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RESUMEN

Objetivo: Determinar la correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
los pacientes del servicio de unidad renal del publico de Huanuco, 2023. Metodologia:
Estudio de enfoque cuantitativo de disefio correlacional transversal, de tipo
observacional, prospectivo, trasversal y analitico. La poblacion muestral estuvo
constituida por 62 pacientes. Se usaron 3 instrumentos: Cuestionario de “datos
generales”, de “SERVQUAL adaptado” y escala de “Satisfaccion del usuario”. Para el
andlisis inferencial se utilizd, el Tau-b Kendall, con IC 95% y un a <0,05. Resultados:
La calidad de atencion [p = 0,000; Tau-b=0,772]; la fiabilidad [p = 0,000; Tau-
b=0,697]; la capacidad de respuesta [p = 0,000; Tau-b=0,660]; y la seguridad [p =
0,000; Tau-b=0,611] se correlacionan de forma directa y con buena intensidad con la
satisfaccion del paciente. La dimension empatia [p = 0,000; Tau-b=0,808] se
correlaciona de forma directa y con muy buena intensidad la satisfaccion del paciente.
La dimensién aspectos tangibles [p-valor 0,000; Tau-b=0,302] se correlacionan de
forma directa y con baja intensidad con la satisfaccion del paciente. Conclusiones: La
calidad de atencion y sus cofactores se correlacionan con la satisfaccion del paciente
en el servicio de unidad renal del hospital regional “Hermilio Valdizan Medrano de

Huénuco [p-valor < 0,005]

Palabras clave: Calidad, atencion, satisfaccion; paciente.



ABSTRAC

Objective: To determine the correlation between the quality of care and the
satisfaction of the patients of the public renal unit service of Huanuco, 2023.
Methodology: Study with a quantitative approach of cross-sectional
correlational design, of an observational, prospective, cross-sectional and
analytical type. The sample population consisted of 62 patients. 3 instruments
were used: "General data" questionnaire, "SERVQUAL adapted"”
questionnaire and "User satisfaction” scale. For the inferential analysis, the
Tau-b Kendall was used, with 95% CI and a <0.05. Results: The quality of
care [p = 0.000; Tau-b=0.772]; reliability [p = 0.000; Tau-b=0.697];
responsiveness [p = 0.000; Tau-b=0.660]; and safety [p = 0.000; Tau-
b=0.611] correlate directly and with good intensity with patient satisfaction.
The empathy dimension [p = 0.000; Tau-b=0.808] is directly and very
strongly correlated with patient satisfaction. The tangible aspects dimension
[p-value 0.000; Tau-b=0.302] correlate directly and with low intensity with
patient satisfaction. Conclusions: The quality of care and its cofactors are
correlated with patient satisfaction in the renal unit service of the regional

hospital "Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco [p-value < 0.005]

Keywords: Quality, attention, satisfaction and patient.
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INTRODUCCION

La satisfaccion del usuario es un indicador de calidad de atencion
proporcionada en los servicios de salud. En esa linea, conocer el grado de satisfaccion
nos permitira mejorar las falencias y reafirmar las fortalezas con el propdsito de
desarrollar un sistema de salud que ofrezca una atencion de calidad que los usuarios

demandan (1).

Mejorar la calidad de atencion en los servicios de salud ha sido y sigue siendo
uno de las estrategias que mayores réditos ha dado a los directivos, organismos y al
mismo paciente, ya que permite disminuir la inequidad en los servicios de salud y la
sociedad. Donabedian, plantea que la calidad en salud, es la capacidad de los servicios
de salud para proveer los mayores beneficios con menores riesgos para el usuario en
base de los recursos disponibles y de los valores sociales vigentes, que se ven
reflejados cuando sus expectativas fueron alcanzadas o superadas. Es decir, la calidad

es la capacidad de satisfacer las expectativas del usuario (2).

La investigacion tuvo como proposito conocer la satisfaccion del usuario que
se atiende en el servicio de Unidad Renal, y posteriormente relacionarle con la calidad

de atencion que brindan los profesionales del mencionado servicio.

CAPITULO I: Aspectos basicos del problema de investigacion (Fundamentacion del
problema, justificacion, viabilidad de la investigacion, formulacion del problema,

formulacion del objetivo).

CAPITULO II: Sistema de hip6tesis (Formulacion de hip6tesis, operacionalizacion de

variables, definicion de términos operacionales).

CAPITULO I11. Marco tedrico (Antecedentes de investigacion, bases tedricas, bases

conceptuales)

CAPITULO 1V: Marco metodoldgico (Ambito, tipo y nivel de investigacion,
poblacién y muestra, disefio de investigacion, técnicas e instrumentos, técnicas para el

procesamiento y analisis de datos



CAPITULO V: Resultados y discusion (Analisis descriptivo, analisis inferencia y/o
contrastacion de hipdtesis, discusion de resultados, aporte cientifico de la

investigacion)
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CAPITULO I: ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE

1.1

INVESTIGACION

Fundamentacion del problema

La hemodialisis es la técnica de terapia de remplazo renal (TRR) méas
utilizada y suficientemente contrastado y seguro de manera que,
actualmente, estan recibiendo este tratamiento sustitutivo alrededor de 1
millon de personas en el mundo (3), hecho que conlleva a los pacientes a
frecuentar de una forma continua o intermitente al sistema de salud para
recibir una atencién que satisfaga su demanda de salud tanto de naturaleza
tangible e intangible. Es en ese escenario que los usuarios van formando un
concepto positivo 0 negativo tanto del contexto hospitalario y del servicio

asistencial de los profesionales de la salud.

Segun la Direccion General de Salud de las Personas. Direccién de
Calidad en Salud(4), durante los Gltimos afios ante la gran demanda de
atencion de servicios de salud se evidenciaron un incremento del nivel de
insatisfaccion de los pacientes que buscan servicios de salud, y a la vez
surgié mdltiples iniciativas para la medicién de la calidad de atencion
mediante la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios con metodologias
sencillas que entreguen resultados para la toma de decisiones, y a partir de
la cual implementar procesos de mejora continua para una mejor calidad de

atencion.

Segun datos del 2020 de la Organizacién Mundial de la Salud (OMS)
(5), cada afio en los paises de ingresos bajos y medianos se atribuyen entre
5.7 y 8.4 millones de defunciones a la deficiente calidad de atencion, lo que
representa hasta el 15% de las muertes en esos paises. Y que, ademas,
conlleva pérdidas de productividad por valor de US$ 1,4 a 1,6 billones

anuales.

Asimismo, la OMS(6), sefiala que el 60% de las muertes en los paises
de ingresos bajos y medianos por afecciones que requieren atencion sanitaria

son atribuibles a la deficiente calidad de atencion, mientras que las muertes
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restantes son resultado de que no se utilice el sistema de salud. Ademas,
indican que, a nivel mundial, las estructuras esenciales para lograr una
atencion de calidad son insuficientes, ya que 1 de cada 6 centros sanitarios

no tiene instalaciones para lavarse las manos en los puntos de atencion.

La OMS(7), también menciona que ademas de tener politicas y
estrategias propicias para mejorar la calidad de atencidn, hace falta una
buena gestién y direccion; un profesional de salud competente y motivado
que cuente con apoyo; medios de financiamiento que viabilicen y fomenten
una atencion de calidad; sistemas de informacion que constantemente
ejecuten labores de vigilancia; medicamentos, dispositivos y tecnologias que
estén disponibles, y sean inocuos; y centros sanitarios accesibles y bien

equipados.

La calidad de atencion brindada por los servicios de salud medida
mediante el grado de satisfaccion de los usuarios es un elemento de
evaluacion fundamental del actual sistema de salud. Por lo cual el estudio de
investigacion tiene como propasito conocer a ciencia cierta cual es la calidad
de atencion del servicio de hemodialisis y su repercusion en la satisfaccién

percibida de los pacientes.

Pascoe (8), sefiala que a satisfaccion del paciente dentro del sistema
de salud es un tema de interés creciente en la salud publica y gestion de
servicios; asimismo, es un indicador para replantear o rectificar acciones o
elementos considerados deficientes. En ese contexto la satisfaccion del
paciente es considerada como una respuesta actitudinal y de juicio de valor

que el paciente construye resultado de su interaccion con el servicio.

Los estudios a nivel local respecto a la calidad de atencion y
satisfaccion del paciente en los servicios de hemodidlisis del hospital
regional Hermilio Valdizan Medrano de Huéanuco estan dentro de la
categoria regular y deficiente, resultados que se contrasta con la experiencia
vivida durante el trabajo profesional que realizdé de manera esporadica en el

servicio, ya que los pacientes reiteradamente manifiestan sus molestias ya
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sea por la atencién del profesional que labora en dicha area o por acciones

de otros servicios que trabajan interconectado con la unidad renal.

Justificacion e importancia de la investigacion
1.2.1 Teorica

La calidad de atencion y la satisfaccion del usuario son cuestiones
ampliamente discutidas que se remonta muchos afios atras, pero a pesar de
todo el contenido tedrico que existe, todavia no se ha podido canalizar
aprendizajes activos en los servicios de salud en materia de calidad que se
vean reflejados en una mayor satisfaccion del usuario. Para lo cual, el
estudio se convirtié en un indicador que evidencia la clara necesidad, que
no solo esté en establecer o dictaminar politicas en materia de calidad, si no
que esas politicas se adecuan a la realidad de los establecimientos de salud,
que sean direccionadas por profesionales con capacidad de gestion donde se
logra la internalizacion de la calidad como un valor en todos involucrados
incluyendo al paciente. Para lo cual, el estudio se respaldo en la teoria mas
representativa en materia de calidad de la atencion médica “Modelo de la

Calidad de la Atencion Médica de “Avedis Donabedian”.

1.2.2 Practica

Dado que el fin Gltimo, de una atencion dentro del servicio de salud,
en la cual esté incluida la unidad renal, es la satisfaccion de las expectativas
de los usuarios, el estudio proporciona informacién relevante y cientifica
que reflejan el estado actual del servicio brindado en la unidad renal del
hospital regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco a fin de poner en
marcha medidas correctivas de posibles deficiencias, y de potenciar las
fortalezas encontradas para mejorar y transformar sus sistemas de prestacion

de servicios basados en evidencias.

1.2.3 Metodoldgica
Puesto que el estudio utilizé instrumentos psicométricos que son

usados ampliamente, y que se cumplié con toda linea metodoldgica, la
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investigacion servird como un antecedente para poder desarrollar estudios

dentro de la misma linea de investigacion.

Viabilidad de la investigacion

Debido a que el estudio fue autofinanciado, no se tuvo

inconvenientes en todo el proceso de la investigacion.

No se encontraron limitaciones dentro de la elaboracion del proyecto

de investigacion.

Formulacion del problema

1.4.1 Problema general

¢Existe correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital pablico de Huéanuco,
20237

1.4.2 Problema especifico

- ¢Existe correlacién entre la dimensidn fiabilidad y la satisfaccién de los
pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital puablico de
Huénuco, 2023?

- ¢Existe correlacion entre la dimensién capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital
publico de Huéanuco, 2023?

- ¢Existe correlacién entre la dimensién seguridad y la satisfaccion de los
pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital pablico de
Huénuco, 2023?

- ¢Existe correlacion entre la dimensidén empatia y la satisfaccion de los
pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital publico de
Huénuco, 2023?

- ¢Existe correlacion entre la dimension aspectos tangibles y la
satisfaccion de los pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital
publico de Huéanuco, 2023?

- ¢Cual es el nivel de calidad de atencidn en el servicio de Unidad Renal

de un hospital publico de Huanuco, 2023?
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¢Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes del servicio de Unidad

Renal de un hospital pablico de Huanuco, 2023?

1.5 Formulacién del objetivo

1.5.1 Objetivo general

Determinar la correlacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion de

los pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital pablico de
Huéanuco, 2023

1.5.2 Objetivos especificos

Establecer la correlacion de la dimensién fiabilidad y la satisfaccion de
los pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital publico de
Huénuco, 2023.

Identificar la correlacion de la dimensién capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital
publico de Huéanuco, 2023.

Conocer la correlacionar de la dimensidn seguridad y la satisfaccion de
los pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital publico de
Huénuco, 2023.

Medir la correlacion de la dimensidén empatia y la satisfaccion de los
pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital pablico de
Huénuco, 2023.

Identificar la correlacion de la dimension aspectos tangibles y la
satisfaccion de los pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital
publico de Huanuco, 2023.

Determinar el nivel de calidad de atencion en el servicio de Unidad
Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023

Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Unidad Renal de un hospital pablico de Huanuco, 2023
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CAPITULO II: SISTEMA DE HIPOTESIS

2.1 Formulacion de hipotesis

2.1.1 Hipdtesis general

2.1.2

H1: Existe correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion

Ho:

de los pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital
publico de Huéanuco, 2023.

No existe correlacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los pacientes del servicio de Unidad Renal de un

hospital publico de Huanuco, 2023.

Hipotesis especificas

Hi:

Ho:

Ha:

Ho:

Hi:

Ho:

Existe correlacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccién
de los pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital
publico de Huénuco, 2023.

No existe correlacion entre la dimension fiabilidad y la
satisfaccion de los pacientes del servicio de Unidad Renal de un
hospital publico de Huanuco, 2023.

Existe correlacion entre la dimensién capacidad de respuesta y
la satisfaccion de los pacientes del servicio de Unidad Renal de
un hospital publico de Huanuco, 2023.
No existe correlacion entre la dimension capacidad de respuesta
y la satisfaccion de los pacientes del servicio de Unidad Renal
de un hospital publico de Huanuco, 2023.
Existe correlacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion
de los pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital
publico de Huanuco, 2023

No existe correlacion entre la dimension seguridad y la
satisfaccion de los pacientes del servicio de Unidad Renal de un

hospital pablico de Huanuco, 2023
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H1: Existe correlacién entre la dimension empatia y la satisfaccion

de los pacientes del servicio de Unidad Renal de un hospital

publico de Huéanuco, 2023.

Ho: No existe correlacion entre la dimension empatia y la

satisfaccion de los pacientes del servicio de Unidad Renal de un

hospital publico de Huanuco, 2023.

Hi.: Existe correlacion entre la dimension aspectos tangibles y la

satisfaccién de los pacientes del servicio de Unidad Renal de un

hospital publico de Huanuco, 2023.

Ho: No existe correlacion entre la dimension aspectos tangibles y la

satisfaccion de los pacientes del servicio de Unidad Renal de un

hospital publico de Huanuco, 2023.

2.2 Operacionalizacion de variables

Varlablfe de Dimensién Indicador Valor final T|p_0 de
estudio variable
Flablll_dad Buena
Capacidad de Cateadrica
Calidad de respuesta Scala de egort
C . ; Regular Politdmica
atencion Seguridad Stanino .
Empatia Ordinal
. deficiente
Aspectos tangibles
Varl_able Dimension Indicador Valor final T|p_o de
asociada variable
Satisfecho -
Satisfaccion de Humana = Scala de - Categorica
los pacientes Técnico - cientifico | o . Medianamente | politomica
P Entorno satisfecho Ordinal
Insatisfecho
Varlab_le d_e, Indicador Valor final Tlp_o de
caracterizacion variable
Edad Edad Directa Afios N_umerlca
discreta
Conjunto de
Género personas que tienen Sexo Masculino Categorica
caracteristicas Femenino Nominal
generales comunes
Condicion de una Soltera
persona segun el Conviviente Categorica
Estado civil registro civil en | Directa Casada Politémica
funcién de si tiene o Separada Nominal
no pareja y su Divorciada
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situacion legal Viuda
respecto a esto
Primaria
. Secundaria
Es el grado mas Superior Categodrica
Grado de elevado de estudios | . e egon
. g . Directa tecnica Politémica
instruccion realizados 0 en . .
Superior Ordinal
curso O
universitaria
Sin estudios
Lugar de Orlgeg de dondei Sector de Rutr)al Calt_egor!ca
rocedencia proceden € origen Ur ana Po ltomica
P cuidador principal Periurbana Nominal
Su casa L.
Categorica
. . ) Empleada S
Ocupacion Ocupacion Directa . politémica
Comerciante .
Nominal
Otros
Evangélico Categorica
Religion Religion Directa Catdlico Politdmica
Otros Nominal

Definicion de términos operacionales

Calidad de atencion: Es un conjunto de actividades que ejecutan el servicio
de hemodialisis del hospital regional Hermilio Valdizan Medrano de
Huanuco en el proceso de atencion para lograr los resultados deseados tanto
por el servicio como por los pacientes. El cual serd medido mediante el
SERVQUAL que valores las dimensiones fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles en categoria buena,

regular y deficiente.

Satisfaccion del usuario: Es el nivel de cumplimiento por parte del servicio
de hemodiélisis del hospital regional Hermilio Valdizdn Medrano de
Huanuco, respecto a las expectativas y percepciones del paciente en relacion
a los servicios que esta le ofrece, el cual serda medido mediante la “Escala de
satisfaccion del usuario” que identifique la dimension humana, técnica y
entorno en valoraciones de satisfecha, medianamente satisfecha e

insatisfecha.



3.1

19

CAPITULO Ill. MARCO TEORICO

Antecedentes de investigacion

3.1.1 Internacionales

En México, 2020, Ramos et al., (9) desarrollaron un estudio titulado
“Satisfaccion con la calidad de atencion en pacientes en hemodialisis de un
hospital de Sonora”, cuyo objetivo fue evaluar la satisfaccion con la calidad
en la atencion de enfermeria de los pacientes. Desarrollaron un estudio
cuantitativo, descriptivo, observacional, transversal y prospectivo en una
muestra de 146 pacientes, a quienes el cuestionario SERVQHOS-E. Sus
resultados muestran respecto a la percepcion de la calidad de la atencion de
enfermeria, 99.3% estuvieron satisfechos y solo 0.7% estuvieron
insatisfechos. En relacion con la satisfaccion global, el 100% se
manifestaron satisfechos y 99.3% de los pacientes recomendaria el servicio.
Concluyeron que los pacientes con hemodialisis de un hospital de

especialidades en Sonora se encuentran satisfechos.

En Espafia, 2015, Garcia, Gonzales, Fernandez, Fernandez,
Fernandez, Diaz (10)desarrollaron un estudio titulado “Satisfaccion del
paciente en dialisis (hemodidlisis y didlisis peritoneal): aspectos a mejorar”,
cuyo objetivo fue evaluar la satisfaccion de los pacientes de una Unidad de
dialisis. Desarrollaron un estudio de tipo trasversal en una muestra de 143
pacientes, a quienes les aplicaron el cuestionario SERVQHOS modificado
para HD. Sus resultados muestran que un 74% de los pacientes se mostraron
muy satisfecho, un 25% satisfecho y un 1% poco satisfecho. El aspecto
mejor valorado en HD fue la apariencia del personal, y el peor la
informacion referente a la medicacion; en DP lo mas valorado fue el interés
del personal de enfermeria por los pacientes y lo peor la tecnologia de los
equipos. Concluyeron que los pacientes en dialisis se muestran globalmente
satisfechos pero que debemos mejorar, especialmente en HD la

informacion, sobre todo la relacionada con la medicacion.
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En Chile, 2011, Bastias, Burgos, Conejeros, Moncada (11)
efectuaron un estudio titulado “Nivel de satisfaccion usuaria y calidad de
vida en salud en la unidad de hemodialisis del hospital clinico Herminda
Martin de Chillan, 2011”, cuyo objetivo fue describir el nivel de satisfaccion
usuaria y la calidad de vida relacionada con la salud. Desarrollaron un
estudio descriptivo trasversal en una muestra de 64 pacientes, a quienes les
aplicaron cuestionario SERVQHOS modificado, y el cuestionario SF-12.
Sus resultados muestran que el 4,7% de los usuarios presentan una
satisfaccion regular, el 39,1% buena y el 56,3% muy buena. Concluyeron
que los usuarios de la unidad presentaron un alto nivel de satisfaccion

usuaria y una baja calidad de vida, especialmente en el area fisica.

3.1.2 Nacionales

En Chiclayo, 2020, Barreda (12) desarrollo un estudio titulado
“Calidad del cuidado enfermero y satisfaccion del paciente renal cronico en
una unidad de hemodialisis en Chiclayo, 20207, cuyo objetivo fue
determinar la relacion entre la calidad del cuidado del profesional de
enfermeria y la satisfaccion del usuario. Desarroll6 un estudio de tipo
cuantitativa con disefio correlacional en una muestra de 72 usuarios con TRS
en la clinica privada Nefro salud, a quienes les aplicaron una encuesta y una
guia de observacion previo consentimiento informado. Sus resultados
muestran que el 65,3% de usuarios tienen una buena percepcion respecto a
la calidad del cuidado enfermero. En relacion a la satisfaccién percibido por
los usuarios encontraron que un 71% se sienten satisfechos con la atencién

que brinda el profesional de enfermeria durante la hemodialisis.

En Lima, 2017, Zambrano (13) realiz6 un estudio titulado “Calidad
de servicio y satisfaccion de atencion de los usuarios externos del Servicio
de hemodialisis — Clinica Nefrodial Lima, 2017”, cuyo objetivo fue
determinar la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccién de atencién.
Desarrollo una investigacion de tipo basica con disefio correlacional
trasversal, cuya muestra estuvo conformada por 85 usuarios externos, a

quienes les aplicaron el cuestionario SERVQUAL para ambas variables. Sus
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resultados muestran que el 40% de los usuarios perciben un nivel medio de
calidad de servicio, el 31.8% un nivel bajo, y el 28.2% un alto nivel de
calidad. Respecto a la satisfaccion de la atencion, el 41.2% estan
insatisfechos, el 38.8% medianamente satisfechos, y el 20% presentan una
alta satisfaccion. Concluyeron que existe una relacion significativa entre la
calidad de servicio y satisfaccion de atencion de los usuarios con un Rho de
Spearman = 0.633, y un p=0.00 (p <0.01).

En Lima, 2016, Navarro (14) desarrollo un estudio titulado
“Evaluacion de la calidad de atencion a través de la medicion del nivel de
satisfaccion del usuario externo en las Unidades de Dialisis del SUA
Nefrologia de la UPCH”, cuyo objetivo fue evaluar la calidad de atencion.
Desarrollo un estudio de serie de casos de corte transversal, cuya muestra
estuvo constituida por 93 usuarios con ERC grado V que reciben terapia de
sustitucion renal en las unidades de dialisis peritoneal y hemodialisis del
Hospital Cayetano Heredia y de la Clinica Médica Cayetano Heredia, a
quienes les aplicaron la escala SERVQUAL modificada. Sus resultados
muestran que el 7.0 % de los usuarios declararon estar completamente
satisfechos con el servicio, el 92.0% mostraron insatisfaccion, y el 1.0%
insatisfaccion completa. En cuanto a las dimensiones, la confiabilidad y la
capacidad de respuesta son las que mostraron el puntaje medio mas bajo y
las que mostraron la menor proporcién de usuarios completamente
satisfechos, con un 13.98% y 21.5% respectivamente. Asimismo, estas
dimensiones fueron las que mostraron un mayor porcentaje de usuarios
completamente insatisfechos, con un 2.2% y 3.2% consecutivamente.
Concluyeron que un bajo porcentaje de pacientes atendidos en las Unidades
de Diélisis del SUA Nefrologia de la UPCH muestran estar satisfechos

completamente.

3.1.3 Locales
En Huéanuco, 2015, Fernandez, Tiburcio, Vazquez (15) desarrollaron
un estudio titulado “Calidad de atencion y la satisfaccion de usuarios del

servicio de emergencia del hospital regional Hermilio Valdizdn Medrano"
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Huanuco 2014”7, cuyo objetivo fue determinar la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios. Efectuaron un estudio de tipo descriptivo
simple, prospectivo, trasversal en una muestra de 15 pacientes, a quienes les
aplicaron un cuestionario y una escala. Sus resultados muestran que la
satisfaccion del paciente en cuanto a la calidad de atencion, en los aspectos
de trato, cortesia, tiempo de espera después de haber pedido ayuda, la
importancia de lo que dice el usuario, no es tomada en cuenta por el
personal, cuestiones que indican que no existe una adecuada satisfaccion del
paciente, pero en los aspectos de atencion con criterio profesional, asistencia
cuando se solicita ayuda los usuarios suelen estar satisfechos. Concluyeron
de acuerdo a los resultados que la calidad de atencion por parte del
profesional de enfermeria no es buena, y ademas los usuarios no se
encuentran muy satisfechos con el servicio brindado por dichos
profesionales.

En Huanuco, 2015, Iribarren, Miranda y Ramirez(16) desarrollaron
un estudio titulado “Calidad del cuidado que brinda el personal de
Enfermeria y satisfaccion del usuario, unidad de hemodidlisis - Hospital
Hermilio Valdizan Medrano, Huanuco 2015, cuyo objetivo fue determinar
la relacion entre la calidad de cuidado que brinda el personal de Enfermeria
y la satisfaccion del usuario. Desarrollaron un estudio de tipo observacional,
descriptivo, correlacional en una muestra de 30 pacientes que recibieron
sesiones de Hemodialisis y 12 profesionales de enfermeria entre licenciados
y técnicos, a quienes les aplicaron un cuestionario y una guia de
observacion. Sus resultados respecto, que el 58,7% brindaron una calidad
de atencidn regular y 41,7% una atencion buena; en la dimension técnica, el
83.3% brindaron una calidad de atencidén regular; en la dimensién
interpersonal el 75.0% brindaron una calidad de atencion también regular y
en la dimension amenidades, 91.7% percibieron una atencion de calidad en
un nivel regular. En cuanto a la satisfaccion del usuario del servicio de
hemodidlisis, 53.3% estuvieron satisfechos con la atencion, y 46.7%

mostraron insatisfaccion con el cuidado de Enfermeria. Concluyeron que no
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hay relacion en la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del
usuario.

En Huanuco, 2015, Barrera (17) desarrollo un estudio titulado
“Calidad del cuidado que brinda el personal de enfermeria y satisfaccion del
usuario en el centro de hemodialisis del hospital Hermilio Valdizan
Medrano Huanuco — 2015”, cuyo objetivo fue determinar la relacion entre
la calidad del cuidado que brinda el personal de enfermeria y la satisfaccion
del usuario. Desarrollo un estudio de tipo observacional, prospectivo,
transversal y analitico, de disefio correlacional, cuya muestra estuvo
conformada por 90 pacientes que reciben sesiones de Hemodidlisis, a
quienes les aplicaron una guia de entrevista, una guia de observacion.
Asimismo, utilizaron la prueba no paramétrica de Chi Cuadrado para
realizar el andlisis inferencial. Sus resultados muestran que el 83,3% de los
pacientes percibieron una satisfaccion respecto a los cuidados que reciben
del personal de enfermeria. En cuando a la calidad de cuidado también el
83.3 % observo buena calidad de atencion. En la dimension técnica el 87.8%
observo una calidad buena, el 12.8% mala. Respecto a la dimension
interpersonal el 84.4% observo buena calidad, y el 15.6 % mala calidad. En
la dimensidn entorno el 58,9% observaron buena calidad, y el 41,1 % mala
calidad. Concluyeron que existe relacion estadistica entre e la calidad del
cuidado que brinda el personal de enfermeria y la satisfaccion del usuario.

En Huanuco, 2014, Vergaray (18), realiz6 un estudio sobre “Calidad
de vida en pacientes con insuficiencia renal crénica en tratamiento de
hemodidlisis del hospital regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco,
de tipo observacional, prospectivo, transversal y descriptivo, cuyo objetivo
fue describir el nivel de calidad de vida en pacientes con insuficiencia renal
crénica bajo tratamiento de hemodialisis. Se trabajé con una muestra de 30
pacientes renales crénicos en tratamiento de hemodialisis de la unidad renal.
El instrumento utilizado fue el cuestionario de salud SF-36. Resultados: Se
encontrd que la calidad de vida de los pacientes se encuentra en un nivel
bajo con un 73,3%, frente al 26,7% con una calidad de vida alto. Por Gltimo,

la mayoria de las dimensiones presentaron niveles bajos como salud general
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(93,3%), funcion fisica (70%), rol emocional (70%), funcién social (73,3%),
dolor corporal (63,3%), vitalidad (73,3%) y salud mental (70%); mientras

que la Unica dimension que presentd un nivel alto fue el rol fisico (53,3%).

Bases tedricas

3.2.1 El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

Esta teoria propuesta por Parasuraman, Berry y Zeithaml, plantea
que las condicionantes elementales en la formacion de las expectativas son
la comunicacion boca a boca entre pacientes del servicio, las propias
necesidades que desea satisfacer cada paciente, las experiencias ocurridas
que pueda tener del servicio, y la comunicacion externa que realiza la

institucion proveedora (19).

El modelo SERVQUAL es una herramienta para medir la calidad de
servicio a través del cual se identifican discrepancias al comparar las
expectativas que tiene el usuario antes de que el servicio sea prestado con la
percepcion real posterior que el servicio fue prestado, todo en consonancia
a las cinco dimensiones que se categorizan las expectativas de los usuarios
respecto del servicio: fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta,

confianza y empatia (20). Ver anexo 08.

3.2.2 La Teoria del Entorno de Florence Nightingale

Este modelo se concentra en la categorizacion, donde el centro pilar
es el entorno del usuario o paciente. Entonces, la mayor parte de las
ilustraciones de Nightingale acerca del ejercicio profesional del enfermero
(@) estd relacionado con la analogia del paciente con su entorno; la
correlacion del paciente con la enfermera, y la relacion de la enfermera con

el entorno del paciente. Ver anexo 08.

Segun esta teoria el “entorno”, facilita la recuperacion de la persona
enferma y sana, llevandola a conservar y restablecer la salud. Asimismo,
incluye aspectos sociales, tales como las relaciones interpersonales y
emocionales, sin dejar de lado la influencia de los aspectos fisicos, para

alterar o no la salud de las personas. Expresa la relacion de la persona con el
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entorno como un todo, teniendo en cuenta las transformaciones del objeto y

su desarrollo (21).

3.2.3 Teoria del cuidado transpersonal de Watson

Este modelo, de corte existencialista y humanista, concibe al cuidado
como un ideal ético y moral de la enfermeria; sefialando que la practica diaria
del profesional de enfermeria debe sustentarse sobre un solido sistema de
valores humanisticos que el enfermero () tiene que cultivar durante su vida
profesional, y al mismo tiempo debe integrar los conocimientos cientificos
para guiar la actividad, constituyéndose de esa forma la esencia de la
disciplina de enfermeria. De acuerdo con este paradigma el “cuidado” es para
la enfermeria su razon moral, no es un procedimiento, el cuidar es un proceso
intersubjetivo, interconectado, de emociones compartidas entre la enfermera
y el paciente. Entregandole de esa forma al cuidado una dimension espiritual

y una abierta evocacion de amor a esta accion (22).

3.2.4 Teoria de las relaciones interpersonales de Peplau

De acuerdo con este modelo, los cuidados de Enfermeria se sustentan
en una relacion interpersonal enfermera(o) — paciente, mediante un proceso
terapéutico y significativo que marcha en cooperacion con otros procesos
humanos para alcanzar el bienestar de los pacientes, es decir las
intervenciones en salud se sustentan en el desarrollo de la competencia de las
relaciones interpersonales; donde los profesionales de la salud consiguen sus
objetivos a través del desarrollo de las habilidades del paciente para afrontar
sus problemas y conseguir un éptimo estado de salud, mediante relacion

interpersonal (23).

Esta teoria sustenta la calidad de atencion del profesional de salud y
la satisfaccion percibida al paciente, ya que la relacion interpersonal entre el
profesional de salud y el paciente es determinante para encausar los cuidados
o0 la atencion que se brinda, y de esa manera poder alcanzar los resultados

planificados.
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Bases conceptuales
3.3.1 Calidad de atencion
Definicion:

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (5), la calidad de la
atencion es el nivel en que los servicios de salud aumentan la probabilidad
de lograr resultados sanitarios esperados y que ademas se ajustan a
conocimientos apoyados en datos probatorios, es decir, la calidad
constantemente puede medirse y mejorarse a través de la prestacion de una
atencion fundamentada en datos probatorios que consideran las preferencias

y necesidades de los usuarios de los servicios.

Para la Direccion General de Salud de las Personas. Direccion de
Calidad en Salud de Ministerio de Salud del Pert (24), la calidad de atencion
es un conjunto de actividades que ejecutan los establecimientos de salud en
el proceso de atencidn, desde el punto de vista técnico y humano, para
alcanzar los resultados esperados tanto por los proveedores como por los
usuarios, en términos de seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion del

usuario.

En este sentido, la calidad de la atencion que debe brindar una
institucion de salud es percibida por las caracteristicas del proceso de
atencion: la relacion interpersonal, el contenido de la consulta, la duracion,
las acciones clinicas de revision y el diagnostico; por el resultado en su
salud, por las caracteristicas de la estructura fisica, humana y

organizacional, con y por condiciones relativas a la accesibilidad (5,6).
Dimensiones de la calidad de atencion

Los aspectos tangibles, son elementos fisicos que el individuo o
usuario percibe de la institucion, es decir involucra las condiciones y
apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal, material de

comunicacion, limpieza y comodidad(25).
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La capacidad de respuesta, es la disposicion o habilidad de servir
a los usuarios y entregarle un servicio oportuno y rapido frente a una

demanda con una respuesta en un tiempo prudente y de calidad (26)

La seguridad, se define como la confianza que genera la actitud del
personal que brinda la atencién de salud demostrando conocimiento,

cortesia, privacidad, y capacidad para comunicarse e inspirar confianza (27).

Toda intervencion asistencial, preventiva, diagnostica o terapéutica,
debe llevarse a cabo sin causar lesiones adicionales que puedan evitarse. Es
decir, todo tratamiento e intervencion debe ajustarse a las medidas de
prevencion y seguridad necesarias para que no causen un perjuicio colateral

al paciente diferente a su dolencia inicial (28).

La empatia es la habilidad que posee una persona para ponerse en
el lugar de otra persona, entender y atender debidamente las necesidades del
otro(29).

Para Anguiz (30), la empatia es la facultad de entender la vida
emocional de otra persona, casi en toda su complejidad. Esto no significa
necesariamente compartir las mismas opiniones y argumentos que
expliquen la reaccién o el estado que expresa el otro individuo. Ni siquiera
expresa estar de acuerdo con la manera de interpretar las circunstancias con
carga afectiva de la otra persona. La empatia implica entre otras cosas a la
escucha activa, el apoyo emocional, y la comprension. También, involucra
poseer la habilidad suficiente para diferenciar entre los estados afectivos de
los demés y la capacidad para tomar perspectiva, tanto cognitiva como

afectiva, en relacion a la persona que nos expresa su estado emocional.

La fiabilidad, es la capacidad para cumplir exitosamente con el
servicio ofertado (31).

Rezaei, Kothadiya, Tavasszy, Kroesen (32), mencionan que la
fiabilidad, es una habilidad de llevar a cabo el servicio que se ofrece de

modo oportuno, fiable, y preciso. Por su parte, Solano, Uzcategui, y Sanchez
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(33) sefialan que la fiabilidad estd conformada por la eficacia, el
aseguramiento, el conocimiento de los colaboradores, su habilidad de
comunicarse y brindar confianza, eficiencia, que se ofrezca un adecuado
servicio a la primera vez, efectividad, repeticion, volver a ejecutar el

servicio las veces que sea necesario hasta que sea idoneo.

3.3.2 Satisfaccion

Definicion

Segun la Direccion General de Salud de las Personas. Direccion de
Calidad en Salud del MINSA (34), la satisfaccion del usuario es el nivel de
cumplimiento por parte de la institucion de salud, respecto a las expectativas
y percepciones del usuario en relacion a los servicios que esta le brinda, es
decir la satisfaccion es un juicio de gran valor personal y la reaccion a la

percepcidn que reciben los usuarios en los establecimientos de salud.

La satisfaccion no solo es visto como un sentimiento de saciedad,
sino como un proceso complejo, que estd determinada dos factores: una
respuesta emocional afectiva positiva 0 negativa, y una aprobacion o

rechazo cognitivo.
Dimensiones de la satisfaccion

Avedis Donabedian, plantea 3 dimensiones fundamentales, entre el
personal de salud y el usuario proveedor asociado con el ambiente en la
prestacion de servicios.

Dimension técnica — cientifica

Implica la capacidad de las organizaciones, instituciones o
proveedores de utilizar el mas avanzado nivel de conocimientos disponibles
para atender los problemas de salud, es decir, es abordar el problema o
necesidades de salud de manera cientifica(35).

Rodriguez y Grande (36) menciona que los determinantes basicos de
la calidad técnica cientifica son la adecuacion de los cuidados que brindan

y la habilidad con la que esos cuidados se prestan, es decir “hacer bien lo
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que se debe hacer”. Esta dimension incluye la habilidad, el conocimiento, la
competencia, el interés, el tiempo y los recursos disponibles, es decir
dependen de la toma de decisiones de los profesionales y de su capacidad e
interés para llevarlas a la practica.

Segun el MINSA (37), esta dimension esté referido a los aspectos
cientifico-técnicos de la atencion, cuyas caracteristicas son:
Efectividad: Eficiencia a nivel de los resultados, es decir, son logros de
efectos o cambios positivos en el estado de salud.
Eficacia: Grado de cumplimiento de los objetivos planteados por el
programa o institucion. Obtencion de logros en la prestacion del servicio de
salud a través de la aplicacion adecuada de las normas técnicas y
administrativas.
Eficiencia: Relacién entre recursos y logros. Permiten hacer seguimiento a
la relacién entre el logro de los resultados o productos y los recursos
utilizados para su cumplimiento. Es el uso 6ptimo de los recursos en la
consecucion (obtencion) del mayor nivel de logro.
Continuidad: Prestacion permanente del servicio, sin suspensiones o
repeticiones superfluas.
Seguridad: La manera en que se prestan los servicios de salud, definida por
la estructura y los procesos de atencidn que buscan optimizar los beneficios
y minimizar los riesgos para la salud del paciente.
Integralidad: Se refiere que el paciente debe recibir las atenciones de salud
pertinentes con un enfoque integral.
Dimension humana

Segun Duerias (38), esta dimension, a pesar de ser la mas importante
ha sido relegada y olvidada por completo a un nivel bajo cuando abordan
las teorias y gestion de la calidad de los servicios de salud, cosa que no debe
ser asi, ya que la razon de ser de los servicios de salud es brinda al usuario
una atencion integral que garantice su salud.

Para Watson (39), el cuidado humano debe sostenerse en la
reciprocidad y debe poseer una calidad autentica y Unica, para lo cual

enfermero(a) aparte de ser cientifico, académico y clinico, debe ser un
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agente humanitario y moral, como coparticipe en las transacciones de
cuidados humanos, que le convierte en el indicado a ayudar al paciente a
incrementar su armonia dentro de la mente, del alma y del cuerpo para
concebir procesos de autoconocimiento.

Giannini (40), menciona que la comunicacion es una cualidad del ser
humano, que nos permite alcanzar una cercania real, convirtiéndose en un
atributo necesaria para el cuidado humanizado.

Un cuidado holistico significa estar ahi con el otro, es compartir sus
emociones y sentimientos, es decir, es tener una vision global, integral, y
muldimensional del ser humano, que incluye aspectos psicoldgicos,
bioldgicos, espirituales, sociales, culturales, asi como en su interrelacion
con el entorno(41).

Segun la Direccion de Calidad de MINSA (42), esta dimension
incluye el aspecto interpersonal de la atencidn, cuyas caracteristicas son:

- El respeto a los derechos, cultura y a las caracteristicas propios de la
persona.

- Informacién completa, objetiva, oportuna y comprensible por el paciente
0 acompariante.

- Interés expreso en la persona, en sus percepciones, necesidades.

- Amabilidad, empatia, trato célido y cordial en la atencién.

- Etica: De acuerdo con los valores aceptados por la sociedad y los principios
ético-deontoldgicos que orientan la conducta y los deberes de los
profesionales y trabajadores de la salud.

Dimension de Entorno:

De acuerdo al MINSA (43), esta dimension esta referida a las
facilidades que la institucion de salud da para una adecuada prestacion de
los servicios y que originan valor agregado para el paciente a costos
sostenibles y razonables, es decir incluye un nivel basico de comodidad,
limpieza, ambientacion, privacidad, orden, y el elemento de confianza que
percibe el paciente por el servicio ofertado.

Donabedian (44), sefiala que el ambiente fisico de la atencion, es

decir las caracteristicas del medio deben ser deseables y aceptables. De una
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forma maés esencial, lo aceptable o deseable del medio ambiente en que se
suministra la atencion, depende de nociones cultuales determinadas de lo
que es bueno o correcto.

Nightingale (45), respecto al entorno, sefiala que los enfermeros (as)
deben crear y mantener un ambiente terapéutico que mejorase la comodidad

y recuperacion del paciente.

3.3.3 Calidad de servicios versus satisfaccion
El concepto de servicio segun Zeithaml y Bitner (46), hace referencia
a los procesos, acciones, y ejecuciones intangibles que abarcan hechos y

acciones que se ejecutan paray con los usuarios.

La percepcion es un proceso a través del cual una persona selecciona,
organiza e interpreta la informacion que recibe para crear una imagen
inteligible del mundo, que siempre se han de considerar en correlacion con
las expectativas, asimismo identificar y determinar cémo los usuarios
perciben los servicios en términos de su calidad y el grado de satisfaccion

que experimentan en el proceso (47).

Las relaciones entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario han sido ampliamente discutidas, en especial por Parasuraman et al.
y Cronin y Baker. La literatura expone que la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario son conceptos interdependientes, constructos que
comparten una relacioén cercana. La satisfaccion del usuario resulta del
cumplimiento con una demanda evidenciado a través de un sentimiento de
saciedad, y un estado de satisfaccion. Por su parte la calidad de servicio es
el fundamento de la satisfaccion expresada por el usuario. Hay evidencia
tedrica y empirica que la calidad de servicio sustenta la satisfaccion y se
movilizan conjuntamente pero no son constructos similares, es decir, estan

relacionados y dan pie a una percepcion de la calidad sostenible (48).



4.1

42

32

CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

Ambito

La toma de datos para la investigacion se realizo en las instalaciones
del servicio de unidad renal del hospital regional Hermilio Valdizan
Medrano de Huanuco, ubicado en el jiron Hermilio Valdizan cdra. 8 del

distrito, provincia y departamento de Huanuco.

Tipo y nivel de investigacion
4.2.1 Tipo de estudio
La clasificacion se desarroll6 segin Supo Condori (49)

- Segun la intervencion del investigador: el estudio fue de tipo
observacional, ya que no hubo manipulacion de la variable
independiente.

- Segun la planificacion de la medicion de la variable de estudio: la
investigacion fue de tipo prospectivo, debido a que se planearon medir
las variables a partir de fuentes primarias.

- Segun el nimero de ocasiones en que se medid la variable de estudio: la
investigacion fue de tipo trasversal, ya que sélo se medio una sola vez
dicha variable.

- Segun el namero de variables de interés: la investigacion fue de tipo
analitico, ya que en el enunciado del estudio se tiene 2 variables (calidad
de atencion y satisfaccion del usuario)

4.2.2 Nivel de estudio
El estudio pertenece al nivel relacional con objetivo estadistico
correlacionar, ya que se buscd una relacion estadistica bivariado entre las

variables calidad de atencidn y satisfaccion del usuario. Supo Condori (50)

Los resultados de las hipotesis empiricas planteadas tendran una

validez externa, ya que son inferenciales para toda poblacién en estudio.
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Poblacion y muestra
4.3.1 Descripcion de la poblacion

La poblacion estuvo constituida por todos los pacientes con
enfermedad renal crénica (ERC) que reciben tratamiento renal sustitutivo
en el servicio de unidad renal, que, segun el marco muestral son 62
pacientes.
4.3.2 Muestray método de muestro

La muestra estuvo constituida por toda la poblacion, ya que es un
universo finito cautiva, que fueron encuestados segiin como van acudiendo

a sus sesiones de hemodiélisis teniendo en cuenta los criterios de elegibilidad

4.3.3 Criterios de inclusion y exclusion

Criterios de inclusion:

- Pacientes de ambos sexos

- Pacientes mayores o iguales a 18 afios de edad al momento de la
encuesta

- Pacientes que acepte participar en el estudio y firmen el consentimiento
informado.

- Pacientes que consideran participar en otra sesién o en otro momento
posterior al primer contacto.

- Pacientes con mas de dos sesiones de dialisis dentro de la unidad renal.
Criterios de exclusién:

- Pacientes que presenten algun tipo de discapacidad por la que no puedan
expresar su opinion (Pacientes con enfermedad psiquiatrica o déficit
cognitivo)

- Pacientes analfabetos

- Pacientes que se encuentren inestables durante la sesion de hemodialisis.

- Pacientes mayores de 89 afios.
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Disefio de investigacién
El disefio de la investigacién, fue transaccional correlacional, tal

como se pauta en la siguiente representacion. Hernandez Sampieri (51)

Leyenda:

n: Poblacién muestral )l(
X: Calidad de atencion n & '
Y': Satisfaccion del usuario Y

r: Correlacion
Técnicas e instrumentos

45.1 Técnicas

La técnica que se utilizd para recolectar los datos de la variable
“calidad de atencidon”, fue la psicometria ya que su herramienta, el
SERVQUAL Modificada, es un instrumento ampliamente utilizada y

validada.

Para la variable “satisfaccion del usuario”, también se utiliz6 la
técnica de la psicometria, ya que el instrumento que se construy6 en base a

los antecedentes fue una escala tipo Likert.

4.5.2 Instrumentos
- Instrumento SERVQUAL modificada y ajustada

La encuesta SERVQUAL disefiada originalmente por Parasuraman
et al., en EE. UU, por su validez y confiabilidad, es el instrumento
multidimensional méas reconocida y utilizada para medir la calidad de
atencion en los servicios de salud. En América Latina la validacion concluyo
en 1992 por Michelsen Consulting con el apoyo del nuevo Instituto

Latinoamericano de Calidad en los Servicios (52).

Este instrumento SERVQUAL modificada y ajustada tiene como
objetivo contrastar lo que el usuario espera del servicio al que consulta con

lo percibe de este.



35

El instrumento fue tomado de la Guia Técnica para la Evaluacion de
la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios
Médicos de Apoyo elaborado por la Direccién General de Salud de las
Personas. Direccién de Calidad en Salud del Ministerio se Salud (53), cuyo
estructura contempla 5 dimensiones y 22 items: fiabilidad (5 items: 1 al 5),
capacidad de respuesta (4 items: 6 al 9), seguridad (4 items: 10 al 13),
empatia (5 items: 14 al 18) y elementos tangibles (4 items: 19 al 22).

Cada pregunta o items del instrumento SERVQUAL fue valorado en
una escala tipo Likert de 3 puntos, que varia desde nunca: 1, a veces:2, y

siempre:3.

Para obtener el valor final de las categorias de manera global y por
dimensiones de la variable calidad de atencion en buena, regular y deficiente
se sumo las puntuaciones valoradas por el usuario en cada pregunta, y de
acuerdo a la puntuacién encontrada se les situ6 en una de las categorias
segun el indicador establecido por la baremacién de la Scala de Stanino en
el paquete estadistico IMB SPSS. La categoria buena fue codificada con el
numero 3, la categoria regular con el 2, y la categoria deficiente con el 1,
para los andlisis de datos.

VARIABLE Regular
Calidad de atencion 52.12 63.05
Fiabilidad 11.13 14.10
Capacidad de respuesta 8.00 10.95
Seguridad 8.76 10.95
Empatia 12.07 14.88
Elementos tangibles 9.14 11.45

- Escala de satisfaccion del usuario

El instrumento “Escala de satisfaccion del usuario” fue elaborado
bajo modelo de Donabedian, y antecedentes de investigacion con el objetivo
de conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de unidad

renal respecto a la calidad de atencién brindada por este.
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El instrumento esta estructurado en tres dimensiones y 18 items:
dimension humana (6 items: 1 al 6), dimensidn tecnica cientifica (6 items:

7 al 12), y dimension entorno (6 items: 13 al 18).

Cada item de la “Escala de satisfaccion del usuario” fue valorado en
una escala tipo Likert de tres puntos, que varia desde nunca: 1, a veces:2, y

siempre:3.

Para obtener el valor final de las categorias de manera global y por
dimensiones de la variable satisfaccion del usuario en satisfecho,
medianamente satisfecho e insatisfecho se sumaron las puntuaciones
valoradas por el usuario en cada item, y de acuerdo al puntaje encontrado se
les situd en una de las categorias de acuerdo al indicador preestablecido por
la baremacion de la Scala de Stanino en el paquete estadistico IMB SPSS.
La categoria satisfecha fue codificada con el numero 3, la categoria
medianamente satisfecho con el 2, y la categoria insatisfecho con el 1, para

los analisis de datos.

Scala de Stanino
Constante 0.75
Promedio (X)
Desviacién Estandar (£DE)

a=X-0.75(xDE) b=X+0.75(xDE)
VARIABLE Mediz_inamente
satisfecho
Satisfaccién 44.68 52.97
Dimension humana 15.00 17.95
Dimension técnica cientifica 13.73 17.22
Dimension entorno 15.51 16.69

Validacion de los instrumentos para la recoleccion de datos

Los Instrumentos “SERVQUAL modificada y ajustada para evaluar
la calidad de atencion”, y “Escala de satisfaccion del usuario”, fueron
validados en términos de relevancia, suficiencia, pertinencia, y claridad
mediante un juicio de expertos. Para lo cual se eligieron a 5 profesionales

con posgrado y especialistas: 1 con grado de doctora, 4 con grado de
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magister salud puablica y docencia universitaria y estrategia sanitaria,
ademas con experiencia en calidad o afines, a quienes se les entregaron
materiales e instructivos de validacion, para posterior al levantamiento de
las observaciones hechas por los expertos y/o jueces emitan una constancia

de validacion dando fe de su viabilidad para la recoleccién de datos.

Después del tiempo establecido los expertos entregaron mediante un
documento las observaciones, que fueron ser levantadas para obtener una
constancia de validacion que da fe de que dicha herramienta se encuentra en

condiciones de ser aplicados.

Por unanimidad los jueces dictaminaron que las herramientas que se
utilizaran para poder recolectar los datos estaran aptos a utilizarse una vez
levantadas las observaciones minimas hechas, dando fe mediante las

constancias emitidas por cada juez.

Asimismo, se realizaron una adaptacion semantica (claridad,
redaccion, comprension) de los items e instrucciones de ambos
instrumentos. Ademas, se evalud el tiempo requerido para su aplicacion,
quedando un promedio de 15 minutos por ambos instrumentos, concordando
con lo que menciona la “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion
del Usuario del MINSA”(54).

Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de datos

El instrumento SERVQUAL, desde su creacion ha sido sometido a
un proceso de validacién y aplicabilidad en diversos estudios demostrando
en todas ellas propiedades psicométricas, motivo por el cual es uno de los
instrumentos ampliamente utilizados en el sector salud y considerado una
herramienta valida, confiable y aplicable. Segun el estudio de Cabello y
Chirinos(55) dicha herramienta mostro un alfa de Cronbach de 0,98 tanto
para consulta externa y emergencia. En la misma linea Navarro(56) en su
estudio “Evaluacion de la calidad de atencion en las Unidades de Didlisis
del SUA Nefrologia de la UPCH” encontraron una consistencia interna con

el Alfa de Cronbach de 0.84, y un Test de Comprensibilidad del 99%.
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Para la validez cuantitativa de los instrumentos “SERVQUAL
modificada y ajustada para evaluar la calidad de atencion”, y “Escala de
satisfaccion del usuario”, se realiz6 una prueba piloto en la Unidad Renal
del Hospital Il Es Salud Hu&nuco en una muestra de 20 usuarios, a partir de
la cual se establecerd la consistencia interna a través del a de Cronbach por

tener valoraciones politdmicas.

En base a los datos de la prueba piloto, se concluyé que la
consistencia interna de los instrumentos determinado mediante el alfa de
Cronbach tiene la condicion de “alta respetable”, por lo que se considera un
instrumento confiable para alcanzar los objetivos. A continuacion, se

muestra los resultados de la confiabilidad:

Variables n° items (n ; 20)

Calidad de atencién 22 ,836
Fiabilidad 5 ,824
Capacidad de respuesta 4 ,892
Seguridad 4 ,852
Empatia 5 ,822
Elementos tangibles 4 ,824
Satisfaccion del usuario 18 ,840
Dimension human 6 ,824
Dimension técnica cientifica 6 ,892
Dimensién entorno 6 ,862

Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

4.6.1 Para recolectar los datos se seguira el siguiente procedimiento:

- Se remitié una solicitud al director del Hospital Regional Hermilio
Valdizdn Medrano de Huanuco para requerir el permiso de trabajo de
campo.

- Antes de aplicar los instrumentos de medicion, se capacitd a los
encuestadores en cuanto a las especificaciones técnicas de dichas

herramientas, asi como los procedimientos de su aplicacion.
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- Las unidades de andlisis (los usuarios que acuden a las sesiones de
dialisis) fueron captados segiin como acuden a sus sesiones de dialisis
hasta completar el total de los usuarios registrados en el marco muestral,
teniendo en cuenta los criterios de elegibilidad.

- Antes de que inicien los usuarios a responder los instrumentos
“SERVQUAL modificada y ajustada para evaluar la calidad de
atencion”, y “Escala de satisfaccion del usuario” se hizo firmar el
consentimiento para dar fe de su participacion voluntaria. Asimismo,
durante todo el proceso de recoleccion de datos se pudo absolver las
dudas de los usuarios, y posterior al tiempo promedio fijado para su

diligencia se procedera a recoger los instrumentos para ser revisados.

4.6.2 Plan de tabulacion y andlisis de datos

Posterior a la recolectados los datos, estos fueron codificados en
numeros arabigos para poder ser ingresados y procesados en el paquete
estadistico IMB SPSS Statistics 25. También, se realizaron recodificaciones

de variables numéricas a categdricas segun los objetivos.

Los datos fueron clasificados segun el tipo de variable y escala de

medicion para su analisis estadistico.

Las presentaciones de los resultados del estudio fueron plasmadas en

tablas y graficos académicos segun las normas Vancouver.

Para el andlisis descriptivo de los datos, se utilizdé las medidas de
frecuencia relativa (porcentaje) y absoluta para variables categoricas; y las
medidas de dispersion (desviacion estandar) y medidas de tendencia central

las variables numéricas.

Para probar las hipotesis estadisticas se utilizé el Tau-b de Kendall”,
con un nivel de significancia del 0.05, ya que las variables del enunciado
son nativamente de escala de medicién ordinal, y en su defecto se utilizara

el r de Pearson o Rho de Spearman.
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4.7 Aspectos éticos

Para la aplicacion del proyecto de investigacion se remitié una
solicitud al director del hospital regional Hermilio Valdizdn Medrano de
Huanuco, requiriendo permiso para el trabajo de campo. Asimismo, se

realizd los tramites en la oficina de capacitacion, investigacion y docencia.

Se realizd las coordinaciones con el Departamento de Enfermeria 'y
jefe del servicio de la unidad renal para programar los dias de inicio y
termino de la recoleccion de datos, garantizandose la confidencialidad de la

informacidn, y respetando los principios bioéticos de la persona, tales como:

Principio de autonomia, que se ha concentrado a través del
consentimiento informado, comprensivo, competente y voluntario de la

persona que participaron en el estudio.

Principio de no maleficencia, ya que se busco un beneficio para los

pacientes. No existe riesgo de dafio por tratarse de un estudio observacional.

Principio de beneficencia, se utiliz6 mediante la evaluacion del
proyecto de investigacion por el comité de ética e investigacion. Se respeto
el protocolo o esquema dictaminada por la Universidad y, se regio bajo las

normas Vancouver

Y, por ultimo, el principio de justicia, ya que se ofreci6 a cada

usuario las mismas condiciones, sin distension del género, aspecto social.
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CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION

Analisis descriptivo

Caracteristicas sociodemograficas

Tabla 1. Descripcion cuantitativa de la edad de los pacientes del servicio
de Unidad Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.

Variable 62
Media +DE Mg Mo Min Max
Edad 52,69 1480 53,5 67 18 88

Fuente: Cuestionario sobre datos generales (Anexo 01) +DE: Desviacion Estandar Md: Mediana Mo: Moda

La tabla 1 nos muestra que el promedio de edad de los pacientes que reciben
terapia de sustitucion renal (TSR) es de 52,6 afios con una desviacion
estandar de 14.8 afios. La mitad de los pacientes tienen una edad menor a
53.5 afios, y el otro 50% mayor a dicho valor. La edad minima y maxima de
los pacientes es de 18 y 88 afios respectivamente. La edad que mas se repite
en la poblacién es de 67 afios.

Tabla 2. Caracteristicas sociodemograficas de los pacientes del servicio
de Unidad Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.

. . - 62
Caracteristicas sociodemograficas f %
Género

Masculino 29 46,8
Femenino 33 53,2
Estado civil
Soltero (a) 15 24,2
Conviviente 12 19,4
Casado (a) 23 37,1
Separado (a) 7 11,3
Divorciado (a) 3 4,8
Viudo (a) 3 3,2
Grado de instruccion
Sin estudios 5 8,1
Primarias 25 40,3
Secundaria 19 30,6
Superior técnico 8 12,9
Superior universitario 5 8,1

Fuente: Cuestionario sobre datos generales (Anexo 01)
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Respecto al género, mas de la mitad de los pacientes (53.2%) del servicio de
unidad renal son mujeres, y el 46.8% son varones. En cuanto al estado civil
el 37.1% de los pacientes son casados (as), el 24.2% solteros (as) y el 19,4%
convivientes. Respecto al grado de instruccion, el 40.3% tienen primaria, el
30.6% secundaria. También, hubo pacientes sin estudios (8.1%).

Tabla 3. Caracteristicas sociodemograficas de la edad de los pacientes
del servicio de Unidad Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.

- . - 62
Caracteristicas sociodemograficas f %
Lugar de procedencia

Rural 25 40,3
Urbana 23 37,1
Periurbana 14 22,6
Ocupacién
Ama de casa 18 29,0
Empleado (a) 5 8,1
Comerciante 31 50,0
Otros 8 12,9
Religion
Evangélico 31 50,0
Catélico 29 46,8
Otro 2 3,2

Fuente: Cuestionario sobre datos generales (Anexo 01)

Respecto al lugar de procedencia, el 40.3% de los pacientes proceden del
area rural, el 37.1% del area urbana, y el 22.6% del area periurbana. En
cuanto a la ocupacion se observa que la mayoria con un 50% son
comerciantes. En relacion a la religion, el 50% de los pacientes son

evangélicos, el 46.8% catolicos, y el 3.2% profesan otro tipo de religion.
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Variable calidad de atencion

Tabla 4. Calidad de atencién de los profesionales del servicio de Unidad
Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.

. . 62
Calidad de atencion f, %
Deficiente 15 24,2
Regular 31 50,0
Buena 16 25,8

Fuente: Instrumento SERVQUAL adaptado (Anexo 02)

La tabla nos muestra que la calidad de atencion de los profesionales del
servicio de unidad renal del hospital regional Hermilio Valdizan Medrano
de Huanuco segun la percepcién de los pacientes es regular en un 50%,
buena en un 25.8%, y deficiente en un 24.2%. Se observa que la mayoria de

los pacientes tienen una percepcion regular respecto a la calidad de atencién.

Tabla 5. Dimension fiabilidad de la calidad de atencion de los
profesionales del servicio de Unidad Renal de un hospital publico de
Huénuco, 2023.

Dimensiodn fiabilidad f 62 %
Deficiente 19 30,6
Regular 22 35,5
Buena 21 33,9

Fuente: Instrumento SERVQUAL adaptado (Anexo 02)

La tabla nos muestra que la capacidad para cumplir el servicio que se ofrece
de modo oportuno, fiable, y preciso en la unidad renal del hospital regional
Hermilio Valdizdn Medrano de Huénuco segun la percepcion de los
pacientes es regular en un 35.5%, buena en un 33.9%, y deficiente en un
30.6%. No se observa una diferencia significativa entre las categorias
deficiente, regular y buena respecto a la capacidad para cumplir

exitosamente con el servicio ofertado.
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Tabla 6. Dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencion de
los profesionales del servicio de Unidad Renal de un hospital publico de
Huanuco, 2023.

: . . 62
Dimensidn capacidad de respuesta 3 %
Deficiente 12 19,4
Regular 28 45,2
Buena 22 35,5

Fuente: Instrumento SERVQUAL adaptado (Anexo 02)

La tabla nos muestra la habilidad de los profesionales del servicio de unidad
renal del hospital regional Hermilio Valdizdn Medrano de Hué&nuco de
servir a los usuarios y entregarle un servicio de calidad, oportuno y rapido
0 en un tiempo prudente frente a una demanda. Al respecto, segun la
percepcion de los pacientes se encuentra en un nivel regular con un 45.2%,

el 35.5% lo califica como buena, y el 19.4% deficiente.

Tabla 7. Dimension seguridad de la calidad de atencion de los
profesionales del servicio de Unidad Renal de un hospital publico de
Huénuco, 2023.

: . : 62
Dimension seguridad ) %
Deficiente 10 16,1
Regular 30 48,4
Buena 22 35,5

Fuente: Instrumento SERVQUAL adaptado (Anexo 02)

La tabla nos muestra la confianza que genera la actitud del personal que
brinda la atencion en términos de conocimiento, cortesia, privacidad, y
capacidad para comunicarse e inspirar confianza. Al respecto, segun la
percepcion de los pacientes se encuentra en un nivel regular con un 48.4%,

el 35.5% lo califica como buena, y el 16.1% deficiente.
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Tabla 8. Dimension empatia de la calidad de atencién de los
profesionales del servicio de Unidad Renal de un hospital publico de
Huanuco, 2023.

. ., ] 62
Dimensién empatia fi %
Deficiente 19 30,6
Regular 23 37,1
Buena 20 32,3

Fuente: Instrumento SERVQUAL adaptado (Anexo 02)

La tabla nos muestra la habilidad que posee una persona para ponerse en el
lugar de otra persona, entender y atender debidamente las necesidades del
otro. Al respecto, segun la percepcion de los pacientes se encuentra en un
nivel regular con un 37.1%, el 32.3% lo califica como buena, y el 30.6%
deficiente. No se evidencia una diferencia significativa entre las categoria
deficiente, regular y buena.

Tabla 9. Dimension elementos tangibles de la calidad de atencion de los
profesionales del servicio de Unidad Renal de un hospital publico de
Huénuco, 2023.

Dimension elementos tangibles f 62 %
Deficiente 23 37,1
Regular 18 29,0
Buena 21 33,9

Fuente: Instrumento SERVQUAL adaptado (Anexo 02)

La tabla nos muestra los elementos fisicos que el usuario percibe o valora
de la institucion, en términos de las condiciones y apariencia fisica de las
instalaciones, equipos, personal, material de comunicacion, limpieza y
comodidad. Al respecto, segun la percepcion de los pacientes se encuentra
en un nivel deficiente con un 37.1%, el 33.9% lo califica como buena, y el
29.0% regular. No se evidencia una diferencia significativa entre las

categoria deficiente, regular y buena.
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Tabla 10. Satisfaccion de los pacientes del servicio de Unidad Renal de

un hospital publico de Huanuco, 2023.

. ., . 62
Satisfaccion del paciente i %
Insatisfecho 13 21,0
Medianamente satisfecho 28 45,2
21 33,9

Satisfecho

Fuente: Escala de Satisfaccién del Usuario del Servicio de Unidad Renal (Anexo 03)

Respecto a la satisfaccion del usuario, la tabla nos muestra que el 45,2% de

los pacientes estdn medianamente satisfechos, el 33.9% estan satisfechos, y

el 21% muestran una insatisfaccion.

Tabla 11. Dimension humana de la satisfaccion de los pacientes del
servicio de Unidad Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.

) L, 62
Dimension humana f %
Insatisfecho 11 17,7
Medianamente satisfecho 21 33,9
30 48,4

Satisfecho

Fuente: Escala de Satisfaccion del Usuario del Servicio de Unidad Renal (Anexo 03)

En cuanto al aspecto interpersonal de la atencién que incluye el respecto, la

empatia, la amabilidad, el asertividad, la solidaridad, autenticidad, y la

comunicacion. En esta dimension, casi el 50% (48.4%) de los pacientes se

sienten satisfechos, el 33.9% estdn medianamente satisfechos, y el 17.7%

muestran insatisfaccion.
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Tabla 12. Dimension técnica cientifica de la satisfaccion de los pacientes
del servicio de Unidad Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.

) . e 62
Dimension técnica cientifica f %
Insatisfecho 15 24,2
Medianamente satisfecho 29 46,8
18 29,0

Satisfecho

Fuente: Escala de Satisfaccion del Usuario del Servicio de Unidad Renal (Anexo 03)

Respecto a la capacidad del servicio de utilizar el mas avanzado nivel de

conocimientos disponibles para atender los problemas de salud de una manera
cientifica en términos de efectividad, eficacia, eficiencia, continuidad, y
seguridad. En esta dimension, casi el 50% (46.8%) de los pacientes se sienten

medianamente satisfechos, el 29.0% estan satisfechos, y el 24.2% muestran

insatisfaccion.

Tabla 13. Dimension entorno de la satisfaccion de los pacientes del
servicio de Unidad Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.

) ., 62
Dimension entorno f %
Insatisfecho 8 12,9
Medianamente satisfecho 32 51,6
22 35,5

Satisfecho

Fuente: Escala de Satisfaccion del Usuario del Servicio de Unidad Renal (Anexo 03)

Respecto a las facilidades que el servicio brinda para una adecuada prestacion
atencion en términos de comodidad, limpieza, ambientacion, privacidad,

orden, y confianza por el servicio ofertado. En esta dimension, mas del 50%

(51.6%) de los pacientes se sienten medianamente satisfechos, el 35.50%

estan satisfechos, y el 12.9% muestran insatisfaccion.
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5.2 Andlisis inferencial y/o contrastacion de hipétesis

Tabla 14. Correlacién entre la calidad de atencién y la satisfaccion del paciente del servicio de Unidad Renal de un hospital publico
de Huénuco, 2023.

Satisfaccion del paciente

Calidad de atencién Insatisfecho Medianamente Satisfecho Total Tau-b p-valor
satisfecho
fi % fi % fi % fi %
Deficiente 12 19,4 3 48 0 0,0 15 24,2
Regular 1 1,6 23 37,1 7 11,3 31 50,0 0,772 0,000
Buena 0 0,0 2 3,2 14 22,6 16 25,8
Total 13 21,0 28 45,2 21 33,9 62 100,0

Fuente: Tabla 4 y Tabla 9

La tabla de contingencia nos muestra un p-valor de 0,000; menor que el nivel de significancia planeado (o <0,05), por lo tanto, se acepta
la hipdtesis alterna que plantea que “Existe correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente”, tal como lo demuestra
la siguiente tabla, es decir, un 37.1% de los pacientes que perciben una calidad de atencién regular estan medianamente satisfecho; el
22.6% de los pacientes que perciben una buena calidad de atencién también muestran satisfaccion, y el 19.4% de los que califican la
calidad de atencién como deficiente también muestran insatisfaccion o estan insatisfechos. Asimismo, el coeficiente de Tau-b (0,772) nos
indica que la intensidad de la correlacion entre las variables es buena y positiva, es decir “a mayor calidad de atencién mayor satisfaccion
del paciente o viceversa”. Ademas, el mapa perceptual de la figura 1 nos muestra “aquellos pacientes que percibieron una buena calidad
de atencion se mostraron satisfechos por la atencion; los que calificaron la atencién como deficiente percibieron insatisfaccion por la

atencion, y los que calificaron la calidad de atencién como regular estuvieron medianamente satisfechos.
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Figura 1. Tabla de correspondencia entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente del servicio de Unidad Renal de un

hospital publico de Huanuco, 2023.
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Tabla 15. Correlacion entre la dimensidn fiabilidad de la calidad de atencidn y la satisfacciéon del paciente del servicio de Unidad

Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.

Satisfaccion del paciente

Medianamente

Tau-b p-valor

Dimension fiabilidad Insatisfecho satisfecho Satisfecho Total
fi % fi % fi % fi %
Deficiente 11 17,7 7 11,3 1 1,6 19 30,6
Regular 2 3,2 17 27,4 3 4,8 22 355 0,697 0,000
Buena 0 0,0 4 6,5 17 274 21 339
Total 13 21,0 28 45,2 21 339 62 1000

Fuente: Tabla 4 y Tabla 9

La tabla de contingencia nos muestra un p-valor de 0,000; menor que el nivel de significancia planeado (o <0,05), por lo tanto, se acepta

la hipotesis alterna que plantea que “Existe correlacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del paciente”, tal como lo demuestra

la siguiente tabla, es decir, un 27.4% de los pacientes que perciben una fiabilidad regular estan medianamente satisfecho; también el 27.4%

de los pacientes que perciben una buena fiabilidad también muestran satisfaccion, y el 17.7% de los que califican la fiabilidad como

deficiente también muestran insatisfaccion o estan insatisfechos. Asimismo, el coeficiente de Tau-b (0,697) nos indica que la intensidad

de la correlacion entre las variables es buena y positiva, es decir “a mayor percepcion de fiabilidad mayor satisfaccion del paciente o

viceversa”. Ademas, el mapa perceptual de la figura 2 nos muestra “aquellos pacientes que percibieron una buena fiabilidad se mostraron

satisfechos por la atencion; los que calificaron la fiabilidad como deficiente percibieron insatisfaccion por la atencion, y los que calificaron

la fiabilidad como regular estuvieron medianamente satisfechos.
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Figura 2. Tabla de correspondencia entre la dimension fiabilidad de la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente del

servicio de Unidad Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.

51



52

Tabla 16. Correlacion entre la dimensién capacidad de respuesta de la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente del servicio

de Unidad Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.

Satisfaccion del paciente

Dimensién capacidad de Insatisfecho Medlgnamente Satisfecho Total Tau-b p-valor
respuesta satisfecho

fi % fi % fi % fi %
Deficiente 4 6,5 8 12,9 0 1,6 12 194
Regular 9 14,5 16 25,8 3 48 28 4572 0,601 0,000
Buena 0 0,0 4 6,5 18 290 22 355
Total 13 21,0 28 45,2 21 339 62 1000

Fuente: Tabla 4 y Tabla 9

La tabla de contingencia nos muestra un p-valor de 0,000; menor que el nivel de significancia planeado (o <0,05), por lo tanto, se acepta

la hipotesis alterna que plantea que “Existe correlacion entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del paciente”, tal como

lo demuestra la siguiente tabla, es decir, un 25.8% de los pacientes que perciben una capacidad de respuesta regular estan medianamente

satisfecho; el 29.0% de los pacientes que perciben una buena capacidad de respuesta también muestran satisfaccion, y el 6.5% de los que

califican la capacidad de respuesta como deficiente también muestran insatisfaccion o estan insatisfechos. Asimismo, el coeficiente de

Tau-b (0,601) nos indica que la intensidad de la correlacion entre las variables es buena y positiva, es decir “a mayor capacidad de respuesta

mayor satisfaccion del paciente o viceversa”. Ademas, el mapa perceptual de la figura 3 nos muestra “aquellos pacientes que percibieron

una buena capacidad de respuesta se mostraron satisfechos por la atencion; los que calificaron la capacidad de respuesta como deficiente

percibieron insatisfaccion por la atencion, y los que calificaron la capacidad de respuesta como regular estuvieron medianamente

satisfechos.
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Figura 3. Tabla de correspondencia entre la dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencion y la satisfaccion del
paciente del servicio de Unidad Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.
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Tabla 17. Correlacion entre la dimension seguridad de la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente del servicio de Unidad
Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.

Satisfaccion del paciente

Dimension seguridad Insatisfecho Mii't?sr}zgl%nte Satisfecho Total Tau-b — p-valor
fi % fi % fi % fi %

Deficiente 8 12,9 1 1,6 1 1,6 10 16,1

Regular 5 8,1 20 32,3 5 8,1 30 484 0,611 0,000

Buena 0 0,0 7 11,3 15 24,2 22 35,5

Total 13 21,0 28 45,2 21 33,9 62 100,0

Fuente: Tabla 4 y Tabla 9

La tabla de contingencia nos muestra un p-valor de 0,000; menor que el nivel de significancia planeado (o <0,05), por lo tanto, se acepta
la hipotesis alterna que plantea que “Existe correlacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion del paciente”, tal como lo demuestra
la siguiente tabla, es decir, un 32.3% de los pacientes que perciben una seguridad regular estan medianamente satisfecho; el 24.2% de los
pacientes que perciben una buena seguridad también muestran satisfaccion, y el 12.9% de los que califican la seguridad como deficiente
también muestran insatisfaccion o estan insatisfechos. Asimismo, el coeficiente de Tau-b (0,601) nos indica que la intensidad de la
correlacion entre las variables es buena y positiva, es decir “a mayor seguridad mayor satisfaccion del paciente o viceversa”. Ademas, el
mapa perceptual de la figura 4 nos muestra “aquellos pacientes que percibieron una buena seguridad se mostraron satisfechos; los que
calificaron la seguridad como deficiente percibieron insatisfaccion, y los que calificaron la seguridad como regular estuvieron

medianamente satisfechos.



1,0 . .. .
Medi te satish .Satlsfacclon del paciente
edlanamente satisie n
. & @ seguridad
Regular

05 g
1]
E =)
c
2 00
5]
©
o Insatisfecho
% 0,5 ! B
.g - Deficiente u.ena
2 . -
- Satisfecho
Y
2 10
[
w0

15

2,0

-2,0 1,5 1,0 -0,5 0,0 0,5 1,0
Dimensién seguridad

Figura 4. Tabla de correspondencia entre la dimension seguridad de la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente del
servicio de Unidad Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.
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Tabla 18. Correlacion entre la dimensién empatia de la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente del servicio de Unidad
Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.

Satisfaccion del paciente

Dimensién empatia Insatisfecho Medianamente Satisfecho Total Tau-b — p-valor
satisfecho
fi % fi % fi % fi %
Deficiente 13 21,0 5 8,1 1 1,6 19 30,6
Regular 0 0,0 21 33,9 2 3,2 23 37,1 0,808 0,000
Buena 0 0,0 2 3,2 18 290 20 32,3
Total 13 21,0 28 45,2 21 33,9 62 100,0

Fuente: Tabla 4 y Tabla 9

La tabla de contingencia nos muestra un p-valor de 0,000; menor que el nivel de significancia planeado (o <0,05), por lo tanto, se acepta
la hipotesis alterna que plantea que “Existe correlacion entre la dimension empatia y la satisfaccion del paciente”, tal como lo demuestra
la siguiente tabla, es decir, un 33.9% de los pacientes que perciben una empatia regular estan medianamente satisfecho; el 29.0% de los
pacientes que perciben una buena empatia también muestran satisfaccion, y el 21.0% de los que califican la empatia como deficiente
también muestran insatisfaccion o estan insatisfechos. Asimismo, el coeficiente de Tau-b (0,601) nos indica que la intensidad de la
correlacion entre las variables es muy buena y positiva, es decir “a mayor empatia mayor satisfaccion del paciente o viceversa”. Ademas,
el mapa perceptual de la figura 5 nos muestra “aquellos pacientes que percibieron una buena empatia se mostraron satisfechos; los que
calificaron la empatia como deficiente percibieron insatisfaccion, y los que calificaron la empatia como regular estuvieron medianamente

satisfechos.
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Figura 5. Tabla de correspondencia entre la dimension empatia de la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente del

servicio de Unidad Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.
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Tabla 19. Correlacién entre la dimension elementos tangibles de la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente del servicio
de Unidad Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023.

Satisfaccion del paciente

glrr]g(iegls;;)n elementos Insatisfecho Mii't?sr}zgl%nte Satisfecho Total Tau-b — p-valor
fi % fi % fi % fi %

Deficiente 11 17,7 6 9,7 6 9,7 23 371

Regular 1 1,6 11 17,7 6 9,7 18 29,0 0,302 0,009

Buena 1 1,6 11 17,7 9 145 21 33,9

Total 13 21,0 28 45,2 21 33,9 62 100,0

Fuente: Tabla 4 y Tabla 9

La tabla de contingencia nos muestra un p-valor de 0,000; menor que el nivel de significancia planeado (o <0,05), por lo tanto, Se rechaza
la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna que plantea que “Existe correlacion entre la dimension elementos tangibles y la
satisfaccion del paciente”, tal como lo demuestra la siguiente tabla, es decir, un 17.7% de los pacientes que perciben los elementos tangibles
como regular estdn medianamente satisfecho; el 14.5% de los pacientes que perciben los elementos tangibles como buena también
muestran satisfaccion, y el 17.7% de los que califican los elementos tangibles como deficiente también muestran insatisfaccion o estan
insatisfechos. Asimismo, el coeficiente de Tau-b (0,302) nos indica que la intensidad de la correlacion entre las variables es baja y positiva,
es decir los elementos tangibles no es un buen predictor para la satisfaccion del paciente. Ademas, el mapa perceptual de la figura 6 nos
muestra que la distancias entre las categorias deficiente/insatisfecho; buena/satisfecho no son muy cercanas, lo que demuestra la poca

prediccion que tiene los elementos tangibles sobre la satisfaccion del paciente.
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Discusion de resultados

La investigacion de nivel relacional con enfoque cuantitativo, de tipo
prospectivo, observacional, trasversal y analitico de disefio correlacional
alcanz6 demostrar a través del ritual de la prueba estadistica, en el 100.0%
de las hipétesis planteadas una relacién significativa entre las variables, es
decir la calidad de la atencién global y sus dimensiones (fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles) se
correlacionan de forma significativa (p=0,000) con intensidades desde baja,
buena, y muy buena con satisfaccion del paciente. Estos resultados son

concordantes y apoyados por varios estudios que a continuacion se detallan.

A la contrastacion de hipotesis general, entre la calidad de atencion
y la satisfaccion del paciente se logré demostrar una correlacién positiva y
con buena intensidad en dichas variables. Es decir, la calidad de atencion es
un buen predictor para la satisfaccion del paciente respecto a la atencion o a
mayor calidad de atencion mayor sera la satisfaccion del paciente o
viceversa [p=0,000; Tau-b: 0,772]. Al respecto Barreda (57), en su estudio
de disefio correlacional sobre “Calidad del cuidado enfermero y la
satisfaccion del paciente renal crénico en la clinica de hemodidlisis Nefro
Salud de Chiclayo en el 2020 también logro demostrar una correlacion
positiva y fuerte entre las dos variables (p: 0,000; r: 0,956), concluyendo
que existe una relaciébn muy dependiente entre la calidad del cuidado
ofrecido por el profesional de enfermeria y la satisfaccion que percibe el

paciente en el trascurso de su tratamiento.

En la misma linea y con resultados congruente a la investigacion,
pero en un ambito de estudio distinto, Fernandez, Tiburcio, Vazquez (58)
en su investigacion “Calidad de atencion y la satisfaccion de usuarios del
servicio de emergencia del hospital regional Hermilio Valdizan Medrano de
Huanuco” también demostraron que “aquellas personas que tuvieron una
opinion negativa de la calidad de atencion no mostraron satisfaccion
respecto a la atencion”. Concluyendo que los cuidados de enfermeria y la

satisfaccion de los pacientes, se restablecera brindando una asistencia
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afectiva y sobre todo un cuidado holistico que coopere en la satisfaccion del
paciente y a la vez superar la calidez del cuidado de los enfermeros,

mediante una buena relacion entre ambos.

Otro estudio con resultados concordantes al nuestro, es el de
Zambrano (59) sobre “Calidad de servicio y satisfaccion de atencién de los
usuarios externos Servicio de hemodialisis de la Clinica Nefrodial Lima,
20177, quien también logro demostrar en el andlisis inferencial con el
coeficiente de Rho de Spearman una correlacién moderada y positiva entre
las variables (p = 0,000; Rho: 0,633).

Por otro lado, Iribarren, Miranda y Ramirez (60) en su estudio con
las mismas caracteristicas al nuestro “Calidad del cuidado que brinda el
personal de enfermeria y satisfaccion del usuario de la unidad de
hemodialisis del Hospital Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco durante
el 2015” encontraron resultados adversos a la investigacion, ya que al
realizar el analisis inferencial mediante el Chi cuadrado (X?) comprobaron
que no existe relacion entre la calidad del cuidado (p=0,282), sus
dimensiones: calidad técnica (p=0,576): calidad interpersonal (p=0,523),
calidad del entorno o amenidades (p=0,417) y la satisfaccion del usuario por

tener una probabilidad mayor que 0,05.

Respecto a las dimensiones de la calidad de atencion, el estudio logro
demostrar una correlacion buena y positiva entre la fiabilidad [p = 0,000;
Tau-b: 0,697], la capacidad de respuesta [p = 0,000; Tau-b: 0,660], la
seguridad [p = 0,000; Tau-b: 0,611] con la satisfaccion del paciente. Lo que
implica que estas dimensiones son un buen predictor para la satisfaccion del
usuario respecto a la atencion. Asimismo, se hallé una correlacion muy
buena y positiva entre la dimensién empatia [p = 0,000; Tau-b: 0,808] y la
satisfaccion del paciente. Lo que permite aseverar que esta dimension es un
muy buen predictor para la satisfaccion del usuario. Ademaés, se pudo

demostrar una correlacion baja y positiva entre la dimension elementos
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tangibles y la satisfaccién, lo que implica un mal predictor para la

satisfaccion del paciente.

Respecto a las dimensiones, el estudio de Zambrano (61), también
encontrd resultados se avalan la investigacion, ya que demostraron una
relacion significativa, buena y positiva entre la confiabilidad (p = 0,000;
Rho: 0,614), la responsabilidad (p = 0,000; Rho: 0,641), la seguridad (p =
0,000; Rho: 0,612) y la satisfaccion de atencidn de los usuarios externos del
servicio de hemodidlisis. Lo que le permitieron concluir, que, a mayor
confiabilidad, responsabilidad, seguridad mayor satisfaccion del usuario

respecto a la atencion o viceversa”.

En cuanto a la dimension empatia (p = 0,000; Rho: 0,559) y
elementos tangibles (p = 0,000; Rho: 0,467) con la satisfaccion del usuario,
Zambrano (62) encontrd una relacion positiva y moderada entre dichas
variables, lo que le llevo a concluir: “A mayor empatia mayor satisfaccion
del usuario o viceversa” y “a mayor calidad de los elementos fisicos

percibidos por el usuario mayor satisfaccion o viceversa”.

Otro estudio que demostro resultados similares a la investigacion en
cuanto a las dimensiones de la calidad de atencion, es Zavaleta y Cueva (63),
quienes encontraron una correlacién (p = 0,000) positiva muy buena entre
la Empatia (r=0.900), Fiabilidad (r=0.896), Seguridad (r=0.896), Capacidad
de Respuesta (r=0.814), los Aspectos Tangibles (r=0.809) y la satisfaccién

general del usuario externo.

La correlacion demostrada entre la calidad de atencion en un servicio
y la satisfaccion del usuario esta sustentada en la teoria interpersonal de
Peplau (64), quien plantea que las relaciones interpersonales adecuadas
entre el profesional de salud y el paciente es determinante para poder
establecer una atencion de calidad que se evidencia en el logro de los
resultados planificados y en la satisfaccion plena de los pacientes y/o
usuario. En la misma linea, Watson (65) en su modelo del cuidado

transpersonal sefiala que el profesional de enfermeria en su practica diaria
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debe sustentarse sobre un sistema de valores humanisticos integrados al uso
de conocimientos cientificos que le permita guiar su accionar no como un
mero procedimiento, si N0 como un proceso intersubjetivo, interconectado,

de emociones compartidas, y holistico.

Aporte cientifico de la investigacion

La investigacion denota la predileccion, la implicancia que tiene la
calidad de atencion con todos sus cofactores sobre la satisfaccion del
usuario, lo que permitird tener un sustento tedrico y préctico para poder

abordar los temas de calidad en salud.
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CONCLUSIONES

Posterior y en virtud al analisis podemos dilucidar que:

1.

La calidad de atencion se correlaciona con la satisfaccion del paciente en
el servicio de unidad renal del hospital regional “Hermilio Valdizan
Medrano de Huanuco” [p=0,000; Tau-b: 0,772].

La fiabilidad se correlaciona con la satisfaccion del paciente en el servicio
de unidad renal del hospital regional “Hermilio Valdizdn Medrano de
Huénuco” [p=0,000; Tau-b: 0,697].

La capacidad de respuesta se correlaciona con la satisfaccion del paciente
en el servicio de unidad renal del hospital regional “Hermilio Valdizan
Medrano de Huanuco” [p=0,000; Tau-b: 0,660].

La seguridad se correlaciona con la satisfaccion del paciente en el
servicio de unidad renal del hospital regional “Hermilio Valdizén
Medrano de Huanuco” [p=0,000; Tau-b: 0,611].

La empatia se correlaciona con la satisfaccion del paciente en el servicio
de unidad renal del hospital regional “Hermilio Valdizdn Medrano de
Huanuco” [p=0,000; Tau-b: 0,808].

Los aspectos tangibles se correlacionan con la satisfaccion del paciente
en el servicio de unidad renal del hospital regional “Hermilio Valdizan
Medrano de Huanuco” [p=0,000; Tau-b: 0,302].

La calidad de atencion en el servicio de unidad renal del hospital regional
“Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco en el 2023 fue regular con un
50% de total.

La satisfaccion del paciente en el servicio de unidad renal del hospital
regional “Hermilio Valdizan Medrano” de Huanuco en el 2023 fue
medianamente satisfecho en un 45.2%, satisfecho en un 33.9%, e
insatisfecho en un 21%.
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SUGERENCIAS

A los estudiantes universitarios y/o académicos, utilizar esta investigacion
como sustento tedrico y metodoldgico para posteriores investigaciones de nivel
relacional o explicativo dentro de la misma linea de investigacion.

Se sugiere a las instituciones de pre y posgrado formar profesionales con
competencias en el manejo de pacientes que requieren terapia de sustitucion
renal, ya que estos pacientes requieren una intervencion multidisciplinaria.

Se recomienda a los directivos del hospital regional Hermilio Valdizan
Medrano de Huanuco que implementen cursos talleres nacionales e
internacionales dirigidos a los profesionales del servicio de unidad renal para
el desarrollo o fortalecimiento de sus capacidades cognoscitivas,
procedimentales y humanisticas, ya que estos tres pilares sustentan sus
funciones cotidianas.

A los directivos del hospital, realizar las gestiones pertinentes para la
implementacion de un mayor nimero de equipos de terapia de sustitucién renal
conjuntamente con los servicios de profesionales especialistas en el area que

cubran las demandas.
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CALIDAD DE ATENCION Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE UNIDAD RENAL DE UN HOSPITAL

PUBLICO DE HUANUCO, 2023.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE
Problema General Objetivo General Hipétesis General _ _
¢Existe relacién entre la | Determinar la correlacionar la | H1: Existe correlacion entre la calidad de Vanablg de Dimension Indicadores | Valor final T|p_0 de
calidad de atencion y la | calidad de atencion y la | atencién y la satisfaccion de los pacientes del estudio Fiabiidad Buenas variable
satisfaccién de los pacientes | satisfaccion de los pacientes | servicio de Unidad Renal de un hospital pablico Capacidad  de
del servicio de Unidad Renal | del servicio de Unidad Renal | de Hu&nuco, 2023. i respuesta Regular Categérica
de un hospital pablico de | de un hospital pablico de | HO: No existe correlacion entre la calidad de | | Caldadde | o iiag Scala de Politémica
Huanuco, 2023? Huanuco, 2023 atencion y la satisfaccion de los pacientes del atencion Empatia Stanino Ordinal
Problemas especificos - Establecer la correlacion de la | servicio de Unidad Renal de un hospital publico Aspectos deficiente
- ¢Cuadl es el nivel de calidad de | dimension fiabilidad y la | de Huanuco, 2023. _ tangibles _
atencién en el servicio de | satisfaccion de los pacientes | Hipétesis Especificas Variable Dimensiéon | Indicadores | Valor final | 1P° dé
Unidad Renal de un hospital | del servicio de Unidad Renal | -H1: Existe correlacion entre la dimension asociada variable
pablico de Huanuco, 2023? de un hospital plblico de | fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes del | Humana Satisfecho | categérica
- ¢Cual es el nivel de | Huanuco, 2023. servicio de Unidad Renal de un hospital publico | | Satisfaccion | Técnico - | Scala de Medianament | pojitomica
satisfaccion de los pacientes | -Identificar la correlacion de la | de Hudnuco, 2023. del usuario Ee"t'ﬂco Stanino e satisfecho | Ordinal
del servicio de Unidad Renal | dimensién  capacidad  de | HO: No existe correlacion entre la dimension ntorno Insatisfecho

de un hospital
Huanuco, 2023
- ¢Existe relacion entre la
dimensién fiabilidad y la
satisfaccion de los pacientes
del servicio de Unidad Renal
de un hospital publico de
Huénuco, 2023?

- ¢Existe relacion entre la
dimension  capacidad  de
respuesta y la satisfaccion de
los pacientes del servicio de

publico de

respuesta y la satisfaccion de
los pacientes del servicio de
Unidad Renal de un hospital
publico de Hu&nuco, 2023.
-Conocer la correlacionar de la
dimension seguridad y la
satisfaccion de los pacientes
del servicio de Unidad Renal
de un hospital publico de
Huénuco, 2023.

-Medir la correlacion de la
dimensién empatia y la

fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes del
servicio de Unidad Renal de un hospital pablico
de Huanuco, 2023.

-H1: Existe correlacion entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
pacientes del servicio de Unidad Renal de un
hospital publico de Huanuco, 2023.

HO: No existe correlacion entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
pacientes del servicio de Unidad Renal de un
hospital publico de Huanuco, 2023.
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Unidad Renal de un hospital
publico de Hu&nuco, 2023?

- ¢Existe relacion entre la
dimension seguridad y la
satisfaccion de los pacientes
del servicio de Unidad Renal
de un hospital publico de
Huénuco, 2023?

- ¢Existe relacion entre la
dimension empatia y la
satisfaccién de los pacientes
del servicio de Unidad Renal

de un hospital publico de
Huanuco, 2023?
-¢Existe relacion entre la

dimensidn aspectos tangibles y
la satisfaccion de los pacientes
del servicio de Unidad Renal
de un hospital publico de
Huanuco, 2023?

satisfaccién de los pacientes
del servicio de Unidad Renal
de un hospital publico de
Huanuco, 2023.

-ldentificar la correlacion de la
dimension aspectos tangibles y
la satisfaccion de los pacientes
del servicio de Unidad Renal
de un hospital publico de
Huanuco, 2023.

-Determinar el nivel de calidad
de atencion en el servicio de
Unidad Renal de un hospital
publico de Huanuco, 2023
-Determinar el nivel de
satisfaccion de los pacientes en
el servicio de Unidad Renal de
un hospital puablico de
Huanuco, 2023

-H1: Existe correlacion entre la dimension
seguridad y la satisfaccion de los pacientes del
servicio de Unidad Renal de un hospital pablico
de Huénuco, 2023

HO: No existe correlacion entre la dimension
seguridad y la satisfaccién de los pacientes del
servicio de Unidad Renal de un hospital publico
de Huénuco, 2023

-H1: Existe correlacion entre la dimension
empatia y la satisfaccion de los pacientes del
servicio de Unidad Renal de un hospital pablico
de Huénuco, 2023.

HO: No existe correlacion entre la dimension
empatia y la satisfaccion de los pacientes del
servicio de Unidad Renal de un hospital pablico
de Huanuco, 2023.

-H1: Existe correlacion entre la dimension
aspectos tangibles y la satisfaccion de los
pacientes del servicio de Unidad Renal de un
hospital publico de Huanuco, 2023.

HO: No existe correlacion entre la dimension
aspectos tangibles y la satisfaccion de los
pacientes del servicio de Unidad Renal de un
hospital publico de Huanuco, 2023

DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Tipo de estudio
- SegUn la participacion del investigador: Observacional
- Segun la planificacion de toma de datos: Prospectivo

- De acuerdo al
Transversal

nimero de mediciones de

la variable:

- Por el nimero de variables analizadas: Analitico

Disefio: Correlacional transversal

Poblacion:

La poblacion estuvo constituida por
todos los pacientes con enfermedad renal cronica
(ERC) que reciben tratamiento renal sustitutivo
en el servicio de unidad renal, que, segin el
marco muestral son 62 pacientes.

Muestra:
La muestra estard constituida por toda
la poblacion, ya que es un universo finito

Para la recoleccion de datos:
La técnica: Psicometria, Encuesta
Instrumento: “SERVQUAL modificada, Escala de satisfaccién del
usuario

Para el analisis de datos:

Descriptivo. Se utilizaran las medidas de frecuencia
absoluta y relativa (%) para las variables categdricas (escala de
medicion nominal y ordinal); y las medidas de tendencia central
(media, mediana, moda) y de dispersién (desviacién estandar) para
analizar las variables numéricas.
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cautiva, que seran encuestados segin como van Inferencial. Para probar las hipétesis empiricas planteadas
Leyenda: acudiendo a sus sesiones de hemodialisis se utilizara el Tau-b de Kendal con un nivel de significancia del 5%.
v X teniendo en cuenta los criterios de elegibilidad
n: Poblacion muestral | ‘
X: Calidad de atencion "~ I
Y. Satisfaccion del usuario T by

r. Carrelacion
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| . ESCUELA DE POSGRADO |

ANEXO 02 H‘

_/ INSENTIMIENTO INFORMADO
ID: FECHA: / |

TITULO: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES
DEL SERVICIO DE UNIDAD RENAL DE UN HOSPITAL PUBLICO DE
HUANUCO,2023

OBJETIVO:

Determinar la correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los pacientes

del servicio de Unidad Renal de un hospital publico de Huanuco, 2023
INVESTIGADOR: MARCELINO EULOGIO NINO JESUS
Consentimiento / Participacion voluntaria

Acepto participar en el estudio: He leido la informacion proporcionada, o me
ha sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me
ha respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en
este estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier
momento de la intervencidn (tratamiento) sin que me afecte de ninguna

manera.

e Firmas del participante o responsable legal

Huella digital si el caso lo amerita

Firma del participante:

Firma del investigador responsable:




ANEXO 03

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

CUESTIONARIO SOBRE DATOS GENERALES

Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion de los pacientes del servicio de unidad renal

de un hospital publico de Huanuco, 2023.

Objetivo: ldentificar las caracteristicas sociodemograficas

80

Instrucciones: Sr. Sra. a continuacion encontrard preguntas sobre sus caracteristicas

sociodemogréficas, sirvase contestar las preguntas marcando con una equis (X) 0

escribiendo con letra legible.

I. CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

1) ¢Cual es su edad? [10S

2) ¢Usted pertenece al género?

gVar()n g Mujer

@)
3) ¢Cual es su estado Civil? ==
Soltero (a) Conviviente

Separado(a) Divorciado (a)

4) ¢Cuél es su grado de instruccion?
a) Sin estudios
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior técnica
e) Superior universitaria
5) ¢Lugar de procedencia?
a) Rural
b) Urbana
c) Periurbana
6) ¢A qué se dedica usted?
a) Ama de casa
b) Empleada
c) Comerciante

Casada (0)

Viudo (a)

AN NN NN
N N N N N

NN N
N N N’

AN NN N
N N N N




7) ¢Qué religion profesa?
a) Evangélico
b) Catolico

c) Otros. Especifique:....................oee.e. :

NN N
N N N

81
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INSTRUMENTO SERVQUAL ADAPTADO PARA EVALUAR LA

RENAL

CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIO DE UNIDAD

Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion de los pacientes del servicio de unidad renal

de un hospital publico de Huanuco, 2023.

Objetivo: Determinar la calidad de atencion

Instrucciones: Sr. Usuario, califique las percepciones que se refieren a como usted

HA RECIBIDO, la atencién en la unidad de hemodialisis. Utilice una escala numérica

del 1 al 3. Considere 1 como la menor calificacion y 3 como la mayor calificacion. 1:

Nunca, 2: Algunas veces, 3: Siempre.

examen completo y minucioso?

Escala de
N° Preguntas valoracion
112 |3
1 ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas?
5 ¢Su atencion se realizd en orden y respetando el orden de
Ilegada?
3 ¢Su atencion se realizd segun el horario publicado en el
hospital o horario programado para su sesion?
¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
4 | establecimiento o unidad contdé con mecanismos para
atenderlo?
¢La farmacia contd con los medicamentos que receto el
5 | médico o la unidad con los insumos para su sesion de
hemodialisis?
6 ¢Los tramites para sus sesiones fueron rapidos? o ¢La
atencion en el area de farmacia fue rapida?
7 ¢Los analisis de laboratorio solicitados por los médicos se
realizaron rapido?
8 ¢El tiempo que usted espero para ser atendido en la unidad o
consultorio fue corto?
9 ¢Cuéndo usted present6 algin problema o dificultad se
resolvié inmediatamente?
10 | ¢Durante su atencion en la unidad se respet6 su privacidad?
11 ¢El médico u otro profesional que le atendi6 le realizaron un
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12

¢El médico u otro profesional que le atendid, le brind6 el
tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

13

¢El medico u otro profesional que le atendio le inspird
confianza?

14

¢El médico u otro profesional que le atendio le traté con
amabilidad, respeto y paciencia?

15

¢El médico u otro profesional que le atendid le dedicaron el
tiempo necesario y suficiente?

16

¢El personal de admision le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

17

¢Usted comprendié la explicacion que le brind6 el médico u
otro profesional sobre su salud o resultado de su atencion?

18

¢Usted comprendid la explicacién que el médico u otro
profesional le brindé sobre el tratamiento que recibird y los
cuidados para su salud?

19

¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento y/o
servicio fueron adecuados para orientar a los pacientes?

20

¢La unidad y la sala de espera se encontraron limpios y
contaron con bancas o sillas para su comodidad?

21

¢El establecimiento de salud o servicio contd con bafios
limpios para los pacientes?

22

¢El' unidad donde fue atendido cont6 con equipos disponibles
y los materiales necesarios para su atencion?
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ESCALA DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO

DE UNIDAD RENAL

Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion de los pacientes del servicio de unidad renal

de un hospital publico de Huanuco, 2023.

Objetivo: Determinar la satisfaccion del usuario

Instrucciones: Sr. Usuario, califique segun su percepcién las preguntas respecto a la

satisfaccion que siente de la en la unidad de hemodidlisis. Utilice una escala numérica

del 1 al 3. Considere 1 como la menor calificacion y 3 como la mayor calificacion. 1:

Nunca, 2: A veces, 3: Siempre

iluminado?

Escala de
N° Items valoracién
1 2 3
1 | ¢Durante su permanencia en el servicio el personal le brindo
un trato cordial y amable?
2 | ¢El personal de salud muestra interés cuando usted le
consulta sobre su problema?
3 | ¢El personal de salud respeta su privacidad durante la
atencion?
4 | ¢El personal de salud respeta sus creencias en relacion a su
enfermedad y su tratamiento?
5 | ¢El personal se encuentra correctamente uniformado y
limpio?
6 | ¢El personal de salud respeta el orden de llegada de los
pacientes para la atencion?
7 | ¢El personal le brind6 confianza, seguridad en el
procedimiento?
¢El profesional que le atiende de brinda informacion clara y
8 | comprensible sobre su diagnostico, tratamiento, y los
cuidados a seguir?
9 ¢El profesional que le atienden demuestran habilidad en el
procedimiento que lo realiza durante la dialisis?
10 ¢Los e>_<émenes de_ Iaborator_io solicitados por el médico estan
disponibles y realizados a tiempo?
11 ¢Farmacia puenta con los me@icgr_nentos e insumos indicados
por el médico para su hemodidlisis?
12 ¢Los profes_iona_les que I_e atienden estan per_1d_ientes de usted
y en comunicacién continua durante su dialisis?
13 ¢La unidad donde me atienden es un ambiente ventilado e
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14

¢La unidad la brinda privacidad?

15

¢La unidad donde atienden es un ambiente limpio, cémodo y
seguro?

16

¢Los servicios higiénicos para los pacientes se encontrd
limpios y con los materiales necesarios?

17

¢Los equipos se encontraron disponibles y se cont6 con
materiales necesarios para su atencion?

18

¢La sala de espera se encontraron limpios, adecuados y con
buena ventilacion?
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ANEXO 6
VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

v D o

S J o : O D TENCI
N - 32 AY L ‘
ombre del experto:(Q\aONS letecrsa Qouusﬁ 'S (ouann.m Especialidad: Sats0 ¥ Porcs ( Lotroza e
“Calificar res;
——— ificar con 1, 2, 3 0 4 cada I::v:l specto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad™
= .
1. Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas? i e R S M " -
i. &Su atencion se realizo en orden y respetando el orden de “Elld-ﬂ" - :;*’ . : T 1 t 1*
3. Su atencion se realizo n ¢l horario publicado en ¢l hos| B — T 1
. segun pital o hnrurm ramado para su sesion?
FIABILIDAD [3. . Cuando usted quiso presentar alguna queja o recl P “"L___l!___—_“ B A B | = 4 i 1 1 -
= “rcarf para atenderlo? “ — 4 -
- ¢La farmacia conto con los medicamentos que receté ¢l médi 1 idad i " o ey T T
on de hemodialisis? e o S pard su ) “«€ | 4 “€
6. ;,l.os tramites para sus scsi fi idos? o ;La atencion oy T - 1
CAPACIDAD DE [7 % s pe e sol:cu.dos@ 0s? 0 ;La atencion en el drca dc..farmucl- fue rapida? :1 % :}_ | }_ 1 9
RESPUESTA |8 _Fl tiempo quc usted esperd para ser atendido en la unidad o consultorio fue corto? “ | = 1 “ ==
9. (Cuando usted presento algan problema o dificultad se resolvié inmediatamente? ~ | “ 1 :- — 1 —
| 10._ Durante su atencion en la unidad se respeto su privacidad? “ | 4 1 - | |
= = 1. ;_I-EI édico u otro pn)l‘esnonal que le atendid le realizaron un examen comglclo y minucioso? “A 1 >y 1 4 I b 1 I
SEGURIDAD | 12. (El médico u otro profesional que le atendié, le brind6 el ti sus dudas o T T ‘
preguntas? 34 l A =, N |
13. . El médico u otro profesional que le atendio le inspird confianza? “A | | ‘€ [ = 3 *
LEl médico u otro profesional que le atendid le traté con amabilidad. respeto y paciencia? A 1 . . - 1 - B )
15. l_l médico u otro profesional que le atendio le dedicaron el tiempo necesario y suficiente? A | -4 [ ) 1 |
: = b T o |
. 2 de admision le traté con amabilidad, respeto iencia? ~ | - = o |
EMPATIA 17. ;,Uswd prendi6 la explicacion que le brindé ¢l médico u otro profesional sobre su salud o resultado 1 B
de su atencion? A =3 = 0 bz
18. _Usted comprendio la explicacion que el édico u otro 1 le brind6 sobre ¢l tratamiento que 1 ' 1 |
recnblrt v los Clﬂdmﬂ su salud? b= = =t o SN | I— - _
19. (Los cancles. | o flechas del blecimi y/o servicio fucron adecuados para orientar a los
pacientes? 1 - = 1 . S
ELEMENTOS 30. ;Launidad y la sala de cspera se encontraron limpios y contaron con bancas o sillas su fidad? -\ — A : “a T 4 — 1
TANGIBLES 21.  El establecimiento de salud o servicio contd con Msw ? S . = 4 | M h .
22. (E idad donde fue dido contdé con equip ponibles y los materiales necesarios para su
atencion? 4 = = 9
Hay alguna dimensién o item que no fue evaluad.

a? SI () NO ( ) En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI(M) NO( )




87

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO
Nombre del experto: GC“DCS LL\(;}LT. Q.N)NS@\? MD\ lispccialidad:ié@}’iﬁwa (, PO 4 Prefota

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”
€ ) l, SUJIC 3 4 =

DIMENSION iTEM RELEVANCIA | COMERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
1. (Durante su permanencia en el servicio el personal le brindo un trato cordial y amable? Yy v | . DR
2. (El personal de salud muestra interés cuando usted Ie consulta sobre su problema? = 4 | I (S | 4
HUMANA 3. (}ZI personal de salud respeta su privacidad durante la atencion? “ “ . 4 | 94
4. (Fl personal de salud respeta sus creencias en relacion a su enfermedad y su tratamiento? ha 4 | ¢ 1 @ |
5. (El personal se encuentra correctamente uniformado y limpio? “ “ v 1 y |
6. Fl personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes para la atencion? “ 4 7 o 4 |
7. (El personal le brindé confianza. seguridad en el procedimiento? “ 1 4 i |
8. (El profesional que le atiende de brinda informacion clara y comprensible sobre su diagnostico, 5
tratamiento. \ los cuidados a seguir? “ k. t 1
TECNICA 9 ;_l_-:}l _pﬂf@ional que le atienden demuestran habilidad en el procedimiento que lo realiza durante la Y " » .
CIENTIFICA . — - . - T
10.  Los examenes de laboratorio solicitados por el médico estén disponibles y realizados a tiempo? b ) A 4 1 . |
11. ;Farmacia cuenta con los medicamentos e insumos indicados por ¢l médico para su hemodiélisis? “ 4 ~ | S
12. ;Los profesionales que le atienden estan pendientes de usted y en comunicacion continua durante su
dialisis? A A * 1l 5
13. ;lLaunidad donde me atienden es un ambiente ventilado ¢ iluminado? “Y | 4 . ¢ 3
14. ;La unidad la brinda privacidad? b e ! 1 “
ENTORNO 15. ;launidad donde atienden es un ambiente limpio. cémodo y seguro? “ 9 ‘r - 4 |
16. ;Los servicios higiénicos para los pacientes se encontrd limpios y con los materiales necesarios? Y 4 - y |
17. ;Los equipos se encontraron disponibles y se conté con materiales necesarios para su atencion? Y 9 4 L4
18. ;L a sala de espera se encontraron limpios. adecuados y con buena ventilacion? M “ Bl 4

;Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI (') NO () En caso de Si, {Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: S1 (,)<) NO( )




Nombre del experto: ’b 120 Bews O E5TE £aw

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Especialidad:

M.

AL+ D RFueCicn

4 £ MNEGAS

“Calificar con ’
ifi 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

CLARIDAD

DIMENS
ENSION e SO iTem RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA
= & ‘Jslcd lu.c alcndldo.sm diferencia alguna en relacion a otras personas? — — Lbincles
2. (Suatencién se realizod en orden y respetando el orden de llegada? - VL . e
d 3. ¢Suatencion se realiz6 segun el horario publicado en el hos S | S horari = ta 50 961 i — a1
FIABILIDAD e sl ks = ‘ : spital o horario programado para su sesion? > 4 | “
& dc quiso presentar alguna queja o reclamo el establecimiento o unidad conté con !
mecanismos para atenderlo? Y A€ | “ “
5. (la ‘larmacm cm)l(’)_ con los medicamentos que receté ¢l médico o la unidad con los insumos para su [ B
sesion de hemodialisis? H Yy “A “
6. ¢ Los tramites para sus sesiones fueron rapidos? o ;La atencién en el 4 ia fue rapida? s
CAPA‘CIDAD DE | 7. ,;Los. analisis de laboratorio solicitados pgr los mél&icos se rcaliz:r:n ?;i)ai::?mmacw s : 3 27 J"‘—_
RESPUESTA 8. LF;I t}cmpo que usted esper6 para ser atendido en la unidad o consultorio fue corto? 9 9 o _L' NN . P
9. ;Cuando usted presentd algin problema o dificultad se resolvié inmediatamente? = Y :{__.__‘i———
10. ;Durante su atencion en la unidad se respet6 su privacidad? U —~ “
. 11. (El médico u otro profesional que le atendi6 le realizaron un examen completo y minucioso? g ~ 9 q——d
SEGURIDAD 12. (El médico u otro profesional que le atendio, le brind6 el tiempo suficiente para contestar sus dudas o : . )
preguntas? Y - = 5
13. (El médico u otro profesional que le atendio le inspir6 confianza? “ Y e ~
14. ;El médico u otro profesional que le atendi6 le traté con amabilidad, respeto y paciencia? u [ L b, SRl
15. (El médico u otro profesional que le atendi6 le dedicaron el tiempo necesario y suficiente? R/ 1 TL =
16. (El personal de admision le trat6 con amabilidad, respeto y paciencia? o i g_é‘_—_‘\t]
EMPATIA 17. ¢(Usted comprendio la explicacion que le brindé el médico u otro profesional sobre su salud o resultado ? ) [
de su atenciéon? Y . 4 J'Lﬁ
18. (Usted comprendi6 la explicacion que el médico u otro profesional le brindo sobre el tratamiento que |
recibira y los cuidados para su salud? 1’} “’t fﬂ’_{j——«
19. ;Los carteles. letreros o flechas del establecimiento y/o servicio fueron adecuados para orientar a los L1 .
pacientes? - st H————r?j—“
ELEMENTOS LMMWMMM con bancas o‘sillas para su comodidad? L-|’ “ ___\_L‘_T_j__
TANGIBLES _/El establecimiento de salud o servicio contd con banos limpios para los paue'nles‘? - Y SN Sae L S—
atendido conté con equipos disponibles y los materiales necesarios para su b-, 4 y
) |

(El unidad donde fue

atencion?

uada? SI ( ) NO () En caso de Si, (Qué dim

;Hay alg

una dimension o item que no fue eval

El instrumento debe ser aplicado:

DECISION DEL EXPERTO:

P s

Mg. Diia Berrios Esteban
Esp.en Neonatologia i
CEP19224-RNETIM

.1 ’ ~ A
ension o item falta?

Sl (7() NO( )

Firma y Sello

/ML%

SPATAU D

Esp.

en Neonatologa ii

CEPAM.RNETIM
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VALIDACION DFy, INSTRU

Nombr « iR, R n g - " : , " , ;
e del experto: L), xn Beeae’ €5%ron Especialidad:_{{G . 88 Cud Vool yES1NANEGins SON a7 (s

““ >
Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

MENTO DE LA VARIABLE SATISFACCION DEIL USUARIO

12. ;Los profesionales que le atienden estan pendientes de usted y en comunicacién continua durante su

K HEIHCCICC el € INele ;Tf

PIMENSION iTEM RELEVANCIA_ [ COMERENCIA | SUFICIENCIA | € LARIDAD |
Durante su al le brindo un trato cordial y amable? | x- . S - “"—J-
i ed le consulta sobre su problema? Y o : JE *71___1
HUMANA L H Y ]
i : Cta sus creencias en relacion a su enfermedad Y su tratamiento? “ =3 4
3. (El personal se encuentra correctamente uniformado y limpio? La'| u ‘ y |
6. (El personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes para la atenciéon? “ Mﬁ A
7. (El personal Ie brindo confianza. seguridad en el procedimiento? Y “ —l‘
8. (EI profesional que le atiende de brinda informacién clara y comprensible sobre su diagnéstico, v i "
tratamiento. y los cuidados a seouir? “ 1 1
TECNICA 9. ;_?l Ap.rofesional que le atienden demuestran habilidad en el procedimiento que lo realiza durante la "'f Y ,(
CIENTIFICA S
10. ¢Los examenes de laboratorio solicitados por el médico estan disponibles y realizados a tiempo? 9 ‘1‘ s
11.  Farmacia cuenta con los medicamentos ¢ insumos indicados por el médico para su hemodialisis? Y ‘-; 4__.
didlisis? Y Y 1
13. ;Launidad donde me atienden es un ambiente ventilado ¢ iluminado? M s | 4
14. ;Launidad la brinda privacidad? H H |-
ENTORNO 15. ;La unidad donde atienden es un ambiente limpio. comodo y seguro? 9 Y 4
16. ;Los servicios higiénicos para los pacientes se encontré limpios y con los materiales necesarios? H M “4 ‘
I 17. _;Los equipos se encontraron disponibles y se conté con materiales necesarios para su atencion? Y@ Lt ) |
] 18. ;Lasala de espera se encontraron limpios, adecuados y con buena ventilacion? kg L} 9
(Hay alguna dimensi6n o item que no fue evaluada? SI ( ) NO ( ) En caso de Si, (Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI( 70\ NO( ) Firma y Sello

: ban
5.1 Neonatologiy
CEP . RNE 21 i




Nombre del experto: /liciq ™ .

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Casrne go T\'vw 1o)

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

Especialidad:_[Mq, Soly ok gublices 4 decencia vn UeesiTana
= 4 T

DIMENSION iTEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
1. (Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras personas? H % 1 Y ‘#
2. ;Su atencién se realizd en orden y respetando el orden de llegada? Yy = 5 | " (¥
3. Su atencién se realiz6 segun el horario publicado en el hospital o horario programado para su sesion? V] X | ot 7
FIABILIDAD 4. (Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el establecimiento o unidad conté con 4 T p | 7
mecanismos para atenderlo? . (‘f b/ 1 | p
5. (La farmacia contd con los medicamentos que recetd el médico o la unidad con los insumos para su |
sesion de hemodialisis? Y Y b S
6. Los tramites para sus sesiones fueron rapidos? o ;La atencion en el area de farmacia fue rapida? Y d - i ] V]
CAPACIDAD DE | 7. ;Los anilisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron rapido? [0 g ) i Iy
RESPUESTA 8. (El tiempo que usted esperd para ser atendido en la unidad o consultorio fue corto? V) gl b | ! 9 '
9.  (Cuando usted presento algiin problema o dificultad se resolvi inmediatamente? g gl 4 | 9
10. ;Durante su atencion en la unidad se respeté su privacidad? u ty =) 1 ez
11. ;El médico u otro profesional que le atendid le realizaron un examen completo y minucioso? d e % | ]
SEGURIDAD 12. (El médico u otro profesional que le atendi6, le brindé el tiempo suficiente para contestar sus dudas o I 4 ¥ |
preguntas? Y by b ! 4
13. ;El médico u otro profesional que le atendi6 le inspird confianza? 9 9 4 g
14. ;El médico u otro profesional que le atendid le traté con amabilidad, respeto y paciencia? N gl - qr
15. ;El médico u otro profesional que le atendié le dedicaron el tiempo necesario y suficiente? O ] ~ | '
16. ;El personal de admisidn le trat6 con amabilidad, respeto y paciencia? 9 i 9 | G
EMPATIA 17. (Usted comprendio la explicacion que le brind6 el médico u otro profesional sobre su salud o resultado ) ( 9 X -
de su atencién? Y y | 9
18. ;Usted comprendi6 la explicacion que el médico u otro profesional le brindé sobre el tratamiento que b | l
recibira y los cuidados para su salud? - “ 9 | 4
19. ;Los carteles, letreros o flechas del establecimiento y/o servicio fueron adecuados para orientar a los & l
pacientes? b’ [ - “[
ELEMENTOS 20. ;Launidad y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con bancas o sillas para su comodidad? “ Y “ ] |
TANGIBLES 21. (Fl establecimiento de salud o servicio cont6 con baiios limpios para los pacientes? U [ w 9 J
22. (El unidad donde fue atendido conté con equipos disponibles y los materiales necesarios para su ® ‘
atencion? (,L g,[ \.1 (1

(Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI () NO () En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado:

519<)N0( )

90
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

Nombre del experto: Alicia M. Cocnmers Tine o Especialidad: /9, ew Salud _pibica ¥ pocencia vnivecs Torcia

€, S I . . . . . . .
Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION

iTEM RELEVANCIA COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
¢Durante su permanencia en el servicio el personal le brindo un trato cordial y amable? e |
¢El personal de salud muestra interés cuando usted le consulta sobre su problema?
.El personal de salud respeta su privacidad durante la atencion?
¢El personal de salud respeta sus creencias en relacion a su enfermedad y su tratamiento?
¢EI personal se encuentra correctamente uniformado y limpio?

(El personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes para la atencion?

HUMANA

90 || N[ b [N [

(El personal le brind6 confianza, seguridad en el procedimiento?
¢El profesional que le atiende de brinda informacion clara y comprensible sobre su diagndstico,
tratamiento, y los cuidados a seguir?
TECNICA i L!E’l .p.mfmional que le atienden demuestran habilidad en el procedimiento que lo realiza durante la
dialisis?
CIENTIFICA = — == — - -
10. ;Los exdmenes de laboratorio solicitados por el médico estan disponibles y realizados a tiempo?
11. ;Farmacia cuenta con los medicamentos e insumos indicados por el médico para su hemodialisis?

12. ;Los profesionales que le atienden estan pendientes de usted y en comunicacion continua durante su
dialisis?

0

13. ;La unidad donde me atienden es un ambiente ventilado e iluminado?

14. ;La unidad la brinda privacidad?

ENTORNO 15. ;La unidad donde atienden es un ambiente limpio, cémodo y seguro?

16. ;Los servicios higiénicos para los pacientes se encontrd limpios y con los materiales necesarios?
17. ;Los equipos se encontraron disponibles y se contd con materiales necesarios para su atencién?
18. ;La sala de espera se encontraron limpios, adecuados y con buena ventilacién?

1l liE 8 ic e ¢ Ki€lc | klgic L.I#CTC

9
]
\f
<
-
\1
9
o
y
Y
u{
U
4
A_#
Y
Y
0]
4
o
4

¢ :
£ L Te s b e fefete

(Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI( ) NO (') En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI(NNO( )




Nombre del experto: _ Dania (Vonses  Cuusi Ly Ay Ry

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Especialidad:. M agioci-a

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION

iTEM RELEVANCIA COHERENCIA [ SUFICIENCIA | CLARIDAD
1. {Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas? | b [ o | Y
2. (Su atencién se realizd en orden y respetando el orden de llegada? \4‘ “ [ ~4 \.'4
3. ¢Suatencién se realiz6 segun el horario publicado en el hospital o horario programado para su sesion? d v Y g
FIABILIDAD 4. (Cuéndo usted quiso presentar alguna queja o reclamo el establecimiento o unidad conté con s ! ) )
mecanismos para atenderlo? H U' i h
5. ¢La farmacia conté con los medicamentos que recetd el médico o la unidad con los insumos para su
sesion de hemodialisis? k‘{ ot - V’
6. Los tramites para sus sesiones fueron rapidos? o ;La atencion en el area de farmacia fue rapida? U V1 v “
CAPACIDAD DE | 7. ¢Los analisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron rapido? N 1\ u' 94 “
RESPUESTA 8. (El tiempo que usted esperd para ser atendido en la unidad o consultorio fue corto? B HL 9 “ Y
9. (Cuando usted presentd algin problema o dificultad se resolvio inmediatamente? ! + s 3 | Lrg
10. ¢ Durante su atencion en la unidad se respeté su privacidad? V| (W b - ‘ L
11. ¢El médico u otro profesional que le atendié le realizaron un examen completo y minucioso? o - | g 1 L.
SEGURIDAD 12. ;El médico u otro profesional que le atendi6, le brindé el tiempo suficiente para contestar sus dudas o : 1 b [
preguntas? b A 1 i |
13. ;El médico u otro profesional que le atendid le inspiré confianza? A 54 A | 9
14. ;El médico u otro profesional que le atendio le tratd con amabilidad, respeto y paciencia? v Ve 9 | Y
15. ;El médico u otro profesional que le atendio le dedicaron el tiempo necesario y suficiente? U 0 o 4
16. (El personal de admision le traté con amabilidad, respeto y paciencia? A \';[ Y9 L,i
EMPATIA 17. (Usted comprendio la explicacion que le brind6 el médico u otro profesional sobre su salud o resultado Y
de su atencion? bL Y Lfl
18. ;Usted comprendi6 la explicacion que el médico u otro profesional le brind6 sobre el tratamiento que Lf (1 L/’
recibira y los cuidados para su salud? _ k’! 1
19. ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento y/o servicio fueron adecuados para orientar a los k1 v ‘1 Y
acientes?
ELEMENTOS | 20. zLa unidad y la sala de espera se encontraron limpios y contarf)n con bancas o_sillas para su comodidad? v Y 9 Y
TANGIBLES 21. (El establecimiento de salud o servicio cont6 con bafios limp?los para los pacne.mes? . b} “ Y L(i
22. (El unidad donde fue atendido cont6 con equipos disponibles y los materiales necesarios para su Y 4 of
atencion?

¢ Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI () NO () En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado:

SLINO( )

Firma y Sello

Mg. Dania A. Correc © (viyaun

Esp. en Neonaloiogia
@w.mm-mw i’




Nombre del experto: Davie  Coraea Cwa VivA

VALID
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ACION DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

YALIDACION DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

< Especialidad:  Mrciccen

« ] g . . . . ¢
Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION iITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD |
l. nglumnlc su pcnflancncia en el_ serv’icio el personal le brindo un trato cordial y amable? b | 9 1 (V18 v |
2. (El personal de salud muestra interés cuando usted le consulta sobre su problema? Y L | Y 38 Y |
HUMANA 3 g.l?l personal de salud respeta su privacidad durante la atencion? 9 9 [ v g |
4. (El personal de salud respeta sus creencias en relacion a su enfermedad y su tratamiento? ) u | J 4
5. (El personal se encuentra correctamente uniformado y limpio? \-’1 Y “
6. (El personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes para la atencion? 9 9 1 |
7. ¢(El personal le brind6 confianza, seguridad en el procedimiento? b 9 o L
8. (EI profesional que le atiende de brinda informacién clara y comprensible sobre su diagndstico, " l‘
tratamiento. y los cuidados a seguir? A 4 | 7 J
TECNICA 9. [,I.S’l Ap‘rofesional que le atienden demuestran habilidad en el procedimiento que lo realiza durante la Y ]‘
CIENTIFICA il — . . - ! -t ,
10. ;Los examenes de laboratorio solicitados por el médico estan disponibles y realizados a tiempo? v <) b | v |
11. (Farmacia cuenta con los medicamentos e insumos indicados por el médico para su hemodialisis? L,; Y “r Yy “ “
12. ;Los profesionales que le atienden estdn pendientes de usted y en comunicacion continua durante su [ J i
dialisis? “Y A4 _ S
13. ;La unidad donde me atienden es un ambiente ventilado e iluminado? Y “ g[ ! “
14. ;La unidad la brinda privacidad? Sl Y \; “
ENTORNO 15. ;La unidad donde atienden es un ambiente limpio, cc’)mon?o y.seguro? . . o ¢ ; 9 \%
16. ;Los servicios higiénicos para los pacientes se encontrd limpios y con los r.natenales necesarios? . Y Y “¢
17. ¢Los equipos se encontraron disponibles y s contd con materiales nece.sar{(,)s para su atenciéon? oy 4 {[ Y “ l
18. ;La sala de espera se encontraron limpios, adecuados y con buena ventilacion? Y o L} L,,‘
(Hay alguna dimensi6n o item que no fue evaluada? SI ( ) NO () En caso de Si, (Qué dimension o item falta? -
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: S1 (N NO( ) Firma y Sello

) o
) d
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Nombre del experto: ~£z e

: VA)L“)A(‘I()N DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION
/ ) ' %) v
Lﬂuuawrgonu,w Sarder

“Calificar con 1, 2, 3 i ; T
DIMENSION ifi »2,3 04 cada l:e:n respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”
TEM T , 4L §
R S e : RELEVANCIA | COHERENCI [ ¢ 7
l. gl“,\k‘d lu_u .almdldo‘m‘n diferencia alguna en relacion a otras personas? H [[ y ALY A I CLARIDAD
= L.:U a:enc!\'\n se r-:a:uo en orden y respetando el orden de llegada? '\1' [ y T :11 =
3. (Suatencién se realizo segin el horario publicado en el hospital o horari ion’ ¥ 1
FIABILIDAD 4 Cua = ~ = - ospital o horario programado para su sesion? v [ Y |
4 :n(;:nn?::nz:‘sm q:‘ls:d :rli:::mar alguna queja o reclamo ¢l establecimiento o unidad cont6 con ‘ \’( \ t o
SMOS = ?
3 lar - - - = : “ 4 4 |
- t\?(:malf‘;:n Co(;r:;jol scl(:‘? los medicamentos que recetd el médico o la unidad con los insumos para su \,) ‘ v L 9 —
6. (lLos tramites para sus sesiones fueron rapidos? o ¢ i0 q i ADI T |
pidos? o ;La atencidn en el area de farmacia fue rapida? |
C;;I;EACIDAD DE | 7. ;,Los_ analisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron rapido? : :{[ ‘] \:’1 . ‘: H
SPUESTA 8. (El l'ICITIPO que usted esperd para ser atendido en la unidad o consultorio fue corto? Y | Y | A ‘}—‘_‘{1__#
9. ;Cuéando usted presentd algun problema o dificultad se resolvio inmediatamente? oy [ A | 1 4
10. Durante su atencion en la unidad se respeto su privacidad? Y | “" \ A vlr |
11. ¢El méjdi.co u otro profesional que le atendio le realizaron un examen completo y minucioso? “ | “@ | “ )
SEGURIDAD 12. (El médico u otro profesional que le atendio, le brind6 el tiempo suficiente para contestar sus dudas o Y‘ ' ‘+—_1\
preguntas? Y . ‘ “A 1 |
13. ;El médico u otro profesional que le atendi6 le inspir6 confianza? Yy | “ | “ \
14. (El médico u otro profesional que le atendi le traté con amabilidad, respeto y paciencia? 9 | “u [ A A
15. (El médico u otro profesional que le atendi6 le dedicaron el tiempo necesario y suficiente? “ | “A | ¥
16. (El personal de admision le traté con amabilidad, respeto y paciencia? u [ by | A “
EMPATIA 17. ;Usted comprendio la explicacion que le brindé el médico u otro profesional sobre su salud o resultado \ | \
de su atencién? . A | 4 ha
18. ;Usted comprendi6 la explicacién que el médico u otro profesional le brindé sobre ¢l tratamiento que 5 ‘ | o ‘
recibira v los cuidados para su salud? \ A l‘f_-l_,""([—“
19. (Los carteles. letreros o flechas del establecimiento y/o servicio fueron adecuados para orientar a los Y \ [ v |
pacientes? e g - J__IL—’r——v’——l
ELEMENTOS [20. ;Launidadyla sala de espera se encontraron limpios y contaron con bancas o sillas para su comodidad? A \ |
TANGIBLES 21. ,El establecimiento de salud o servicio contd con bafios limpios para los pacientes? ‘ | “
22. (El unidad donde fue atendido conto con equipos disponibles y los materiales necesarios para su |
atencion? =~ T 5 5 S
(;Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO () En caso de Si, (Qué dimension o item falta?
, : i : i Firma y Sello
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: Sl ()() NO( ) 3

GORIERNO RIhGICNAL HUANUCO
direccig Regional de S

d
spital Regyd kmilio Valdizan Medrano

“Wig. [iz PRtTiH
Responsatle’dé la Unidad Renal
CEP: 59587 RNE: 10724
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\;ALH).-\(‘I(')N DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO
< | Vo
Nombre del experto: 208/ Qo Vywvzw Serdhor
[4

. ~ ~ ‘
Iispccialidad:‘/d ﬁ’yao&/ on S U/ y 21l 4 gdgao Uormvarasfinsy,

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION iTEM RELEVANCIA | COMERENCIA | SUFICIENCIA Tmm.\j
1. ;Durante su permanencia en ¢l servicio el personal le brindo un trato cordial y amable? ) iAq | - > v-:l
2. (Elpersonal de salud muestra interés cuando usted le consulta sobre su problema? “ | Vi Y D . -
HUMANA 3. L:l-..l personal de salud respeta su privacidad durante la atencion? P [ 4 < N |
4. (Fl personal de salud respeta sus creencias en relacion a su enfermedad y su tratamiento? “ | “ g | 4
5. (El personal se encuentra correctamente uniformado y limpio? \_; “A 7 9 |
6. (Fl personal de salud respeta el orden de llegada de los pacientes para la atencidn? “Y A . “ |
7. El personal le brindé confianza. seguridad en el procedimiento? s | g N . e
8. (El profesional que le atiende de brinda informacién clara y comprensible sobre su diagnostico, i '
tratamiento. v los cuidados a seguir? A - 1 | ,:1' | -
9. (El profesional que le atienden demuestran habilidad en el procedimiento que lo realiza durante la
e, [ ek skl q | 9 | 9 [ w
10. ;Los examenes de laboratorio solicitados por el médico estan disponibles y realizados a tiempo? ‘-‘\‘ A 4 —t N ]
11.  Farmacia cuenta con los medicamentos e insumos indicados por el médico para su hemodialisis? “ u | 4 1 vy |
12. ;Los profesionales que le atienden estan pendientes de usted y en comunicacion continua durante su Y [ \‘
dialisis? ) 4 i SR S .
13. ;La unidad donde me atienden es un ambiente ventilado ¢ iluminado? i Y | “ g |
14, La unidad la brinda privacidad? Y 9 | . 4 T-
ENTORNO 15. ;La unidad donde atienden es un ambiente limpio, cémoQo y.seguro? . ' \} 4 [ - ‘,1_‘_4
16. ;Los servicios higiénicos para los pacientes se encontr6 limpios y con los materiales necesa.nos‘? ¢ y} ‘ 9 = I
17. ;Los equipos se encontraron disponibles y se conto con materiales necesarios para su atencion? S 9 A{_—i——qf « |
18. ;la sala de espera se encontraron limpios. adecuados y con buena ventilacién? =] [ dq ., 4
(Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO () En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SL(X)NO( ) Firma y Sello

GOBIERNO REGIONAL HUANUCO
. R AAeinilio ypldizan Medrano®

/ {4
 —Forflam

spon 3 Renal
CEP: 59587 RNE: 10724



ANEXO 07

SERVQUAL

Parasuraman,.Zeithaml y Berry (1985 - 1988)

VARIABLE DIMENSIONES (5)

96

ATRIBUTOS (2z2)

Fiabilidad

Seguridad

DE

SERVICIO ,i Elementos

; Tangibles
Expectati
vs.pﬂrep:;%:]

Capacidad

de Respuesta

Empatia

- Cumplen lo prometido

- Simcero interés por resolver problemas

- Realizan bien el servicio la primera vez

- Concluyen el servicio en el tiempo prometido
- No cometen errores

- Comportamiento confiable de los Empleadaos

- Clientes se sienten seguros

- Los empleados son amables

- Los empleados tienen conocimientos suficientes

- Equipos de apariencia moderna

- Instalaciones visualmente atractivas
- Empleados con apariencia pulcra

- Elementos materiales atractivos

- Comumnican cuando concluirin el servicio

- Los empleados ofrecen un servicio rapido

- Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
- Los empleados nunca estin demasiado ocupados

- Ofrecen atencidn individualizada

- Horarios de trabajo convenientes para los clientes

- Tienen empleados que ofrecen atencidn personalizada
- Se preccupan por los clientes

- Comprenden las necesidades de los clientes
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NOTA BIOGRAFICA

Marcelino Eulogio Nifio Jesus , naci6 el 09 de enero de 1987 en el distrito de
Churubamba , provincia y departamento de Huanuco , nacionalidad Peruano
, es Licenciado en enfermeria por la Universidad de Huanuco (UDH) ,
especialista en enfermeria Nefrologica por la Universidad nacional de San
Agustin de Arequipa y especialista en Oncologia por la Universidad nacional
de Callao, realizo el servicio rural urbano en el Puesto de Salud Huancaure
Jurisdiccién Micro red Pillao y Red Huanuco, ademas durante la pandemia
del Covid -19 entre 2020 2021 estuvo en pie lucha enfrentando la temible
enfermedad brindando los cuidados a los enfermos, en su momento llamados
“Herores del Bicentenario” ,actualmente es enfermero asistencial en el
servicio de Unidad Renal del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano
de Huanuco y esta incursionando como empresario en el rubro servicios de
Salud.



‘Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo” ”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN Al “f ey

HUANUCO - PERU
LICENCIADA CON RESOLUCIGN DEL CONSE.JO DIRECTIVO N° 093-2013-SUNEDL/CD
ESCUELA DE POSGRADO

ACTA DE DEFENSA DE TESIS PARA OPTAR EL GRADO DE MAESTRO

En la Plataforma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado, siendo las 19:30 horas, del dia martes 19
DE DICIEMBRE 2023 ante los Jurados de Tesis constituido por los siguientes docentes:

Dra. Violeta Benigna ROJAS BRAVO Presidente
Dra. Digna Amabilia MANRIQUE DE LARA SUAREZ Secretario
Dra. Enit Ida VILLAR CARBAJAL Vocal

Asesor (a) de tesis: Dra. Bethsy Diana HUAPALLA CESPEDES (Resolucién N° 04210-2022-UNHEVAL/EPG-D)

El aspirante al Grado de Maestro en Administracion y Gerencia en Salud, Don Marcelino Eulogio
NINO JESUS.

Procedio al acto de Defensa:

Con la exposicion de la Tesis titulado: “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS
PACIENTES DEL SERVICIO DE UNIDAD RENAL DE UN HOSPITAL PUBLICO DE HUANUCO, 2023".

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedié a la evaluacion del aspirante al Grado
de Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacion personal.

b) Exposicion: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes,
contribucién a la ciencia y/o solucién a un problema social y recomendaciones.

¢) Grado de conviccién y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las interrogantes del
Jurado.

d) Diccién y dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis las observaciones siguientes:

(Aprobado o desaprobado)

Los miembros del Jurado firman el presente ACTA en seifial de conformidad, en Huanuco, siendo
las.20:.23. horas del dia martes 19 DE DICIEMBRE 2023.

.............. G,

ot -
SECRETARIO VOCAL
oniNe. 06975759, DNIN°... 2 082,86
Levenda:
19 a 20: Excelente
17 a 18: Muv Bueno
14 a 16: Bueno (Resolucién N° 01649-2023-UNHEVAL/EPG)

Av. Universitaria 601-607- Ciudad Universitaria - Cayhuayna - Pillco Marca - Pabellén V - Block “A” Segundo Piso
(062)591060 Anexo 1202 - Pag. Web: www.posqrado.unheval.edu.pe




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN 'e‘um.;;pnsmo'

ESCUELA DE POSGRADO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD N° 058-2023-SOFTWARE
ANTIPLAGIO TURNITIN-UNHEVAL-EPG

La que suscribe, emite la presente constancia de
Antiplagio, aplicando el software TURNITIN, la cual reporta un
7% de origindlidad, correspondiente a Marcelino Eulogio
NINO JESUS, de la Maestria en Administraciéon y Gerencia en
Salud, de la tesis titulada: CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
UNIDAD RENAL DE UN HOSPITAL PUBLICO DE HUANUCO,
2023, considerado como asesora a la Dra. Bethsy Diana

HUAPALLA CESPEDES.

DECLARANDO (APTO)

Se expide la presente, para los tramites pertinentes.

Pillco Marca, 22 de noviembre de 2023.

Dra. Digna Amabilia Manrique de Lara Suarez
DIRECTORA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UNHEVAL
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacion de Publicacion: (Marque con una “X”)

Pregrado

Segunda Especialidad

‘ Posgrado:

Maestria | X

| Doctorado ‘

Pregrado (tal'y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Escuela Profesional

Carrera Profesional

Grado que otorga

Titulo que otorga

Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Nombre del
programa

Titulo que Otorga

Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Nombre del
Programa de estudio

ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD

Grado que otorga

MAESTRO EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD

2. Datos del Autor(es): (Ingrese todos los datos requeridos completos)

Apellidos y Nombres:

NINO JESUS MARCELINO EULOGIO

Tipo de Documento: | DNI ‘ X ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular: | 962638031

Nro. de Documento: 44098130 Correo Electrénico: | Pirlo76@hotmail.com
Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento: | DNI ‘ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular:

Nro. de Documento: Correo Electrénico:
Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento: | DNI ‘ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular:

Nro. de Documento: Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacion cuenta con un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segtn corresponda) ‘ Sl ‘ X ‘ NO ‘
Apellidos y Nombres: | HUAPALLA CESPEDES BETHSY DIANA ‘ ORCID ID: | 0000-0003-1013-825X
Tipo de Documento: | DNI ‘ ‘ Pasaporte ’ ‘ C.E. ‘ ‘ Nro. de documento: | 41753598

4. Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)

Presidente:

ROJAS BRAVO VIOLETA BENIGNA

Secretario:

MANRIQUE DE LARA SUAREZ DIGNA AMANILIA

Vocal:

VILLAR CARBAJAL ENIT IDA

Vocal:

Vocal:

Accesitario
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5. Declaracién Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (Ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacién)

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE UNIDAD RENAL DE UN HOSPITAL PUBLICO DE HUANUCO, 2023

b) El Trabajo de Investigacién fue sustentado para optar el Grado Académico o Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

MAESTRO EN ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SALUD

¢) El Trabajo de investigacién no contiene plagio {ninguna frase completa o pérrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d} €l trabajo de investigacién presentado no atenta contra derechos de terceros.

e} Eltrabajo de investigacion no ha sido publicado, ni presentado anteriormente para obtener algin Grado Académico o Titulo profesional.

f} Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

g) Los archivos digitales que entrego contienen la version final def documento sustentado y aprobado por el jurado.

k) Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDADY), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacién, asi como por los
derechos de la obra y/o invencién presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceras, por el incumplimiente de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademas todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacion. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacién o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las
consecuencias y sanciones que de mi accién se deriven, sometiéndome 2 la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustent su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacion en el Acta de Sustentacion) 2023
Modalidad de obtencion Tesis| X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencion
,de: Gradfo A.cadtlemlco 9 Trabaio de Investigacién Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por
Titulo Profesional: (Marque ) g Profesional Pares Externos
con X segun Ley Universitaria
con la que inicid sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)
Rl e CALIDAD ATENCION SATISFACCION

(solo se requieren 3 palabras)

Tipo de Acceso: (Marque Acceso Abierto | X Condicion Cerrada (*) }

con X seguin corresponda) Con Periodo de Embargo (*) Fecha de Fin de Embargo:
¢El Trabajo de Investigacién, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de si NO X
proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segun corresponda):

Informacion de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacidn en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documente como son: Denominacion del programa
Académico, Denominacién del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, T'rtulo| completo del Trabajo de Investigacién y Modalidad de Obtencién del Gradoe Académicoe o Titulo
Profesional segtin la Ley Universitaria con la que se inicié los estudios.
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7. Autorizacién de Publicacién Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la versidn electronica de este
Trabajo de Investigacién en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacién cualquier tercero podré aceeder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimiria
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, més no de fondo,

para propésitos de estandarizacién de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

CowalT

Firma:
Apellidos y Nombres: | NINO JESUS MARCELINO EULOGIO
Huella Digital
DNI: | 44098130
Firma:
Apellidos y Nombres:
Huella Digital
DNI:
Firma:
Apellidos y Nombres:
el Huella Digital

Fecha: 17/01/2024

Nota:

v No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

v La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacién registrada en los demds archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacion, Trabajo de Investigacion (PDF) y Declaracién Jurada.

v Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio segun corresponda.
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