACION.

Coeficiente de correlacion r =0.47

Direccion de relacion Correlacioén positiva moderada

Los resultados obtenidos reportan que existe una correlacion positiva
moderada entre la calidad de atencién en la dimension empatia y satisfaccion del
usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma

—2023.

Entonces, la consistencia de correlacion entre empatia y satisfaccion del
usuario se pueden analizar en la dispersion de la mayoria de puntos sobre la linea

de tendencia ubicado en el gréfico 05.
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4.3.

Por lo tanto, se evidencia que existe regular relacion entre la dimension

empatia de la calidad de atencion y satisfaccion del usuario.

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de atencién ,362 145 ,000
Satisfaccion del usuario 442 145 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Al analizar la muestra, se determind utilizar la prueba de Kolmogorov-

Smirnova, ya que supera los 50 evaluados. De esta forma, se hallaron los valores

de P1 = 0,000 y P> = 0,000, siendo menores al valor de significancia de 0,05,

entonces, se concluye que las variables siguen una distribucion normal, por lo que

se hizo uso de la prueba Rho de Spearman para el andlisis de la hipétesis general.

Prueba de hipotesis

A.

Ho:

Hi:

Formulacion de hipdtesis general
No existe relacion significativa entre calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en Consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de

Tarma — 2023.

Existe relacion significativa entre calidad de atencién y satisfaccion del
usuario en Consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de

Tarma — 2023.

Nivel de significancia

a=0,05
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Valor de probabilidad

Correlaciones
Satisfaccion del Ca(l;gad
usuario .,

atencion
Rho de Satisfaccion del Coeficiente de 1,000 ,289

Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 145 145
Calidad de Coeficiente de ,289 1,000

atencion correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 145 145
p = 0,000

Decisién y conclusién:

Como el valor de probabilidad p = 0,000 es menor que el nivel de significancia o
= 0,05; se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

Esto nos permite concluir para un 95% de confianza que existe relacion
significativa entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario en Consultorio de
psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma — 2023.

B. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Dimensién confiabilidad 337 145 ,000
Satisfaccion del usuario 442 145 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Al analizar los datos, se determind utilizar la prueba de Kolmogorov-
Smirnova, ya que supera los 50 evaluados. De esta forma, se hallaron los valores

de P1 = 0,000 y P> = 0,000, siendo menores al valor de significancia de 0,05,
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entonces, se concluye que la dimension confiabilidad y la variable satisfaccion del

usuario siguen una distribucion normal, por lo que se hizo uso de la prueba Rho de

Spearman para el analisis de la hipotesis especifica 01.

Formulacion de hipotesis especifica N°01

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension confiabilidad y

satisfaccion del usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca

Soto de Tarma — 2023.

Hi:

Existe relacion significativa entre la dimensién confiabilidad y

satisfaccion del usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca

Soto de Tarma — 2023.

Nivel de significancia

a=0,05

Valor de probabilidad

Correlaciones

Satisfaccion del Dimensién

usuario confiabilidad

Rho de Satisfaccion del Coeficiente de 1,000 ,005
Spearman usuario correlacion

Sig. (bilateral) ,002

N 145 145

Dimensién Coeficiente de ,005 1,000
confiabilidad correlacion

Sig. (bilateral) ,002
N 145 145
p = 0,002
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Decision y conclusion:

Como el valor de probabilidad, p = 0,002, es menor que el nivel de significancia o

= 0,05; se acepta la hipdtesis de investigacion y se rechaza la hip6tesis nula.

Esto nos permite concluir para un 95% de confianza que existe relacion
significativa entre la dimension confiabilidad y satisfaccion del usuario en el

consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma — 2023.

C. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Dimension tangibilidad ,309 145 ,000
Satisfaccion del usuario 442 145 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Al analizar los datos, se determind utilizar la prueba de Kolmogorov-
Smirnova, ya que supera los 50 evaluados. De esta forma, se hallaron los valores
de P1 = 0,000 y P> = 0,000, siendo menores al valor de significancia de 0,05,
entonces, se concluye que la dimension tangibilidad y la variable satisfaccion del
usuario siguen una distribucion normal, por lo que se hizo uso de la prueba Rho de
Spearman para el analisis de la hipotesis especifica 02.

Formulacion de hipotesis especifica N°02

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension tangibilidad y
satisfaccién del usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca
Soto de Tarma — 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre la dimension tangibilidad y
satisfaccién del usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca

Soto de Tarma — 2023.

39



Nivel de significancia
a=0,05

Valor de probabilidad

Correlaciones
Satisfaccion del ~ Dimensién
usuario tangibilidad
Rho de Satisfaccion  Coeficiente de 1,000 339"
Spearman del usuario correlacion
Sig. (bilateral) : ,003
N 145 145
Dimension Coeficiente de ,339° 1,000
tangibilidad  correlacion
Sig. (bilateral) ,003
N 145 145
p =0,003

Decisién y conclusién:

Como el valor de probabilidad, p = 0,003, es menor que el nivel de significancia o

= 0,05; se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion.

Esto nos permite concluir para un 95% de confianza que existe relacion
significativa entre la dimension tangibilidad y satisfaccion del usuario en el

consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma — 2023.

D. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Dimension seguridad ,331 145 ,000
Satisfaccion del usuario 442 145 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Al analizar los datos, se determin0 utilizar la prueba de Kolmogorov-
Smirnova, ya que supera los 50 evaluados. De esta forma, se hallaron los valores
de P: = 0,000 y P> = 0,000, siendo menores al valor de significancia de 0,05,
entonces, se concluye que la dimensién seguridad y la variable satisfaccion del
usuario siguen una distribucion normal, por lo que se hizo uso de la prueba Rho de
Spearman para el analisis de la hipotesis especifica 03.

Formulacion de hipotesis especifica N°03

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension seguridad y satisfaccion
del usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto
de Tarma — 2023.

Hi:  Existe relacion significativa entre la dimension seguridad y satisfaccion del
usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de
Tarma — 2023.

Nivel de significancia

a=0,05

Valor de probabilidad

Correlaciones
Satisfaccion del Dimension
usuario seguridad
Rho de Satisfaccion Coeficiente de 1,000 144
Spearman del usuario correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 145 145
Dimension Coeficiente de 144 1,000
seguridad correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 145 145
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p = 0,000

Decisién y conclusién:

Como el valor de probabilidad, p = 0,000, es menor que el nivel de significancia o

= 0,05; se acepta la hipdtesis de investigacion y se rechaza la hip6tesis nula.

Esto nos permite concluir para un 95% de confianza que existe relacion
significativa entre la dimensidén seguridad y satisfaccion del usuario en el

consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma — 2023.

E. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Dimension empatia ,325 145 ,000
Satisfaccion del usuario 442 145 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Al analizar los datos, se determind utilizar la prueba de Kolmogorov-
Smirnova, ya que supera los 50 evaluados. De esta forma, se hallaron los valores
de P1 = 0,000 y P> = 0,000, siendo menores al valor de significancia de 0,05,
entonces, se concluye que la dimension empatia y la variable satisfacciéon del
usuario siguen una distribucién normal, por lo que se hizo uso de la prueba Rho de
Spearman para el andlisis de la hipdtesis especifica 04.

Formulacion de hipotesis especifica N°04
Ho: No existe relacion significativa entre la dimension empatia y satisfaccion del
usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de

Tarma — 2023.
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Hi:  Existe relacion significativa entre la dimension empatia y satisfaccion del
usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de
Tarma — 2023.

Nivel de significancia

a=0,05

Valor de probabilidad

Correlaciones
Satisfaccion del  Dimension
usuario empatia
Rho de Satisfaccion Coeficiente de 1,000 ,144
Spearman del usuario correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 145 145
Dimension Coeficiente de ,144 1,000
empatia correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 145 145
p = 0,000

Decision y conclusion:
Como el valor de probabilidad, p = 0,000, es menor que el nivel de significancia a
= 0,05; se acepta la hipdtesis de investigacion y se rechaza la hipdtesis nula.
Esto nos permite concluir para un 95% de confianza que existe relacion
significativa entre la dimension empatia y satisfaccion del usuario en el consultorio
de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma — 2023.
Discusion de resultados

A partir de los hallazgos sobre la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion al usuario, se obtuvo una correlacion moderada y significativa entre

las mencionadas variables, ante ello se acepta la hipotesis de la investigacion,
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misma que establece que existe relacion las variables objeto de estudio, hallazgo
que coincide con la investigacion de Quispe (2015), quien de igual modo concluyo
que existe relacion entre la calidad de servicio y la percepcidn de la satisfaccion de
los usuarios, del mismo modo, se encuentra similar resultado en la investigacion
de Santana & Bauer (2014), quien igualmente determino una relacién entre dichas
variables, asi mismo que los cuidados proporcionados por el personal de salud es
optimo; dicho hallazgo es explicado en la teoria de Cornejo (1990), quien
argumenta que es muy importante el trato cordial y amable en toda institucion, sin
embargo, en el sector salud es necesario debido a la condicion de los usuarios que
solicitan los servicios. Silva, Cérdova, y Vergaray (2015), la calidad esta ligada a
la eficacia del personal y la forma en la que trata a las personas que son atendidas
sin discriminar por sus caracteristicas personales, poniendo en primer lugar a las

necesidades del mismo.

Por lo tanto, la calidad de la atencion, que se encuentra reflejado en la
cortesia, amabilidad, respeto y tolerancia, crean un estandar de interaccion entre
pacientes y personal de salud que generan un clima calido y por tanto un alto grado

de satisfaccion del usuario, explicandose entonces la relacion entre las variables.

“En la tabla 2, en lo que respecta a la relacién entre la dimensién aspectos
tangibles y satisfaccion del usuario, se determiné una relacién directa significativa,
esto también lo hall6 Maggi (2018), quien respecto a las dimensiones tangibilidad,
fiabilidad, seguridad y empatia pertenecientes a la calidad de atencion, los usuarios
presentaban insatisfaccion, por tanto, se denota una relacion clara entre la
satisfaccién frente a la dimensién aspectos tangibles, del mismo modo Cerna y

Serrano (2016), quienes concluyen que el paciente se muestra satisfecho con la
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atencion que recibe por parte del personal del hospital; dicho resultado se explica
en lo manifestado por el Minsa (2000) quienes manifiestan que los aspectos
tangibles tienen que ver con la infraestructura, equipos e instalaciones con las que
se cuenta para atender a los pacientes, por tanto, dicha teoria explica la relacién
que se tiene entre los aspectos tangible la satisfaccion al usuario respecto a su

atencion en las instalaciones de un hospital”.

“En la Tabla 3 de igual modo se pudo conseguir una correlacion directa
significativa entre la dimension seguridad y la satisfaccion al usuario, resultado al
cual también llega Castro, Villagarcia & Saco (2011), quien argumenta que la
satisfaccion depende de las expectativas, necesidades y valoraciones del usuario en
relacion a la atencion brindada por parte del personal de salud, claramente entonces
en esta Ultima teoria se explica la relacion que existe entre las dimensiones de la
calidad de atencién y la satisfaccion al usuario”. Este resultado es explicado por
Alvarez (2007), quien manifiesta que se trata del grado de destreza con la cual se
da un servicio, entonces, se basa en la honestidad y veracidad en la presentacion y
abordaje del servicio. “De acuerdo a lo manifestado entonces, segun Cornejo
(1990), la atencidon no sélo debe ser optima, sino también la presentacion del
personal. Por ende, el personal debe estar debidamente uniformado, la utilizacion
de la vestimenta adecuada es un indicador de respeto, ornato personal y cuidado de
la profesion, esto demuestra entonces la fiabilidad de la calidad de atencion al

usuario”.

“En la Tabla 4, se consiguio una correlacion significativa con la dimension
empatia y la satisfaccion al usuario; algo similar, pero desde un resultado

descriptivo, es lo que obtuvo Lizana, Piscoya y Quichiz (2018), quien concluyo

45



que el nivel de calidad de atencién es bueno, debido a la capacidad de respuesta del
personal de salud”. Este hallazgo es explicado por la teoria de Donabedian (2014),
quien manifiesta que la percepcion de la calidad de atencion en salud es diversa, es
por ello que en una institucion de salud es necesario difundir la idea de que el acto
médico debe contener calidad, técnica y humanidad la cual debe transmitirse a
través de respeto, ética profesional, solidaridad, equidad, calidez, empatia,
puntualidad y eficiencia en el servicio, por tanto, estos aspectos mencionados se
encuentran contenidos en las dimensiones que miden la calidad de atencion;
mientras tanto, Alvarez (2007), resalta la importancia de la capacidad de respuesta
y la funcionalidad de los servicios de salud, es decir la rapidez y evidencia con la
que se atiende las necesidades del paciente. Del mismo modo, como se organiza la
institucién, siendo los indicadores del competente la integralidad, oportunidad y

continuidad.

“Respecto a las teorias y antecedentes, justifican los hallazgos encontrados
y dan razon o validan las relaciones que se encontraron entre las variables objeto
de estudio, previo a esto se hace manifiesto en la parte tedrica de la relacidn que se
tiene, manifestado por diversos hechos tedricos, ademas de ver en estudios ya
llevados a cabo, por tanto, se permite concluir que en la mayoria de las
investigaciones o antecedentes mencionados, se observan los mismos resultados,
estas similitudes también se encuentran respaldados por autores que afirman la
relacion”. “Por tanto, es los dos ultimos postulados teoéricos, se hace manifiesto que
el nivel de satisfaccion del usuario, estara influenciado por la forma en que se
satisfaga sus necesidades, por tanto, si se habla de calidad de atencion, se haria
manifiesto que se estan cumpliendo las expectativas y percepciones del usuario

frente a la atencion que recibi6”.
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos indican que la calidad de atencion del usuario en
Consultorio de Psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma es medio en
el 58,6% y alto en el 38,6%. Asimismo, con respecto al satisfaccion del usuario, el
72,4% es alto, el 15,9% bajo y el 11,7% promedio.

Los resultados obtenidos reportan que la calidad de atencién en la dimension
confiabilidad del usuario en el consultorio de Psiquiatria del hospital Félix
Mayorca Soto es alto en el 40,0%, los cuales presentan una satisfaccion del usuario
alta. Esto nos permite concluir para un 95% de confianza que existe relacion
significativa entre la dimension confiabilidad y satisfaccion del usuario en el
consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma — 2023.

Los resultados obtenidos reportan que la calidad de atencién en la dimension
tangibilidad del usuario en el consultorio de Psiquiatria del hospital Félix Mayorca
Soto es alto segun el 36.6% de los entrevistados, de los cuales presentan una
satisfaccion del usuario alta. Esto nos permite concluir para un 95% de confianza
que existe relacion significativa entre la dimension tangibilidad y satisfaccion del
usuario en el consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma
— 2023

Los resultados tenidos indican que la calidad de atencion en la dimension seguridad
del usuario en el consultorio de Psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto es alto
segun el 37,9% de los entrevistados, de los cuales presentan una satisfaccion del
usuario alta. Esto nos permite concluir para un 95% de confianza que existe
relacion significativa entre la dimension seguridad y satisfaccion del usuario en el
consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma — 2023.

Los resultados tenidos indican que la calidad de atencion en la dimension empatia



del usuario en el consultorio de Psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto es alto
segun el 36,6% de los entrevistados, de los cuales presentan una satisfaccion del
usuario alta. Esto nos permite concluir para un 95% de confianza que existe
relacion significativa entre la dimension empatia y satisfaccion del usuario en el

consultorio de psiquiatria del hospital Félix Mayorca Soto de Tarma — 2023.



RECOMENDACIONES

Llevar a cabo auditorias internas en todas las areas de atencion al usuario para
detectar los puntos negativos que surgen durante el proceso de atencion. El objetivo
principal es desarrollar estrategias que impulsen mejoras en la calidad de atencion
en todas las dimensiones.

Formar grupos de trabajo encargados de disefiar encuestas especificas para los
usuarios. Estas encuestas tienen como objetivo recopilar informacion precisa y
adecuada sobre la percepcion que los usuarios tienen de su Ultima experiencia de
atencion. De esta manera, sera posible identificar con mayor precision los aspectos
negativos que afectaran su satisfaccion durante el proceso de atencién.

Mejorar las condiciones laborales del personal enfermo y elevar la calidad de
atencion al usuario, con la realizacion de talleres de motivacién. Ademas, otorgar
reconocimientos al personal con los puntajes méas altos en las encuestas de
satisfaccion del usuario. Estas iniciativas buscan mantener al personal motivado,

lo que contribuira a una atencién mas éptima hacia los usuarios.
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ANEXOS



CUESTIOMARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Instrucciones: Estimado wsuario del Consultorio de psiguistria, a8 confinuacién, tienes
18 preguntas sobre 13 calidad de atencién que recibes en el hospital, pera lo cusl debes

marcar solo una de estas alternativas:

Munca Casi nunca & veces

Casi siempre

Siempre

1 2 3

3

5

ITEMS

MNunca

Gasi
Nunca

YEOEE

Casi
siempre

Siempre

Dimensién confiabilidad

S5& evidancia compromiso por parte el personal del
consulioric de psiguiatia del hospital para dar
cumplimiento a la solucidn de ciertas dificultades

Cuando fienes un problema de salud, =l personal del
consuliorio de psiguiatria muestra un sincero interés en
solucicnaro.

Los profesionales de salud del consuliorio de psiquistria
realizan bien el sarvicko gue brindan desde un inicio.

El personal del consultorio de psiquiatria concluye el
servicio en el iempo promefido

El personal del consuliorio de peiguiatria insiste en
mantener registros sxentos de armores.

Dimensién tangibilidad

El hiospital fiene equipos de aparnencia modema.

Las instalaciones fisicas del hospital son visualments
alractivas

El personal del consultorio de peiguiatria tiene apariencia
esmerada.

Los  elementos  maberiales  (folletos, orden  de
medicamantos v similares) son visualmenie atractivos

Dimensién seguridad

10

El comportamiento del personal del consultorio de
psiquiatria del hospital fransmite confianza a los usuarios.

1

Los usuarios se sienten seguros com el personal del
consultorio de peiguiatnia.

12

El personal del consultorio de psiguiatria del hospital es
siempre amable con kos usuanios.

13

El personal del consultorio de psiquiatria del hospital
fiene conocimienfos suficientes para responder & las
pregunias de los usuarios.

Dimensidn empatia

14

La entidad de servicios da a los usuarios una atencidn
individualizada.

13

La enfided de sewicos ftiene horaros de irabajo
convenientes para todos sUs WsAEnoS.

17

La entidad de servicios se preccupa por ks mejores
intereses de SUS WSUATIOS.

18

La entidad de servicios comprende las necesidades
eapecificas de sus usuanos




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO .E-

Instrucciones: Estimado usuaro del Consultorio de psiguiatria, a continwacidn,

tiemes Z2 pregunias sobre tu satisfaccion que sientes de la atencidn recibida en
el hospital, para lo cual debas marcar solo una de estas alternativas:

Munca Casi A vacas Casi Siampre
Nurkca siempre
1 2 3 4 4]
N® ITEMS Nunca | C85! A Casi Siempre
Munca | veces | siempre

Dimensién humana

£ El personal te brindd un trato cordial v amable?

ALEl personal de salud respeta el orden de llegada de los

2 pacientas?

9 ALEl personal de salud respeta el orden de llegada de los
pacientas?

4 AEl personal muestra interée cuando Ud., le consulta
sobre su problema de sshed?

5 ALEl personal de salud respets fu privacidad durante la
alancidn?

8 | ;El personal de salud lo atiende cuidadosamenia ¥

7 LEl personal de saled se encuentra comectaments
uniformado y impic?
Dimensién técnica cientifica
iConsidera Ud., que el personal del consulioric de

B | psiguatria tiens las compefencias profesionales para
atender al publico?

g iCuando Ud. Presentd un problema o dificultad se
resohvid inmediatamentia?

10 iLa farmacia confd con todos los medicamenios que le
recato el médico?

i1 £ El quimico farmacéutico absobvid las dudas relacionadas
a los medicamentos prescritos por el médico?

12 AEI tiempo de espera es de aproximedaments 20
minutos?

i3 ALEl psiquistra que lo atendid mamuve confidencialidad
con su diagndstico?

14 £5u atencidn se realizd segin el horario publicado en el
establecimiento de salud?

15 £ Le dieron informacidn clara y precisa sobre su situacidn
de salud?
Dimensidén entormo

16 ilLos materiales y equipos para la stencidn en el
consuliorio de psiguistria se encusntran operativos?

17 ilos equipos con bos gue cuentan son modernos y
actualizados?

18 | ;L= sala de espera esia impia y crdenada?

19 | ;L& sala de espera cuenta con buena ventilacan?

20 i5e cuenta con el espacio suficiente para los pacientes
en |a sala de espera?

21| jExigta buana iluminacidn en los ambianieas?

22 | jHay limpieza vy orden en los servicios higiénicos?
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1. CLARIDAD spropiado.
Estd  expresado en  conductas
2.0BJETIVIDAD | 0 e X
Adecuade al avance de i lencia y
3. ACTUALIDAD oo '
4. ORGANZACION | Exata una organizacian légica, ¥
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el consultorio de psiquiatria del Hospital Félix Mayorca Soto de Tarma — 2023

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES |DIMENSIONES METODOLOGIA

Problema general. Objetivo general: | Hipotesis general. Variable 1: Tipo de investigacion:
¢Cudl es la relacion entre | Determinar la relacion que | Existe relacion significativa entre Enfoque cuantitativo y de tipo de
calidad de atencion vy | existe entre calidad de | calidad de atencion y satisfaccion | Calidad de 1. Confiabilidad | investigacionaplicada.
satisfaccion del usuario en el | atencién y satisfaccion del | del usuario en el consultorio de | atencidn. 2. Tangibilidad
consultorio de psiquiatria del | usuario en el consultorio de | psiquiatria del hospital Félix 3. Seguridad Método de investigacién
hospital Félix Mayorca Soto de | psiquiatria del hospital Félix | Mayorca Soto de Tarma — 2023. 4. Empatia Se utilizard el método
Tarma — 2023? Mayorca Soto de Tarma — | Hipotesis especificas. cientifico, inductivo, analitico
Problemas 2023. a. Existe relacion significativa y sintético.
especificos. Objetivos especificos: entre la dimension | Variable 2:
e ;Cuadl es la relacion entre la | Determinar la relacion entre confiabilidad y satisfaccion Disefio de estudio:

dimension confiabilidad y | la dimension confiabilidad y del usuario en el consultorio | Satisfaccion Se utilizard el disefio

satisfaccién del usuario en | satisfaccion del usuario en el de psiquiatria del hospital | del usuario. correlacional

el consultorio de psiquiatria | consultorio de psiquiatria del Felix Mayorca Soto de Tarma 1. Humana

del hospital Félix Mayorca | hospital Félix Mayorca Soto —2023. 2. Técnico Poblacion muestra:

Soto de Tarma — 2023? de Tarma — 2023. b. Existe relacién significativa cientifico La poblacién estara constituida
e ;Cual es la relacion entre la [o Determinar la relacién entre entre la dimension 3. Entorno por 231 usuarios que asisten al

dimensién tangibilidad vy
satisfaccién del usuario en el
consultorio de psiquiatria del
hospital Félix Mayorca Soto
de Tarma — 2023?

e ;Cual es la relacion entre la
dimensién  seguridad vy
satisfaccion del usuario en el
consultorio de psiquiatria del
hospital Félix Mayorca Soto
de Tarma — 2023?

e ;Cudl es la relacion entre la
dimensién empatia y
satisfaccién del usuario en el
consultorio de psiquiatria del
hospital Félix Mayorca Soto
de Tarma — 2023?

la dimensién tangibilidad y
satisfaccion del usuario en el
consultorio de psiquiatria del
hospital Félix Mayorca Soto
de Tarma — 2023.

e Determinar la relacién entre
la dimensién seguridad y
satisfaccion del usuario en el
consultorio de psiquiatria del
hospital Félix Mayorca Soto
de Tarma — 2023.

e Determinar la relacién entre
la dimension empatia vy
satisfaccion del usuario en el
consultorio de psiquiatria del
hospital Félix Mayorca Soto

de Tarma — 2023.

tangibilidad y satisfaccién del
usuario en el consultorio de
psiquiatria del hospital Félix
Mayorca Soto de Tarma —
2023.

c. Existe relacion significativa
entre la dimensién seguridad
y satisfaccion del usuario en
el consultorio de psiquiatria
del hospital Félix Mayorca
Soto de Tarma — 2023.

d. Existe relacion significativa
entre la dimensién empatia y
satisfaccion del usuario en el
consultorio de psiquiatria del
hospital Félix Mayorca Soto
de Tarma — 2023.

consultorio de psiquiatria del
hospital Félix Mayorca Soto. La
muestra serd de 145
usuarios.

Tipo de muestreo.
Se utilizara el muestreo al azar.

Técnicas.

e Encuesta

Instrumentos:

e Escala de calidad de
atencion.

e Escala de satisfaccion del
usuario.




