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RESUMEN

La investigacién tuvo como Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de la atencién
percibida y el nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en
el Hospital Regional de Ica, 2023. Material y métodos: Estudio cuantitativo, transversal,
correlacional y no experimental, con muestra de 264 pacientes, aplicandose la técnica de encuesta
y como instrumento dos cuestionarios validados. Resultados: La calidad de atencién fue buena
68.2%, al igual que las dimensiones fiabilidad 69.3%, seguridad 63.6%, aspectos tangibles 47.0%
y empatia 67.5%; el nivel regular predominé en la capacidad de respuesta 40.2%. La satisfaccion
fue alta 56.8%, al igual que la dimension humana 59.1%, técnico-cientifica 59.8% y entorno
38.6%. Se confirmé que existe relacion significativa entre las variables (p=0.000), presentando
un coeficiente de correlacion positivo y moderado (rs = 0.578), es decir que, a mayor calidad de
atencion, mayor es el nivel de satisfaccion del paciente. La satisfaccion del paciente se relaciond
significativamente con la calidad de atencion segun fiabilidad (p=0.000), capacidad de respuesta
(p=0.001), seguridad (p=0.000), aspectos tangibles (p=0.000) y empatia (p=0.000). La calidad de
atencion se relaciono de forma significativa con la satisfaccion segn la dimension humana
(p=0.000), técnico-cientifica (p=0.000) y entorno (p=0.000). Conclusiones: Existe relacion
significativa entre la calidad de la atencion percibida y el nivel de Satisfaccion del paciente

atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion, paciente.



ABSTRACT

The present study was to Objective: To determine the relationship between perceived quality of
care and patient satisfaction in the outpatient cardiology clinic at the Ica Regional Hospital in
2023. Materials and methods: A quantitative, cross-sectional, correlational, and non-
experimental study was conducted with a sample of 264 patients. The survey technique was used,
using two validated questionnaires as instruments. Results: The quality of care was good (68.2%),
as were the reliability (69.3%), safety (63.6%), tangible aspects (47.0%), and empathy (67.5%).
The average level predominated in responsiveness (40.2%). Satisfaction was high (56.8%), as
were the human (59.1%), technical-scientific (59.8%), and environmental (38.6%). The
relationship between variables was confirmed (p=0.000), presenting a positive and moderate
correlation coefficient (rs=0.578), meaning that the higher the quality of care, the higher the level
of patient satisfaction. Patient satisfaction was significantly related to the quality of care based on
reliability (p=0.000), responsiveness (p=0.001), safety (p=0.000), tangible aspects (p=0.000), and
empathy (p=0.000). Quality of care was significantly related to satisfaction based on the human
(p=0.000), technical-scientific (p=0.000), and environmental (p=0.000) dimensions.
Conclusions: There is a significant relationship between the perceived quality of care and the
level of patient satisfaction seen in the cardiology outpatient clinic at the Regional Hospital of
Ica, 2023.

Keywords: Quality of care, satisfaction, patient.



I. INTRODUCCION

Describiendo a los aspectos cientificos vinculados a la investigacidn, se define a la calidad de
atencion en salud como el grado en el que los servicios de salud para individuos y poblaciones
aumentan la probabilidad de lograr los resultados de salud deseados y son consistentes con el
conocimiento profesional actual. Esta definicion, ampliamente citada, subraya la importancia de

la evidencia cientifica y la experiencia clinica en la prestacion de servicios®.

En este contexto, la calidad de atencidn en salud es crucial ya que impacta directamente en la
salud y seguridad de los pacientes, mejora su satisfaccion y adherencia al tratamiento, y optimiza
los resultados clinicos. Para los profesionales, fomenta la satisfaccion laboral y el desarrollo. A
nivel del sistema sanitario, promueve la eficiencia, la confianza publica y una mejor asignacién
de recursos, contribuyendo en Gltima instancia al bienestar general de la poblacién. En esencia,
una atencion de calidad busca brindar servicios efectivos, seguros y centrados en el paciente,

maximizando los beneficios y minimizando los riesgos para todos los involucrados?.

Dentro de las dimensiones de la calidad de atencién en salud, se tiene a los siguientes: La
fiabilidad que implica la capacidad de los servicios para cumplir consistentemente con lo
prometido y mantener altos estandares de precision en la atencidn. La capacidad de respuesta se
refiere a la disposicion y prontitud del personal para ayudar a los pacientes y atender sus
necesidades de manera oportuna. La seguridad se centra en minimizar los riesgos y dafios
asociados con la atencion sanitaria. Los aspectos tangibles comprenden la apariencia fisica de las
instalaciones, los equipos y el personal. Finalmente, la empatia se relaciona con la atencion
individualizada y afectuosa que se brinda a los pacientes, demostrando comprension vy
preocupacion por sus necesidades y sentimientos. Estas dimensiones, en conjunto, definen la

percepcion general de la calidad por parte de los pacientes®.

La satisfaccion del paciente, representa la evaluacion subjetiva que realiza una persona sobre la
atencion médica recibida, basada en la comparacion entre sus expectativas previas y su
experiencia real con los servicios de salud. Este juicio abarca no solo los aspectos clinicos y
técnicos de la atencién, sino también la calidad de la interaccion con el personal sanitario, la
accesibilidad, la comodidad de las instalaciones y la eficiencia de los procesos. En esencia, un
paciente satisfecho percibe que sus necesidades han sido atendidas de manera adecuada y que la

atencion recibida ha cumplido o superado sus expectativas®.

Evaluar la satisfaccion del paciente es fundamental porque proporciona informacién valiosa sobre
la calidad de los servicios de salud desde la perspectiva del usuario, permitiendo identificar areas
de mejora en la atencion, fortalecer la relacion médico-paciente, aumentar la lealtad y el

cumplimiento de los tratamientos, y en ultima instancia, optimizar los resultados de salud y la



eficiencia del sistema sanitario. Conocer el grado de satisfaccion de los pacientes contribuye a
ofrecer una atencion méas centrada en sus necesidades y expectativas, lo que repercute

positivamente en la reputacion de la institucion y en la sostenibilidad de los servicios®.

La satisfaccion del paciente se evalla a través de diversas dimensiones interrelacionadas. La
dimension humana se refiere a la calidad de la interaccion y comunicacion con el personal de
salud, incluyendo la cortesia, la empatia y la capacidad de respuesta a sus preguntas y
preocupaciones. La dimension técnico-cientifica abarca la competencia y pericia de los
profesionales en el diagndstico y tratamiento, asi como la confianza del paciente en la efectividad
de la atencién recibida. Finalmente, la dimension del entorno considera los aspectos fisicos de las
instalaciones, como la limpieza, la comodidad, la accesibilidad y la privacidad, que también
influyen en la experiencia general del paciente. Estas tres dimensiones, en conjunto, moldean la

percepcion global de satisfaccion con los servicios de salud®.

La teoria del cuidado humano de Jean Watson, subraya que una atencion de alta calidad no se
limita a la aplicacion de habilidades técnicas y conocimientos cientificos, sino que también
implica la creacion de un ambiente de confianza y apoyo donde el paciente se sienta valorado y
respetado. Al abordar las necesidades fisicas, mentales, sociales y espirituales del individuo, la
enfermeria basada en el cuidado humano contribuye a resultados de salud mas positivos, una
mayor satisfaccion del paciente y una experiencia de atencién mas humanizada y, por ende, de
mayor calidad integral. La teoria enfatiza que la calidad se manifiesta en la conexion humana y
en la capacidad del profesional de salud para fomentar la curacion y el bienestar del paciente en

un nivel profundo’.

Concerniente a la realidad problematica, en el contexto internacional la Organizacién Mundial
de la Salud (OMS), confirma que la falta de calidad en la atencidn sanitaria provoca anualmente
entre 5.7 y 8.4 millones de decesos, afectando principalmente a naciones con ingresos bajos y
medios, lo que representa el 15% de todas las muertes a nivel global. Asimismo, una atencién que
no cumple con los estdndares necesarios se asocia con un aumento significativo de enfermedades
y discapacidades en los pacientes, planteando un desafio importante para los sistemas de salud,
los cuales tienen la responsabilidad de ofrecer una asistencia 6ptima para disminuir los niveles de

morbimortalidad®.

En paises como México se ha encontrado cierto grado de inconformidad de las personas sobre las
atenciones en los establecimientos de salud debido a que afirman que las infraestructuras,

tecnologias y recursos humanos especializados llegan a ser insuficientes®.

A nivel de Latinoamérica, la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS) sefiala que
aproximadamente 3600 millones de personas a nivel mundial no tienen una atencién de calidad

en establecimientos de salud, lo que genera insatisfaccion en la poblacidén con la asistencia



sanitaria. Esta situacion, en conjunto con los determinantes sociales, contribuye al aumento de la

morbimortalidad, especialmente en pacientes con problemas de salud severos®.

La OPS también manifesto que el 32.0% de paises a nivel Latinoamericano evidencian déficits
sobre las atenciones en el sector salud respecto a las atenciones ofrecidas 2. Por lo que el tema se
ha convertido en un tema de interés por lo mismo que se considera que cuando los pacientes
sienten satisfaccion ante las atenciones en los servicios de salud recibidos, estos evidencian mayor

satisfaccién y mayor cumplimiento de sus tratamientos®?.

En Ecuador, se confirma que en pacientes que perciben una baja calidad de atencion en hospitales
en las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles
(27.1% a 41.9%), tienden a tener una mayor incomodidad e insatisfaccion con los servicios
prestados, trayendo como consecuencia una mayor estancia hospitalaria y lenta recuperacion del

paciente, asi como también el rechazo a las indicaciones médicas para el cuidado de la salud?2.

Otro estudio ejecutado en Argentina, también confirma que el 52.31% de pacientes percibio
deficiente calidad de atencion en un hospital publico, el cual se relacionada de forma significativa
con la satisfaccion en los pacientes, denotando la importancia de abordar el tema para mejorar la

capacidad de respuesta, seguridad y aspectos tangibles durante la atencion de salud®.

En el panorama nacional, el Ministerio de Salud (MINSA), confirma que cerca del 25 a 30% de
pacientes atendidos en hospitales del Perd presentan baja satisfaccion con la atencion recibida,
esto debido a diversos aspectos relacionados con la calidad del servicio médico brindado, sobre

todo en consultorios externos®.

De igual forma el MINSA manifiesta que los principales factores que ocasionan una deficiente
calidad de atencién son ocasionados por diversos aspectos tales como las condiciones de trabajo,
la competencia de los profesionales de la salud, la falta de insumos médicos y la demora en la

atencion, ocasionando gran insatisfaccion a los usuarios que acuden a hospitales en Lima®®.

En Lima, un estudio transversal revelé que la baja satisfaccion que presentan los pacientes que
son atendidos en el servicio de cardiologia, en su mayoria consideraban que las cualidades de la
calidad de atencidon eran deficientes e inadecuadas, existiendo una correlacion estadistica
significativa entre estas variables, por lo que debe abordarse estratégicamente para mejorar la

atencion y recuperacion de los pacientes?.

De igual forma en Callao se confirma que el 32% de pacientes que son atendidos en consulta
externa presentan baja satisfaccion (insatisfaccion) con el servicio prestado en un hospital,
relacionandose estadisticamente con la percepcion de la calidad de atencion brindado por los

profesionales de la salud®’.



En el &mbito regional, son escasos los estudios realizados acorde a la tematica expuesta, no
obstante, Hurtado®® afirmé que si bien para el 82.4% de los pacientes la calidad alcanzé una
valoracion de nivel bueno, mientras que para el 85.0% alcanz6 una postura satisfecha ante las
atenciones, no obstante, estos evidenciaron la existencia de determinados factores que requieren
de mejora como los tiempos de espera, asi como el mejoramiento sobre la amabilidad y trato por

parte del personal, en cuanto afirmaron que estos tienden a incidir en su percepcion de la calidad.

A nivel institucional, se pudo apreciar que los pacientes que son atendidos en el consultorio
externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, tienden a mostrar una postura de
incomodidad en cuanto a las atenciones y aspectos que derivan del consultorio mencionado,
siendo estos producto del sistema de informacién inadecuado, asi como por la precaria o carente
tecnologia y equipos modernos que contribuyan a que los profesionales brinden diagndsticos mas
certeros acorde a su condicién de salud, por lo cual se busca evaluar la calidad en las atenciones

y su incidencia frente a la satisfaccién de los pacientes.
De todos estos indicadores problematicos, surgieron las siguientes interrogantes:

Problema General:
¢ Cuél es la relacion entre la calidad de la atencion percibida y el nivel de satisfaccion del paciente

atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023?

Problemas Especificos:

PEL. ;Cual es la relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de la atencion percibida, y el
nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital
Regional de Ica, 2023?

PE2. ;Cual es la relacion entre la dimensién capacidad de respuesta de la calidad de la atencién
percibida, y el nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia

en el Hospital Regional de Ica, 2023?

PE3. ;Cual es la relacion entre la dimension seguridad de la calidad de la atencion percibida, y el
nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital
Regional de Ica, 2023?

PE4. ;Cuél es la relacion entre la dimension aspectos tangibles de la calidad de la atencion
percibida, y el nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia

en el Hospital Regional de Ica, 2023?

PE5. ¢Cual es la relacion entre la dimensidén empatia de la calidad de la atencién percibida, vy el
nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital
Regional de Ica, 2023?



PES. ¢ Cudl es la relacion entre la calidad de la atencion percibida y la dimension humana del nivel
de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional
de Ica, 2023?

PE7. ;Cudl es larelacién entre la calidad de la atencién percibida y la dimension técnico-cientifica
del nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital
Regional de Ica, 2023?

PES8. ¢ Cudl es la relacion entre la calidad de la atencion percibida y la dimension entorno del nivel
de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional
de Ica, 2023?

Citando a las investigaciones recientes, en nivel internacional se tiene a Torres et al*® quienes
realizaron una investigacion que tuvo como objetivo buscaron evaluar la calidad respecto a la
atencion del personal en cardiologia. Estudio descriptivo con muestra fueron 60 pacientes, a la
que aplicaron un cuestionario. Los resultados fueron los siguientes: El 85.0% de usuarios mostrd
una percepcion satisfactoria respecto a las atenciones del personal. Concluyéndose que existe alto
nivel de satisfaccion respecto a las atenciones recibidas.

Analuisa? efectud una investigacion que tuvo como objetivo evaluar la calidad percibida por los
pacientes sobre las atenciones del personal de un hospital. Estudio cuantitativo, donde el
instrumento fue un cuestionario aplicado a 50 pacientes. Los resultados fueron los siguientes: El
48.9% afirmd que el personal es impuntual, el 20.4% sefialé que las atenciones son adecuadas,
asi como las tecnologias e instalaciones, el 2.0% no estuvo de acuerdo con el uso de equipos
modernos. Concluyeron que, las atenciones recibieron apreciaciones positivas, sin embargo,

requieren de estrategias para su mejora.

Palma? realiz6 una investigacion cuyo objetivo fue evaluar la calidad y satisfaccion respecto a
las atenciones que reciben los pacientes en un hospital. Estudio no experimental, en el que
aplicaron una encuesta a 100 pacientes. Los resultados sefialaron que el 56.0% valor6 en nivel
alto la calidad respecto a las atenciones, mientras que el 64.0% mostr6 una postura satisfecha en
cuanto a las atenciones. Concluyeron que ambas variables presentan relacion significativa
(p=0.000).

Arias?? ejecutd una investigacion que tuvo como objetivo determinar la relacién entre el nivel de
calidad de atencion prehospitalaria y el nivel de satisfaccion del servicio percibido por los
usuarios externos de un hospital. Estudio transversal, explicativo, donde aplicaron un cuestionario
a 72 usuarios. Los resultados demostraron que, el 30.6% indicé una calidad de atencidn buena, el
65.3% regular y el 4.2% mala; mientras que, respecto al grado de satisfaccion, el 15.3% dijo que

es buena, el 72.2% regular y el 12.5% mala. Conclusidon: El coeficiente Rho Spearman fue de
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0.696 lo que indica que la correlacion fue alta. Concluyeron que ambas variables se relacionan de

forma significativa (p=0.000).

Ramos? realiz6 estudio que tuvo como objetivo estudiar la asociacion entre la calidad de atencién
frente a la satisfaccion del usuario externo en un establecimiento de salud. Estudio cuantitativo,
transversal, en el que aplicaron un cuestionario a 70 usuarios. Los resultados fueron los siguientes:
El 38.6% fueron varones y el 61.4% mujeres; respecto al nivel de calidad de atencion, el 26.8%
de acuerdo; mientras que, respecto a la satisfaccion del usuario, el 17% totalmente de acuerdo y
el 23% muy de acuerdo. Concluyendo que, entre las variables si hubo asociacion significativa
(p<0.05).

En antecedentes nacionales, Rodriguez y Arévalo?* ejecutaron un estudio que tuvo por objetivo
analizar la calidad de atencidn y satisfaccion en pacientes de un hospital. Estudio transversal y
correlacional, con muestra de 105 pacientes mediante encuesta. Resultados: EI 86.7% presentd
alta satisfaccion. La calidad de atencion fue buena en el 60%. Concluyeron que ambas variables
se relacionan de forma significativa (p=0.001), encontrandose a su vez relacion entre la calidad
de atencion y las dimensiones de la satisfaccion técnico-cientifica (p=0.001), humana (p=0.004),
y entorno (p=0.000).

Arce y Aliaga® realizaron una investigacion con el objetivo de identificar la calidad de atencion
y satisfaccién del usuario en un hospital. Estudio de tipo transversal y correlacional, con muestra
de 400 pacientes a quienes se les aplicé un cuestionario. Resultados: la calidad de atencion fue
buena en el 76.25%, al igual que en las dimensiones fiabilidad 61.25%, capacidad de respuesta
75.25%, seguridad 58.75%, empatia 62.5%, aspectos tangibles 74.75%. La satisfaccion del
usuario fue alta 61.25%. Concluyendo que existe relacion moderada y positiva entre las variables
(p=0.000), y con las dimensiones fiabilidad (p=0.000), capacidad de respuesta (p=0.000),
seguridad (p=0.000), empatia (p=0.000) y aspectos tangibles (p=0.000).

Cachique et al?® llevaron a cabo un estudio que tuvo por objetivo conocer la calidad de atencién
y satisfaccion de usuarios en un hospital especializado. Estudio cuantitativo, correlacional y
transversal, participando 200 pacientes mediante encuesta. En los resultados, la calidad de
atencion fue buena 94.5%, al igual que las dimensiones tangibles 96.5%, fiabilidad 92.5%,
capacidad de respuesta 93.5%, seguridad 93.5% y empatia 94%. La satisfaccion fue de nivel alto
91.5%. Concluyendo que ambas variables se correlacionan moderada y positivamente (p=0.000)
y con las dimensiones fiabilidad (p=0.000), capacidad de respuesta (p=0.000), tangibles
(p=0.000), empatia (p=0.000) y seguridad (p=0.000).

Ramos?’ realiz6 una investigacion que tuvo por objetivo identificar la calidad de atencién y
satisfaccion del paciente en el servicio de medicina de un hospital. Estudio transversal y

correlacional, con muestra de 146 pacientes mediante encuesta. Los resultados fueron los
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siguientes: La calidad de atencion fue de nivel bueno 45%, al igual que las dimensiones elementos
tangibles 46.58%, fiabilidad 37.67%, capacidad de respuesta 46.58%, seguridad 40.41% y
empatia 39.04%. Concluyendo que la calidad de atencion se relaciond significativamente con la
satisfaccion del paciente (p=0.000), al igual gue con las dimensiones de la satisfaccién segun
humana (p=0.000), técnico-cientifica (p=0.000) y entorno (p=0.000).

Monzdn?® ejecutd una investigacion que tuvo por objetivo determinar la calidad de atencion y
satisfaccion en pacientes de un hospital nacional. Estudio correlacional y transversal, cuantitativo,
con muestra de 88 pacientes mediante encuesta. Resultados: La calidad de atencién fue de nivel
medio o regular 45% vy la satisfaccién del paciente fue de nivel medio 42.5%, al igual que la
dimension humana 38.8%, técnico cientifico 45% y entorno 41.3%. Concluyendo que existe
relacion entre ambas variables (p=0.001). A su vez encontrd una relacion significativa entre la
calidad de atencion y las dimensiones de la satisfaccién segin humana (p=0.001), técnico-
cientifica (p=0.001), y entorno (p=0.001).

En antecedentes regionales, Diaz? realiz6 un estudio con el objetivo de identificar la calidad de
atencion y satisfaccion de pacientes de un Hospital publico. Estudio correlacional, transversal y
no experimental, participando 320 pacientes mediante encuesta. Resultados: Hubo una asociacién
significativa entre la satisfaccion del paciente y las dimensiones de la calidad de atencion segun
fiabilidad (p=0.001), capacidad de respuesta (p=0.002), seguridad (p=0.001), empatia (p=0.001)
y aspectos tangibles (p=0.001). Concluyendo que existe relacion entre calidad de atencién y
satisfaccion (p=0.000).

Hurtado®® llevé a cabo un estudio con el objetivo de analizar la satisfaccion de usuarios y calidad
de atencion en pacientes de un Hospital Publico. Estudio cuantitativo y correlacional, con muestra
de 347 pacientes mediante encuesta. Resultados: La calidad de atencion fue buena 82.4%. La
satisfaccion del usuario fue alta (satisfaccion completa) con 85%, al igual que la dimension
humana 74.4%, nivel medio en técnica cientifica 59.9% y nivel alto en entorno 63.7%. Se hall6
relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la fiabilidad (p=0.000), capacidad de
respuesta (p=0.005), seguridad (p=0.000), empatia (p=0.000), y elementos tangibles (p=0.006).

Concluyendo que ambas variables se relacionan (p=0.000).

Huamani y L6épez*, ejecutaron un estudio con el objetivo de determinar la calidad de atencién y
satisfaccion en pacientes de un Hospital Publico. EI método fue bésico, transversal y no
experimental, correlacional, con muestra de 92 pacientes quienes respondieron un cuestionario.
Resultados: la calidad del cuidado de enfermeria fue regular 39.71%, y la satisfaccion fue de nivel

alto 55.88%. Concluyeron que existe relacion significativa entre las variables (p=0.000).

Ramirez y Urure® llevaron a cabo una investigacion con el objetivo de determinar la calidad del

cuidado y satisfaccion en pacientes de un hospital Pablico. Estudio cuantitativo y correlacional,
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con muestra de 147 pacientes mediante encuesta. Los resultados fueron los siguientes: La calidad
de la atencién fue regular 49% vy la satisfaccion del paciente fue de nivel medio 46.3%.

Concluyeron gue ambas variables presentan una correlacion significativa (p=0.000).

Rivas® realizé una investigacion con el objetivo de establecer la relacion entre la calidad de
atencion del personal de salud y la satisfaccion en usuarias de un Hospital Publico. Estudio
cuantitativo, transversal y correlacional, con muestra de 60 pacientes mediante encuesta. Los
resultados obtenidos fueron: La calidad de atencién fue eficiente 55%, y la satisfaccion del
usuario fue alta o de satisfaccion completa 68.3%. Concluyeron que existe relacion significativa

entre estas dos variables (p=0.000).
Justificacion e importancia:

El desarrollo del presente estudio se justifica en el aspecto social, considerando que la calidad de
la atencion en salud es un aspecto crucial, que tiene un impacto en la experiencia del paciente y
en los resultados clinicos. En el contexto del consultorio externo de cardiologia del Hospital
Regional de Ica, resulta fundamental evaluar la percepcidn que tienen los pacientes sobre la
calidad de atencidn y su grado de satisfaccion, con la finalidad de identificar brechas existentes

para abordarlos y mejorar de esta forma la atencién al paciente.

Con respecto a la justificacion tedrica, el estudio aporta gran remanente teérico sobre las variables
“calidad de atencion” y “satisfaccion del paciente”, sustentado en el analisis de diversas teorias
de autores, organismos internacionales e investigaciones recientes que enriquecen el tema,
aportando a su vez un nuevo conocimiento sobre el tema con los resultados obtenidos. El estudio
también se sustenta en la teoria de enfermeria de Jean Watson, el cual manifiesta que se debe

brindar un cuidado humanizado de calidad para lograr el confort del paciente.

Concerniente a la justificacion metodoldgica, para efectuar el analisis de las variables de estudio
la investigacion utilizé técnicas, recolectd los datos haciendo uso de un instrumento de
recoleccion de la informacion que permiti6 identificar la calidad del servicio de salud. Esta forma

de planteamiento metodoldgico servird de modelo para futuras investigaciones

A su vez el presente estudio tiene relevancia préctica, debido a que sus resultados permitiran
identificar &reas de mejora debido a que permitira detectar conocer las dimensiones de la atencion
en las que los pacientes tienen menor satisfaccion; aumentar la satisfaccion del paciente al
permitir conocer los factores que influyen en la satisfaccion ; optimizar la gestion de los servicios
en la medida que los resultados serviran como base para que los ejecutivos de la institucién
puedan tomar decisiones sobre la asignacion de recursos y la mejora de los procesos de asistencia
y beneficios para la sociedad en la medida que contribuird a la mejora del sistema de salud,

promocion de una cultura en la calidad de la atencion. Los datos estadisticos obtenidos pueden
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ser utilizados como antecedentes en futuras investigaciones que busquen exponer acciones de

mejora o estrategias que ayuden a aminorar la problemética expuesta.

La importancia del estudio quedd reflejada en el requerimiento de dejar contenido cientifico de
calidad, asi como datos estadisticos que demuestren la medida en la que la calidad respecto a las
atenciones ofrecidas se relaciona ante la satisfaccion alcanzada por los pacientes en el consultorio
de cardiologia, sirviendo estos para que el mismo personal lleve a cabo las mejoras necesarias en

miras de potenciar los servicios brindados a favor del confort que puedan alcanzar los usuarios.
Por ello, se propusieron los siguientes objetivos:

Objetivo General:
Determinar la relacion entre la calidad de la atencidn percibida y el nivel de satisfacciéon del
paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023.

Objetivos Especificos:
OEL1. Determinar la relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de la atencion percibida,
y el nivel de satisfaccién del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital
Regional de Ica, 2023.

OE2. Determinar la relacion entre la dimension capacidad de respuesta de la calidad de la atencion
percibida, y el nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia

en el Hospital Regional de Ica, 2023.

OE3. Determinar la relacion entre la dimensién seguridad de la calidad de la atencion percibida,
y el nivel de satisfaccién del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital
Regional de Ica, 2023.

OE4. Determinar la relacién entre la dimensién aspectos tangibles de la calidad de la atencién
percibida, y el nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia

en el Hospital Regional de Ica, 2023.

OES. Determinar la relacion entre la dimensién empatia de la calidad de la atencion percibida, y
el nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital
Regional de Ica, 2023.

OE®6. Determinar la relacion entre la calidad de la atencién percibida y la dimensién humana del
nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital
Regional de Ica, 2023.

OE?7. Determinar la relacién entre la calidad de la atencion percibida y la dimension técnico-
cientifica del nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en

el Hospital Regional de Ica, 2023.
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OES8. Determinar la relacion entre la calidad de la atencion percibida y la dimension entorno del
nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital
Regional de Ica, 2023.

La investigacion se estructurd en 8 items: En el item | se presenta la introduccion (problema,
interrogantes, antecedentes, justificacion y objetivos). En el item Il se consigna la metodologia.
En el item 11l se detallan los resultados y la prueba de hip6tesis. En el item 1V se redacto la
discusion. En el item V' y VI se desarrollo las conclusiones y recomendaciones y finalmente en

los items V11 'y V111 se describen las referencias bibliograficas y anexos.
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Il. ESTRATEGIA METODOLOGICA

2.1.Tipo, nivel, disefio de estudio.

Tipo: El presente estudio presenta un enfoque cuantitativo, en la medida en que se midié y
cuantifico la relacion entre las variables de estudios mediante la aplicacion de instrumentos de
medicion estandarizados y analisis estadistico. Asimismo, es transversal al recoger la informacion

en un solo momento, haciendo un corte en el tiempo.

Nivel: Fue correlacional, en tanto buscé determinar el grado de asociacion existente entre la

calidad de atencién percibida y el nivel de satisfaccion de los pacientes

Disefio: No experimental, el cual consiste analizar la informacion de las variables tal cual ocurren
0 se presentan en el medio social, sin hacer alguna modificacion, alteracién o mejoramiento de la

realidad.

2.2.Poblaciéon y muestra.

Poblaciéon: Conformado por todos los pacientes atendidos en consulta externa del Servicio de
Cardiologia del Hospital Regional de Ica. Segun informacién del area de estadistica del servicio,
se atienden en promedio mensual un total de 835 pacientes (estimacion calculada de enero a
octubre del 2023).

Muestra: Se calcul6 con la aplicaciéon de formula estadistica para poblacién conocida, de la
siguiente forma:
3 Z%.p.q.N

(N—-1).E?+p.q.2Z?

n

Donde:

N = Poblacion = 835

Z = Intervalo de confianza = 1.96
p = Probabilidad para éxito = 0.5
q = Indice de fracaso = 0.5

E = Error muestral = 0.05

Calculando:

B 1.96% x 0.5 x 0.5 x 835 801934  801.934
©0.052(835—1)+1.962x0.5x0.5 2.085+0.9604 3.0454

n 264

Por tanto, la muestra se conformd de 264 pacientes en consultorio externo del Servicio de
Cardiologia del hospital en mencion, los cuales fueron seleccionados durante los meses de

Noviembre y Diciembre del 2023.
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Tipo de muestreo: Muestreo probabilistico, aplicAndose férmula estadistica para poblacion

finita, seleccionando a los pacientes aleatoriamente, y segun los siguientes criterios:

Criterios de inclusion:
e Pacientes atendidos en consultorio externo del servicio de Cardiologia.
o Pacientes mayores de edad.

e Pacientes que aceptaron participar voluntariamente.

Criterios de exclusion:
e Pacientes con problemas cognitivos o de psicomotricidad fina.
e Pacientes con estado grave de salud.

o Pacientes que rechazaron firmar el consentimiento informado.

2.3. Técnicas e instrumentos de recojo de datos.

Técnica: Se ejecutd la técnica de encuesta, el cual consistio en realizar preguntas a los
participantes sobre las variables, consignados en un medio impreso. Las gestiones para realizar la
técnica fueron:
a) Se solicitd primeramente la autorizacién correspondiente a las autoridades del Hospital
Regional de Ica, obteniéndolo satisfactoriamente.
b) Luego se coordind con el personal de salud del consultorio externo del servicio de cardiologia
para llevar a cabo las actividades de recojo de datos, fijando fecha y hora.
c) Posteriormente se procedid a ejecutar la encuesta durante los meses de Noviembre y
Diciembre del 2023, orientando a los pacientes sobre la finalidad del estudio, y brindandoles
el documento de consentimiento informado para corroborar su participacién voluntaria. A su
vez se les orientd sobre la forma de marcar las preguntas, estableciendo un lapso de tiempo
para su llenado (10 a 15 minutos).
d) Durante la ejecucion de la encuesta, se considerd los principios bioéticos para investigaciones
con seres humanos:
¢ No maleficencia: Se preservd la integridad fisica y psicoldgica de los pacientes, evitando
algln dafio a la salud durante su participacion.

¢ Beneficencia: Los pacientes conocieron sobre los beneficios del estudio para mejorar la
atencion médica en el servicio de cardiologia, y se resolvié dudas - inquietudes al momento
de contestar el cuestionario.

e Autonomia: Los pacientes estuvieron de acuerdo en su participacion voluntaria, sin
obligacion de contestar la encuesta. Para ello se les brind6 el consentimiento informado y

tuvieron la libre decision de abandonar el estudio en cualquier momento.
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e Justicia: Se brind6 a todos los pacientes amabilidad y cordialidad, sin preferencia alguna

o discriminacion, fueron tratados por igual durante toda la ejecucion del estudio.
Instrumentos de recoleccion de datos: Se emple6 el cuestionario, con las siguientes partes:
a) Datos generales: Con 4 items: Sexo, edad, nivel educativo y lugar de procedencia.

b) Cuestionario de Calidad de atencion: Instrumento de origen nacional, siendo su autor
Velasquez*® en Tacna afio 2022. Presenta las siguientes caracteristicas:

Estructura: Con 20 items divididos en 5 dimensiones: D1. Fiabilidad (5 items), D2.
Capacidad de respuesta (3 items), D3. Seguridad (4 items), D4. Aspectos tangibles (4 items),
y D5. Empatia (4 items).

Validez: Velasquez® realizé la validacion del cuestionario con la participacion de 3 expertos
en el tema con grado de doctorado y maestria, quienes dieron una calificacion cualitativa de

“aplicable”, y calificacion cuantitativa de 100% de aceptabilidad.

Confiabilidad: De igual forma Velasquez® reporta que la confiabilidad del cuestionario
mediante alfa de Cronbach es de 0.853. En el presente estudio se corrobor6 la confiabilidad
mediante prueba piloto con el 10% de la muestra (26 pacientes), obteniendo un valor Alfa de
Cronbach de 0.948 (Ver Anexo 5).

Alternativas de respuestas: Disefiado en escala Likert: Deficiente (1), regular (2) y bueno
(3), siendo el valor minimo de 20 pts., y méaximo de 60 pts.

Niveles y puntuaciones: La calidad de atencion de enfermeria se midi6 en 3 niveles
(deficiente, regular y bueno), y sus puntajes fueron calcularon con técnica de intervalo

(proporciones iguales de puntajes por cada nivel y ascendente) con la siguiente férmula:

Valor Maximo — Valor minimo

N° de niveles
Los puntajes fueron:

Deficiente Regular Buena
Calidad de atencion 20-33 pt. 34-47 pt 48-60 pt.
D1. Fiabilidad 5-8 pt. 9-12 pt. 13-15 pt.
D2. Capacidad de respuesta 3-5 pt. 6-7 pt. 8-9 pt.
D3. Seguridad 4-6 pt. 7-9 pt. 10-12 pt.
D4. Aspectos Tangibles 4-6 pt. 7-9 pt. 10-12 pt.
D5. Empatia 4-6 pt. 7-9 pt. 10-12 pt.
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¢) Cuestionario de satisfaccion del paciente.: Instrumento de origen nacional confeccionado

por Velasquez® en Tacna afio 2022. Sus caracteristicas son:

Estructura: Presentando 15 items en las siguientes dimensiones: D1. Humana (5 items), D2.
Técnico-cientifica (4 items), y D3. Entorno (6 items).

Validez: Velasquez® realiz6 la validacion del cuestionario con la participacion de 3 expertos
en el tema con grado de doctorado y maestria, quienes dieron una calificacion cualitativa de

“aplicable”, y calificacion cuantitativa de 100% de aceptabilidad.

Confiabilidad: Velasquez* reporta que la confiabilidad del cuestionario mediante alfa de
Cronbach es de 0.866. En el presente estudio se corroboré la confiabilidad mediante prueba
piloto con el 10% de la muestra (26 pacientes), obteniendo un valor Alfa de Cronbach de 0.937
(Ver Anexo 5).

Alternativas de respuestas: Disefiado en escala Likert: Disefiado en escala Likert: Nunca (1),

a veces (2) y siempre (3), siendo el valor minimo de 15 pts, y maximo de 45 pts.

Niveles y puntuaciones: La satisfaccion del paciente fue medida en 3 niveles (nivel bajo,
medio y alto), sus puntajes fueron calculados mediante técnica de intervalo (proporciones

iguales de puntajes en cada nivel y ascendente) con la siguiente férmula:

Valor Maximo — Valor minimo

) N° de niveles
Los puntajes fueron:

Nivel Bajo Nivel Medio  Nivel Alto

Satisfaccion del paciente 15-25 pt. 26-35 pt. 36-45 pt.
D1. Humana 5-8 pt. 9-12 pt. 13-15 pt.
D2. Técnico - cientifica 4-6 pt. 7-9 pt. 10-12 pt.
D3. Entorno 6-10 pt. 11-14 pt. 15-18 pt.

2.4. Técnica procesamiento, andlisis e interpretacion de datos:

Los resultados fueron presentados haciendo uso de la estadistica descriptiva, permitiendo
evidenciar la caracterizacion de las variables mediante las tablas y frecuencias encaminadas a
reflejar los porcentajes, al igual que las frecuencias alcanzadas. Para relacionar las variables, se
empled la prueba estadistica de Rho de Spearman (95% de confianza), esto debido a los resultados
de la prueba de normalidad, el cual indic6 que los datos de ambas variables y sus dimensiones no
presentaban una distribucién normal (Ver Anexo 6). Mediante la estadistica inferencial se alcanz6
a evidenciar el grado de incidencia de los elementos valorados, donde para dicho fin se estimd los
valores de correlacién, asi como el p valor, donde este al ser menor a 0.050 consigné la validez

de la hipotesis de estudio, quedando los datos procesados con el SPSS V 26.00 y Excel 2021.
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I1l. RESULTADOS

Tabla 1. Relacidon entre la calidad de la atencién percibida y el nivel de Satisfaccion del
paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica,
2023

Satisfaccion

Calidadde _ _ _ _ Total Rh
. Nivel Bajo  Nivel Medio  Nivel Alto 0
atencion Spearman

N° % N° % N° % N° %
Deficiente 36 13.6% 8 3.0% 6 23% 50 18.9%

rs =0.578
Regular 18 6.8% 4 16% 12 45% 34 12.9%

p = 0.000
Buena 16 6.1% 32 121% 132 50.0% 180 68.2%

Total 70 26.5% 44 16.7% 150 56.8% 264 100.0%

Grafico 1. Prueba estadistica de Rho de Spearman de la relacién entre la calidad de la
atencion percibida y el nivel de Satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo

de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023

Acepto Ha Acepto H, Acepto Ha

|
L]
0

-0,201 0,201  0.578

En la Tabla 1 se observa que el nivel alto y medio de satisfaccion es predominante en los pacientes
que percibieron buena calidad de atencion (50.0% y 12.1% respectivamente), confirmandose a su

vez que en pacientes que percibieron deficiente calidad de atencidn, en su mayoria tuvieron bajo

nivel de satisfaccion en el consultorio externo de cardiologia (13.6%).

La prueba estadistica de Rho de Spearman confirm6 que existe relacion significativa entre las
variables (p=0.000), existiendo un coeficiente de correlacion positivo y moderado (rs = 0.578),
confirmandose que, a mayor nivel de calidad de atencién, mayor es la satisfaccién en los
pacientes, y viceversa. Por tanto, se acepto la hipotesis alterna de investigacion (HA): “Existe
relacion significativa entre la calidad de la atencion percibida y el nivel de Satisfaccion del

paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023”
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Tabla 2. Relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de la atencion percibida, y el
nivel de Satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el

Hospital Regional de Ica, 2023

Satisfaccion
D1. Total

o Nivel Bajo  Nivel Medio  Nivel Alto Rho
Fiabilidad Spearman

N° % N° % N° % N° %
Deficiente 32 121% 2 0.8% 6 23% 40 15.2%

rs =0.423
Regular 16 6.1% 2 08%n 23 87% 41 155%

p = 0.000
Buena 22 83% 40 152% 121 45.8% 183 69.3%

Total 70 26.5% 44 16.7% 150 56.8% 264 100.0%

Grafico 2. Prueba estadistica de Rho de Spearman de la relacién entre la dimensién
fiabilidad de la calidad de la atencion percibida, y el nivel de Satisfaccion del paciente

atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023
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En la Tabla 2 se aprecia que el nivel alto y medio de satisfaccion es caracteristico en pacientes
que percibieron buena fiabilidad en la calidad de atencion (45.8% y 15.2% respectivamente),
confirmandose a su vez que el bajo nivel de satisfaccion es mas frecuente en pacientes que

percibieron deficiente fiabilidad en la atencion (12.1%).

Segun los resultados de la prueba estadistica de Rho de Spearman, el coeficiente de correlacion
estadistica fue de rs = 0.423, y el indice bilateral fue significativo (p=0.000), indicando este
resultado que este relacion positivay moderada entre las variables, es decir que, a mayor fiabilidad
en la atencién, mayor es la satisfaccion del paciente, y viceversa. Por ello se confirmd la hipétesis
alterna de investigacion (HA1): “Existe relacion significativa entre la dimension fiabilidad de la
calidad de la atencién percibida y el nivel de Satisfaccion del paciente atendido en consultorio

externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023”
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Tabla 3 Relacién entre la dimension capacidad de respuesta de la calidad de la atencién
percibida, y el nivel de Satisfaccidn del paciente atendido en consultorio externo de

cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023

D2. Satisfaccion
Capacidad

Total Rho
Nivel Bajo  Nivel Medio  Nivel Alto Spearman

de respuesta N° % N° % N° % N° %
Deficiente 39 148% 12 45% 30 114% 81 30.7%
Regular 25 95% 18 6.8% 63 23.9% 106 40.2%
Buena 6 22% 14 53% 57 216% 77 29.1%
Total 70 265% 44 16.7% 150 56.8% 264 100.0%

rs =0.337
p =0.001

Grafico 3. Prueba estadistica de Rho de Spearman de la relacién entre la dimensién
capacidad de respuesta de la calidad de la atencion percibida, y el nivel de Satisfaccion del
paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica,
2023
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Se evidencia en la Tabla 3 que el nivel alto de satisfaccion fue predominante en pacientes que
percibieron regular y buena capacidad de respuesta en la atencion de salud (23.9% y 21.6%
respectivamente), observandose a su vez que en pacientes que percibieron deficiente capacidad
de respuesta por parte del personal de salud, en su mayoria presentaron bajo nivel de satisfaccion
(14.8%).

La prueba estadistica de Rho de Spearman hallé un coeficiente de correlacién rs = 0.337 y un
indice bilateral significativo (p=0.000), confirm&ndose que existe relacion positiva y baja entre
las variables, es decir que, a mayor capacidad de respuesta, mayor es la satisfaccion en los
pacientes, y viceversa. Por tanto, se acepté la hipotesis alterna (HA2): “Existe relacion
significativa entre la dimension capacidad de respuesta de la calidad de la atencion percibida y el
nivel de Satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital

Regional de Ica, 2023
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Tabla 4. Relacion entre la dimension seguridad de la calidad de la atencion percibida, y el
nivel de Satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el

Hospital Regional de Ica, 2023

Satisfaccion
Total

D3. Nivel Bajo  Nivel Medio  Nivel Alto Rho
Seguridad Spearman

N° % N° % N° % N° %
Deficiente 48 182% 6 23% 6 23% 60 22.8%

rs = 0.562
Regular 4 15% 12 46% 20 75% 36 13.6%

p = 0.000
Buena 18 68% 26 9.8% 124 47.0% 168 63.6%

Total 70 26.5% 44 16.7% 150 56.8% 264 100.0%

Grafico 4. Prueba estadistica de Rho de Spearman de la relacién entre la dimensién
seguridad de la calidad de la atencion percibida, y el nivel de Satisfaccion del paciente

atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023
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En la Tabla 4 se aprecia que el nivel alto y medio de satisfaccion predominé en pacientes que
percibieron buena seguridad en la atencion de salud (47.0% y 9.8% respectivamente). Sin
embargo, en pacientes que consideraron que la seguridad médica es deficiente, en su mayoria

tuvieron bajo nivel de satisfaccion con la atencion (18.2%).

Mediante prueba de Rho de Spearman se obtuvo un resultado bilateral significativo (p=0.000) y
un coeficiente de correlacion rs = 0.562, lo que indicé que existe relacion positiva y moderada
entre las variables, es decir que, a mayor seguridad en la atencion, mayor es la satisfaccion en los
pacientes, y viceversa. Por tanto, se aceptd la hipotesis alterna (HA3): “Existe relacion
significativa entre la dimension seguridad de la calidad de la atencién percibida y el nivel de
Satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional
de Ica, 2023”
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Tabla 5. Relacion entre la dimension aspectos tangibles de la calidad de la atencion
percibida, y el nivel de Satisfaccidn del paciente atendido en consultorio externo de

cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023

Satisfaccion
D4. Aspectos Total Rho

Nivel Bajo  Nivel Medio  Nivel Alto

Tangibles Spearman
\\ % N° % N° % [\ %
Deficiente 34 129% 14 53% 6 23% 54 20.5% 0519
rs=0.
Regular 28 106% 10 38% 48 181% 86 32.5%
p =0.000

Buena 8 30% 20 76% 96 36.4% 124 47.0%
Total 70 265% 44 16.7% 150 56.8% 264 100.0%

Gréfico 5. Prueba estadistica de Rho de Spearman de la relacion entre la dimensién
aspectos tangibles de la calidad de la atencion percibida, y el nivel de Satisfaccion del
paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica,
2023
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En la Tabla 5 se observa que en pacientes que percibieron buenos aspectos tangibles en la
atencion, en su mayoria presentaron nivel alto y medio de satisfaccion (36.4% y 7.6%
respectivamente). Sin embargo, el bajo nivel de satisfaccion fue més predominante en pacientes

gue consideraron que los aspectos tangibles son deficientes (12.9%).

Segun los resultados de la correlacion estadistica, se hall6 un coeficiente de rs =0.519, y un indice
bilateral significativo (p=0.000), lo que confirmd que existe relacion positiva y moderada entre
las variables: A mayor calidad en los aspectos tangibles durante la atencién, mayor es la
satisfaccion del paciente, y viceversa. Por tanto, se acepto la hipotesis alterna (HA4): “Existe
relacion significativa entre la dimension seguridad de la calidad de la atencidn percibida y el nivel
de Satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital
Regional de Ica, 2023
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Tabla 6. Relacion entre la dimension empatia de la calidad de la atencion percibida, y el
nivel de Satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el

Hospital Regional de Ica, 2023

Satisfaccion

Total
D5. Empatia  Nivel Bajo  Nivel Medio  Nivel Alto Rho
Spearman

N° % N° % N° % N° %

Deficiente 46 17.4% 8 3.0% 8 30% 62 234%
rs = 0.555

Regular 4 1.5% 8 30% 12 46% 24 9.1%
p =0.000

Buena 20 76% 28 10.7% 130 492% 178 67.5%

Total 70 26.5% 44 16.7% 150 56.8% 264 100.0%

Grafico 6. Prueba estadistica de Rho de Spearman de la relacién entre la dimensién
empatia de la calidad de la atencion percibida, y el nivel de Satisfaccion del paciente

atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023
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Se aprecia en la Tabla 6 que el nivel medio y alto de satisfaccion es mas frecuente en pacientes
que percibieron buena empatia durante la atencion de salud (49.2% y 10.7% respectivamente).
Sin embargo, los pacientes que percibieron deficiente empatia, en su mayoria presentaron nivel

bajo de satisfaccion con la atencién (17.4%).

La prueba estadistica de Rho de Spearman hall6 un resultado significativo (p=0.000), presentando
a su vez un coeficiente de correlacion rs = 0.555, lo que confirmo que existe relacion significativa
entre las variables, es decir que, a mayor empatia en la atencion, mayor es el nivel de satisfaccion
en los pacientes, y viceversa. Por tanto, se acepto la hipotesis alterna (HAS): “Existe relacion
significativa entre la dimensién empatia de la calidad de la atencion percibida y el nivel de
satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional
de Ica, 2023”.
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Tabla 7. Relacidon entre la calidad de la atencién percibida, y la dimension humana del
nivel de Satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el

Hospital Regional de Ica, 2023

D1. Satisfaccion con la Dimension

Calidad de Humana Total Rho
atencion Nivel Bajo  Nivel Medio  Nivel Alto Spearman

N° % N° % N° % N° %
Deficiente 4 16.7% 2 0.8% 4 15% 50 18.9%
Regular 8 30% 16 61% 10 38% 34 129%
Buena 14 53% 24 91% 142 53.8% 180 68.2%
Total 66 25.0% 42 159% 156 59.1% 264 100.0%

rs = 0.663
p = 0.000

Grafico 7. Prueba estadistica de Rho de Spearman de la relacién entre la dimensién
humana del nivel de Satisfaccién del paciente atendido en consultorio externo de

cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023
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Se observa en la Tabla 7 que, en pacientes con nivel medio y alto de satisfaccién en la dimension
humana, en su mayoria percibieron buena calidad de atencion (53.8% y 9.1% respectivamente).
Sin embargo, el bajo nivel de satisfaccion en la dimension humana predominé en los pacientes

que percibieron deficiente calidad de atencion (16.7%).

Segun los resultados de la prueba estadistica, el coeficiente de correlacion hallado en el Rho de
Spearman es de rs = 0.663 y el indice bilateral fue significativo (p=0.000), confirmandose que
existe relacion positiva y moderada entre las variables: A mayor calidad de atencion, mayor es el
nivel de satisfaccion con la dimensién humana en los pacientes, y viceversa. Por tanto, se acepto
la hipotesis alterna (HA6): “Existe relacion significativa entre la calidad de la atencion percibida
y el nivel de satisfaccion con la dimension humana, en el paciente atendido en consultorio externo

de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023”.
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Tabla 8. Relacidon entre la calidad de la atencién percibida, y la dimension técnico-
cientifica del nivel de Satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de

cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023

D2. Satisfaccion con la Dimension

Técnico-Cientifica Total
Calidad de Rho

N° % N° % N° % N° %
Deficiente 42 159% 2 08% 6 23% 50 18.9%

rs = 0.603
Regular 12 45% 8 30% 14 53% 34 12.9%

p = 0.000
Buena 14 53% 28 10.6% 138 52.3% 180 68.2%

Total 68 258% 38 144% 158 59.8% 264 100.0%

Grafico 8. Prueba estadistica de Rho de Spearman de la relacién entre la dimensién
técnico- cientifica del nivel de Satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de

cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023

|
L]
0

-0,201 0,201  0.562

En la Tabla 8 se evidencia que el nivel medio y alto de satisfaccion con la dimension técnico -
cientifica predominé en pacientes que percibieron buena calidad de atencion (52.3% y 10.6%
respectivamente). Sin embargo, en pacientes que percibieron deficiente calidad de atencidn, en

su mayoria presentaron bajo nivel de satisfaccion con la dimension técnico cientifica (15.9%).

Mediante prueba estadistica de Rho de Spearman se hallé que el coeficiente de correlacion fue de
rs = 0.603, y el indice bilateral fue significativo (p=0.000), lo que indico que existe relacion
positiva y moderada entre las variables, es decir que, a mayor calidad de atencion, mayor es la
satisfaccion de los pacientes con la dimensién técnico - cientifica, y viceversa. Por ello, se aceptd
la hipotesis alterna (HA7): “Existe relacion significativa entre la calidad de la atencion percibida
y el nivel de satisfaccion con la dimensién técnico-cientifica, en el paciente atendido en

consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023”.
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Tabla 9. Relacidn entre la calidad de la atencién percibida, y la dimensién entorno del
nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el

Hospital Regional de Ica, 2023

Da3. Satisfaccion con la Dimension
Calidad de Entorno Total Rho
atencion Nivel Bajo  Nivel Medio  Nivel Alto Spearman
N° % N° % N° % N° %

Deficiente 32 121% 18 68% 0 0.0% 50 18.9%
Regular 18 68% 14 53% 2 08% 34 12.9%
Buena 26 9.8% 54 20.5% 100 37.9% 180 68.2%
Total 76 28.8% 86 32.6% 102 38.6% 264 100.0%

rs = 0.563
p = 0.000

Grafico 9. Prueba estadistica de Rho de Spearman de la relacién entre la dimensién
entorno del nivel de satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de

cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023
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Se observa en la Tabla 9 que el nivel medio y alto de satisfaccion con la dimensién entorno es
mas frecuente en paciente que percibieron buena calidad de atencion (37.9% y 20.5%
respectivamente). Sin embargo, en los pacientes que percibieron deficiente calidad de atencion,

en su mayoria presentaron bajo nivel de satisfaccién con la dimensién entorno (12.1%).

La prueba estadistica de Rho de Spearman, confirmé que existe relacién positiva y moderada
entre las variables (rs = 0.563, p = 0.000), afirm&ndose que, a mayor calidad de atencion, mayor
es el nivel de satisfaccion de los pacientes con la dimension entorno, y viceversa. Por tanto, se
acept6 la hipotesis alterna (HAS): “Existe relacion significativa entre la calidad de la atencion
percibida y el nivel de satisfaccion con la dimension entorno, en el paciente atendido en

consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023,
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IV. DISCUSION

Segun los resultados del objetivo general (Tabla 1), se observa que la calidad de atencién es
percibida por los pacientes de nivel buena (68.2%), resultado que coincide con el estudio de
Rodriguez y Arévalo?, quien hall6 que en pacientes de un hospital la calidad de atencion es buena
(60%). A su vez en la tabla 2 se aprecia que la satisfaccion del paciente es de nivel alto (56.8%)
siendo concordante con el estudio de Arce y Aliaga®, quienes indican que en pacientes de un
hospital presentan en su mayor alto nivel de satisfaccion con la atencion (61.25%). Al establecer
la relacion entre estas dos variables, se confirma que la calidad de atencion se relaciona de forma
significativa con la satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo del Servicio de
Cardiologia del Hospital Regional de Ica (p=0.000), evidenciandose en el cruce porcentual que el
nivel alto y medio de satisfaccién era mas predominante en pacientes que percibieron buena
calidad de atencion. A su vez la prueba estadistica de Rho de Spearman confirm6 un coeficiente
de correlacion positivo y moderado (rs = 0.587), confirmandose que, a mayor calidad de atencién,
mayor es la satisfaccion del paciente. Este resultado muestra que es vital que los pacientes reciban
una atencion de calidad enfocada en la atencion personalizada y con profesionalismo, con la
finalidad de que puedan sentirse seguros y satisfechos con los procedimientos realizados, siendo
estos resultados similares a los de Arce y Aliaga®, quienes hallaron en un hospital que estas
variables se relacionaban de forma significativa (p=0.000), coincidiendo a su vez con Cachique
et al®, quien manifiesta que la calidad de atencion y la satisfaccion en pacientes presenta una
correlacion positiva y moderada, siendo significativa (p=0.000). En Ica también se confirma este
hallazgo seglin Diaz?®, quien evidenci6 en un hospital publico que en pacientes que percibieron
buena calidad de atenci6n, en su mayoria presentaban alto nivel de satisfaccién, siendo

significativo estadisticamente (p=0.000).

Al conocer los resultados del objetivo especifico 1 (Tabla 2), se identificd en el presente estudio
que la dimension fiabilidad de la calidad de atencién es percibida de buena calidad con 69.3%,
siendo este resultado coincidente con Ramos?’, quien hallé que la finalidad es de nivel bueno en
la mayoria de pacientes (37.67%). Esta dimension se relaciond significativamente con la
satisfaccion del paciente (p=0.000), confirmandose en el cruce porcentual que el alto y medio
nivel de satisfaccion era mas predominante en pacientes que consideraron que la fiabilidad era
buena, denotando que la fuerza de correlacion es positiva y moderada, lo que fue confirmado en
mediante Rho de Spearman (rs = 0.423). Este resultado muestra que el servicio de consulta externa
de cardiologia esta cumpliendo como brindan un servicio acorde con las necesidades del paciente,
en forma oportuna y precisa, lo cual genera confianza y satisfaccion al paciente, siendo
confirmado esta relacion estadistica en el estudio de Arce y Aliaga®, quienes identificaron que la
fiabilidad se relacionaba con la satisfaccion en pacientes de un hospital (p=0.000), lo que también

fue confirmado en el estudio de Cachique et al?® con pacientes de un hospital especializado
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(p=0.000), manifestando que un buen nivel de fiabilidad se relaciona con el alto nivel de

satisfaccion.

Segun lo encontrado en el objetivo especifico 2 (Tabla 3), se establecié que la dimension
capacidad de respuesta es percibida por los pacientes de nivel regular con 40.2%, coincidiendo
con Cachique®®, quien hall6 nivel bueno en esta dimensién segin pacientes de un hospital
(94.5%). Mediante prueba de Rho de Spearman se confirmé en el presente estudio que la
dimensidon capacidad de respuesta estaba relacionada de forma significativa con la satisfaccion
del paciente (p=0.001), persistiendo una fuerza de correlacion positiva y baja, lo que confirmé
que, a mayor capacidad de respuesta por parte del personal de salud, los pacientes tienden a
sentirse mas satisfechos. Este hallazgo indica que el servicio de cardiologia y el equipo de salud
presentan habilidad profesional para responder a las expectativas de los pacientes, tanto en los
procedimientos médicos como en aspectos humanos de comunicacion, confidencialidad y
dignidad, aspectos que hacen que el paciente se sienta comodo y satisfecho. Resultados que son
parecidos a los de Diaz?® quien hallé en su estudio sobre pacientes de un hospital en Ica que
presentaban una alta satisfaccién gracias a la buena capacidad de respuesta del servicio, siendo
significativo (p=0.002). A su vez, concuerdan a los resultados de Arce y Aliaga® quienes
manifiestan que los pacientes se sienten satisfechos gracias a que el equipo de salud tiene una
buena capacidad de respuesta de forma oportuna efectiva y atendiendo las necesidades de salud,

confirmando la relacién estadistica (p=0.000).

Concerniente a los resultados del objetivo especifico 3 (Tabla 4), se hallé que la dimension
seguridad es de nivel bueno segun los pacientes con 63.6%, concordando con Arce y Aliaga?®,
quienes hallaron que los pacientes percibieron buena calidad de seguridad (58.75%). Esta
dimension present6 una correlacién estadistica positiva y moderada (rs = 0.562), confirmandose
que, a mayor seguridad brindada por el personal de salud, los pacientes tienen a sentir mayor
satisfaccion con el servicio, siendo este resultado significativo segun la prueba estadistica de Rho
de Spearman (p=0.000). Al respecto, es necesario indicar que la seguridad en salud debe estar
caracterizado por proteger al paciente tanto en los procedimientos asistenciales como en la
interrelacion con el equipo sanitario, evitando y/o reduciendo riesgos relacionados con la atencién
de salud, y al existir una seguridad comprobada, los pacientes sienten confianza y satisfaccion
plena. Hurtado® en Ica también confirma este resultado, al evidenciar en su estudio que en
pacientes que percibieron buena seguridad, en su mayoria presentaban satisfaccion alta, siendo
significativo (p=0.000). Asimismo, son concordantes con el estudio de Cachique et al?®® que
indicaron en su investigacion que la seguridad en la atencion de salud es vital para que el paciente

se siente satisfecho, confirmando su relacion estadistica (p=0.000).
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Al identificar los hallazgos del objetivo especifico 4 (Tabla 5), se confirmé que la dimension
aspectos tangibles presenté un nivel bueno de calidad segun los pacientes (47.0%), siendo este
resultado respaldado por Ramos?’, al evidenciar en su estudio que los pacientes percibieron buena
calidad de los aspectos tangibles (46.58%). Esta dimension indico en el presente estudio que una
buena percepcion sobre los aspectos tangibles durante la atencion de salud, permite a los pacientes
de la consulta externa de cardiologia tener alta satisfaccion con el servicio, confirmandose este
resultado en la prueba estadistica de rho de Spearman (p=0.000), el cual también indicé que la
fuerza de correlacion es positiva y moderada (rs = 0519), es decir que, a mayores aspectos
tangibles, mayor es la satisfaccion en el paciente. De este resultado, se ha de puntualizar que los
aspectos tangibles son aquellos elementos materiales que son empleados en los procedimientos
asistenciales de salud, el cual debe ser éptimo para lograr que el paciente se encuentre conforme
con el servicio, velando porque las instalaciones, equipos, vestimenta del personal e insumos sean
adecuados y estén disponibles para satisfacer las necesidades de salud de los pacientes. Estos
resultados son parecidos a los de Arce y Aliaga® quienes encontraron en su estudio que una mayor
disponibilidad de elementos tangibles en la atencidon sanitaria, esta relacionada positiva y
moderadamente con la satisfaccion del paciente (p=0.000), siendo también consistente con el
estudio de Cachique et al?®, quien hallé que existe una relacién estadistica significativa entre

aspectos tangibles y satisfaccion del paciente (p=0.000).

Segun los resultados del objetivo especifico 5 (Tabla 6), se comprob6 que la dimension empatia
es de nivel bueno segln los pacientes del presente estudio (67.5%), coincidiendo con Arce y
Aliaga® que, en su estudio con pacientes de un hospital, quienes percibieron buena calidad de la
empatia brindada por el personal de salud (62.5%). En el presente estudio se confirmd
estadisticamente que un mayor nivel de empatia percibido en la atencién de salud, se relaciona
con el alto nivel de satisfaccion en el servicio de consulta externa de cardiologia (p=0.000), y
segun los resultados del coeficiente de correlacién, persiste una interaccién entre las variables de
forma positiva y moderada (rs = 0.555), es decir que, a mayor empatia, mayor es la satisfaccion
del paciente. Este hallazgo confirma que los profesionales de la salud al brindar sentimientos
positivos, preocupacion e interés por el paciente mediante una relacion de confianza y escucha
activa, logra que el paciente se sienta plenamente satisfecho. Estos resultados son concordantes
con el estudio de Arce y Aliaga®, quienes hallaron que la empatia del personal de salud se
relacionaba con el alto nivel de satisfaccion (p=0.000), al igual que Hurtado® en su estudio

realizado en un hospital de Ica (p=0.000).

En la Tabla 7 se identificd los resultados del objetivo especifico 6 (Tabla 7), en el cual se
determind que la mayoria de pacientes tuvo alto nivel de satisfaccion con la dimension humana
59.1%, concordando con Hurtado®®, quien también evidenci6 alto nivel de satisfaccion en esta

dimension (74.4%). Segun la relacion entre la calidad de atencion y la dimensién humana de la
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satisfaccion del paciente, se obtuvo un resultado estadistico significativo (p=0.000), y
confirméandose un coeficiente de correlacion positivo y moderado (rs = 0.663), es decir que una
mayor calidad de atencion permite a los pacientes sentirse satisfechos con la conducta y
emotividad que transmiten los profesionales de la salud. De este resultado, se observa que la
atencion humana en salud prioriza la conexion empética y respetuosa con cada paciente,
reconociendo sus sentimientos y valores, buscando una comunicacion abierta y de confianza, el
cual se logra con una buena calidad de atencion. Resultados que son parecidos al estudio de
Rodriguez y Arévalo?, quienes evidenciaron que una mayor calidad de atencién elevaba la
satisfaccion con la competencia humana de los profesionales de la salud, siendo significativo
(p=0.000). De otro lado son concordantes con la investigacion de Ramos?’ quien encontro que la
satisfaccion con la dimension humana estaba correlacionada estadisticamente con la calidad de
atencion (p=0.000).

Concerniente al objetivo especifico 7 (Tabla 8), se evidencié que la mayoria de pacientes
presento alto nivel de satisfaccion en la dimension técnico cientifica (59.8%), concordando este
hallazgo con Monzén®, al evidenciar en su estudio que la dimensién técnico cientifica era
percibida de nivel alto de satisfaccion en pacientes de un hospital (45%). En el presente estudio
se confirmo que una mayor calidad de atencién percibido por el paciente de cardiologia daba lugar
a un alto nivel de satisfaccién con la dimension técnica cientifica, correlacionandose ambas
variables (p=0.000), siendo su comportamiento positivo y moderado (rs = 0.603). Resultados que
concuerdan con los de Ramos?’ quien indic6 en su estudio que la dimensidon técnico-cientifica de
la satisfaccion es la evaluacion que realizan los pacientes sobre la competencia y habilidades del
personal de salud, asi como la calidad de los procedimientos, tratamientos y la tecnologia
utilizada, en el cual los pacientes se sientan seguros de que se les brinda una atencién basada en
conocimientos actualizados y practicas efectivas, confirmando que esta dimension se relaciona
con la calidad de atencién (p=0.000). Asi mismo son iguales a los resultados de Mozén?® quien
también confirma en su investigacion que una mayor calidad de atencion, permite a los pacientes
calificar en nivel alto la satisfaccion con la competencia técnica cientifica de los profesionales de

la salud, siendo significativo (p=0.001).

Finalmente se abord6 el objetivo especifico 8 (Tabla 9), confirmandose que existia una alta
satisfaccion de los pacientes con la dimensién entorno (38.6%), siendo este resultado coincidente
con Hurtado'®, quien también encontré que los pacientes de un hospital presentaban alta
satisfaccion con el entorno brindado por el personal de salud (63.7%). En el presente estudio se
confirmo estadisticamente que una mayor calidad de atencién brindada por el servicio de consulta
externa de cardiologia, eleva la satisfaccion del paciente con el entorno en el cual es asistido,
confirméandose que esta correlacion estadistica es positiva y moderada (rs = 0.563). Resultados

que son concordantes con los de Rodriguez y Arévalo?* quienes confirmaron en su investigacion
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que la satisfaccion con el entorno abarca la percepcidn del paciente sobre la comodidad, limpieza,
seguridad, iluminacion, privacidad y estética del lugar donde recibe atencidn, el cual se logra con
una buena calidad de atencién (p=0.000). Asimismo, son parecidos a los de Ramos?’ quien

encontrd que la satisfaccion del entorno se relaciona estadisticamente con la calidad de atencion
(p=0.000).
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V. CONCLUSIONES

Se confirmd que existe relacion significativa entre la calidad de atencion percibida y la
satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo de cardiologia en el Hospital
Regional de Ica, 2023 (p=0.000), presentando un coeficiente de correlacion positivo y
moderado (rs = 0.578), es decir que, a mayor calidad de atencion, mayor es el nivel de
satisfaccion del paciente.

. La dimensidn fiabilidad de la calidad de la atencidn percibida se relaciono significativamente
con la satisfaccion del paciente (p=0.000), confirmandose un coeficiente de correlacion
positivo y moderado (rs = 0.423), es decir que, a mayor fiabilidad, mayor es el nivel de

satisfaccion del paciente.

. La dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencion present6 relacion significativa
con la satisfaccién del paciente (p=0.001), existiendo un coeficiente de correlacién positivo y
bajo (rs = 0.337), indicando que, a mayor capacidad de respuesta, mayor es el nivel de
satisfaccion del paciente.

. Se hallé relacién significativa entre la seguridad de la calidad de atencion y la satisfaccion del
paciente (p=0.000), confirmandose un coeficiente de correlacion positivo y moderado (rs =
0.562), es decir que, a mayor seguridad en la atencién, mayor es el nivel de satisfaccién del

paciente.

. La dimensidn aspectos tangibles de la calidad de atencidn presentd relacion significativa con
la satisfaccion del paciente (p=0.000), existiendo un coeficiente de correlacion positivo y
moderado (rs = 0.519) es decir que, a mayor tangibilidad durante la atencion, mayor es el nivel

de satisfaccion del paciente.

. La empatia se relacioné significativamente con la satisfaccion del paciente (p=0.000),
evidenciandose un coeficiente de correlacion positivo y moderado (rs = 0.555), es decir que,

a mayor empatia durante la atencion, mayor es el nivel de satisfaccion del paciente.

. La calidad de atencion present6 relacion significativa con la satisfaccion segun la dimension
humana (p=0.000), confirmandose un coeficiente de correlacion positivo y moderado (rs =
0.663), es decir que, a mayor calidad de atencion, mayor es el nivel de satisfaccion con la

competencia humana del personal de salud.

Se comprobd que existe relacion significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccion
segun la dimension técnico-cientifica (p=0.000), existiendo un coeficiente de correlacion
positivo y moderado (rs = 0.603), es decir que, a mayor calidad de atencion, mayor es el nivel

de satisfaccion con la competencia técnica-cientifica del personal de salud.
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9. La calidad de atencion presentd relacion significativa con la satisfaccidn segun la dimensién
entorno (p=0.000), confirmandose un coeficiente de correlacion positivo y moderado (rs =
0.563), es decir que, a mayor calidad de atencion, mayor es el nivel de satisfaccion con el

entorno proporcionando en el servicio médico.
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VI. RECOMENDACIONES

. Para abordar la relacion entre las variables, Se recomienda al servicio de consulta externa de
cardiologia, reconocer que una atencion de alta calidad impacta directamente en su
satisfaccion. Por ello deben implementar procesos eficientes, comunicacion clara y un trato
empatico, los cuales son fundamentales para asegurar que los pacientes no solo reciban la
mejor atencion posible, sino que también se sientan valorados y comprendidos, lo que se

traduce en una mayor satisfaccion general con los servicios de salud.

. Para mejorar la fiabilidad, se recomienda al servicio de cardiologia estandarizar los procesos
clinicos y administrativos mediante protocolos bien definidos y basados en evidencia.
Fomentar una interaccién constante entre los miembros del equipo de salud, asi como
implementar sistemas de verificacion y doble chequeo, minimiza errores y asegura la
coherencia en el cuidado. Ademas, invertir en la capacitacion continua del personal y en
tecnologias que faciliten el seguimiento y la coordinacion de la atencion contribuye

significativamente a ofrecer un servicio mas preciso y satisfactorio.

. Para elevar la capacidad de respuesta, es fundamental que el personal del servicio de
cardiologia agilice los procesos de atencién y reducir los tiempos de espera. Implementar
sistemas de comunicacion eficientes, como lineas directas o portales en linea, facilita que los
pacientes puedan expresar sus necesidades y recibir respuestas oportunas. Asimismo, capacitar
al personal para que actle con prontitud y empatia ante las solicitudes y preocupaciones de los
pacientes, y adaptar los servicios a sus necesidades individuales, contribuye significativamente

a mejorar la experiencia y a generar una mayor satisfaccion.

. Para incrementar la seguridad en la atencion, es primordial que el servicio de cardiologia
implemente protocolos rigurosos de identificacion, verificacion y administracion de
tratamientos, asi como fomentar una cultura de reporte de eventos adversos sin temor a
represalias para aprender y prevenir futuros incidentes. Asegurar la higiene y esterilizacion
adecuadas de equipos e instalaciones, promover la participacion activa del paciente en su
propio cuidado a través de la educacion y la comunicacion abierta, y utilizar tecnologias que
minimicen errores humanos son estrategias esenciales para crear un entorno de atencion mas

seguro y confiable que genere satisfaccion al paciente.

. Para mejorar los aspectos tangibles, es crucial que el servicio de cardiologia mantenga
instalaciones limpias, modernas y acogedoras que transmitan profesionalismo y cuidado.
Invertir en equipos médicos actualizados y funcionales, asi como en sefalizacion clara y
accesible, facilita la orientacion y genera confianza. Asimismo, asegurar la comodidad de los

espacios, la disponibilidad de recursos necesarios y la presentacién pulcra del personal
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contribuyen significativamente a crear una experiencia positiva y a reforzar la percepcion de

calidad en los servicios de salud.

. Paraelevar laempatia, es crucial capacitar al personal de salud en habilidades de comunicacion
centrada en el paciente, fomentando la escucha activa y la comprension de sus perspectivas y
emociones. Animar a los profesionales a ponerse en el lugar del paciente, reconocer y validar
sus sentimientos, y responder con sensibilidad y calidez contribuye a construir una conexion
humana genuina. Promover un ambiente de trabajo que valore la inteligencia emocional y el
bienestar del personar también se refleja en una atencion mas compasiva y empatica hacia los

pacientes, fortaleciendo la relacién terapéutica y elevando la satisfaccion.

. Para enriquecer la dimension humana en la atencion al paciente y asi aumentar su satisfaccion,
es esencial fomentar una comunicacion empatica, respetuosa y personalizada por parte de todo
el personal de salud. Dedicar tiempo a escuchar activamente las preocupaciones de los
pacientes, explicar claramente los procedimientos y tratamientos, mostrar interés genuino por
su bienestar y crear un ambiente de apoyo y confianza son acciones fundamentales. Cultivar
la amabilidad, la cortesia y la sensibilidad en cada interaccién contribuye significativamente a
gue los pacientes se sientan valorados, comprendidos y cuidados, lo que impacta positivamente

en su experiencia general.

. En el abordaje de la dimensidn técnico-cientifica, el servicio de cardiologia debe asegurar la
competencia y actualizacion constante de los profesionales de la salud en sus respectivas areas
de especializacién. Utilizar tecnologia de punta para diagndsticos y tratamientos precisos,
aplicar protocolos clinicos basados en la mejor evidencia cientifica disponible y comunicar de
manera clara'y comprensible a los pacientes sobre su condicidn y las opciones terapéuticas son
aspectos clave, asi como demostrar un compromiso con la excelencia y la innovacion en la

practica clinica, lo que redunda en una mayor satisfaccion del paciente

. Finalmente, para elevar la satisfaccion con el entorno es esencial crear que el servicio de
cardiologia vele por mantener espacios limpios, comodos y acogedores que promuevan la
tranquilidad y el bienestar. Asegurar una adecuada iluminacion, ventilacion y control de ruido,
asi como ofrecer privacidad y accesibilidad, contribuye a una experiencia mas positiva y de

satisfaccion para los usuarios.
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ANEXO 1. INSTRUMENTO DE RECOJO DE DATOS

“Calidad de la Atencion Percibida y Nivel de Satisfaccion del paciente atendido en
consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023”

AL -
ONAL °s,
O M((/

CUESTIONARIO N° ﬂ

Estimado paciente: Mi nombre es ESPINO CANALES CELIA PAMELA, y soy egresada de la
Facultad de Enfermeria de la Universidad San Luis Gonzaga. En esta oportunidad estoy

VERS,
o 04,
R
Yovzn0®”

ejecutando un estudio con la finalidad de identificar la calidad de atencion percibida y la
satisfaccion del paciente en el servicio de consulta externa de cardiologia del Hospital
Regional de Ica, por lo que le pido a Ud. que conteste el presente cuestionario marcando en las
respuestas que consideres es correcta. Te pido total sinceridad en sus respuestas, manifestandote
que este cuestionario es totalmente anénimo y no tienes que consignar tus datos personales, siendo

el estudio totalmente “confidencial”.

I. DATOS GENERALES.

1) Sexo:
a) Masculino

b) Femenino

2) Edad.
a) 18-29 afios (Joven)
b) 30-59 afios (Adulto)

c) 60 a maés afios (Adulto mayor)

3) Nivel Educativo
a) Ninguno
b) Primaria
¢) Secundaria

d) Superior (Técnico o Universitario).

4) Lugar de Procedencia
a) Zona Urbana.
b) Zona Rural
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION.

Marca con un aspa (X) en el recuadro que consideres correcto, segin tu percepcion, y
considerando las siguientes alternativas:

Deficiente Regular Buena
1 2 3
N° \ Pregunta 1 | 2 \ 3
D1. Fiabilidad
1 Usted fue atendido inmediatamente a su llegada, sin importar su
condicion socioecondmica
9 En la atencién no tubo trato discriminatorio por alguna discapacidad o
enfermedad.
3 Su atencién en el establecimiento estuvo a cargo del médico y demas
profesionales
4 Los profesionales y personal de apoyo mantuvieron suficiente
comunicacién con usted para explicarles el seguimiento del proceso de
atencién
5 El area de toma de muestra cont6 con los implementos necesarios y el
profesional a cargo de su atencion
D2. Capacidad de respuesta
6 | Laatencion en caja o el modulo fue rapida
7 | Laatencion para tomarle la muestra de anélisis de laboratorio fue rapida.
8 | Laatencion para pasar las evaluaciones médicas fue rapida
D3. Seguridad
9 Los profesionales y personal de apoyo le brindaron el tiempo necesario,
despejo sus dudas o preguntas sobre su atencion.
10 | Durante su atencion se respet6 su privacidad.
1 El medico que lo atendio realiz6 una evaluacion completa.
12 Quedo usted conforme con la atencién y cumplié con su necesidad.
D4. Aspectos Tangibles
13 Las sefiales (carteles, letreros y flechas) de la emergencia fueron
adecuadas para orientar a los usuarios.
14 El estgblecimiento cuenta con personal para informar y orientar a los
usuarios.
15 El est_a,blecimiento conto con equipos y materiales necesarios para su
atencién
16 Los ambientes del establecimiento estan limpios y comodos
D5. Empatia
17 El perso_nal del establecimiento lo traté con amabilidad, respeto y
paciencia.
18 El personal del establecimiento mostr6 interés en solucionar cualquier
dificultad que se present6 durante su atencion.
19 El personal del establecimiento le explico en palabras faciles de entender
el procedimiento y resultado de la atencion
20 El personal del establecimiento le explico a usted en palabras féciles de

entender el procedimiento gue continua luego de su evaluacion

Instrumento tomado de Velasquez®,
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I1l. CUESTIONARIO DE SATISFACCION.

Marca con un aspa (X) en el recuadro que consideres correcto, segin tu percepcion, y
considerando las siguientes alternativas:

Nunca A veces Siempre
1 2 3
N° \ Pregunta 1 |2 \3
D1. Humana

1 | El personal le brindo un trato cordial y amable

2 | El personal respeta el orden de llegada de los usuarios

El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta sobre algo sobre
su atencion

4 | El personal de salud respeta su privacidad durante la atencién

5 | El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y limpio.

D2. Técnico-cientifica
El personal de salud que lo atiende le orienta sobre procedimientos de

6 su atencion
- Usted comprende las indicaciones relacionadas en cuanto a la
atencion.

8 | El Profesional demuestra seguridad en sus procedimientos.

9 | Esadecuado el tiempo que dura el proceso de su atencion.
D3. Entorno

10 | La sala de espera esta limpia y ordenada

1 El ambiente donde fue atendido tiene buena ventilacion

12
13

Los bafios se encuentran limpios permanentemente

Existen recipientes identificados para recolectar residuos solidos

14 Los ambientes se encuentran debidamente sefializados

15 Encuentra usted un ambiente de confianza en el establecimiento

Instrumento tomado de Velasquez*.

Gracias por tu participacion
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ANEXO 2. CONSENTIMIENTO INFORMADO

NAL -
QO Sy,

TITULO:

“Calidad de la Atencion Percibida y Nivel de Satisfaccion del paciente atendido en
consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023”

CONSENTIMIENTO INFORMADO N°

Estimado(a) paciente: Le saluda la Bachiller en Enfermeria: ESPINO CANALES CELIA
PAMELA. En esta oportunidad me encuentro realizando una investigacion titulada: “Calidad
de la Atencion Percibida y Nivel de Satisfaccion del paciente atendido en consultorio externo
de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023, estudio desarrollado con fines de
titulacién que tiene como propdsito conocer el nivel de calidad de atencion y satisfaccion en
pacientes atendidos en consulta externa de cardiologia. Ante ello pido a Ud. participe de forma
voluntaria en el presente estudio, pudiendo retirarse cuando lo decida. Su participacion consta
resolver un cuestionario con preguntas respecto a los temas mencionados, en tal sentido, no tiene
riesgo alguno, no afectara su salud o integridad, cada uno de los datos se manejan en estricta
reserva de parte de la investigadora.

Si Ud. tuviera alguna consulta al respecto no dude en consultar con la investigadora ESPINO
CANALES CELIA PAMELA al numero telefénico celular:

ACEPTACION:

manifiesto que firmo este documento dando mi autorizacion para mi participacién en el estudio
titulado: “Calidad de la Atencion Percibida y Nivel de Satisfaccion del paciente atendido en
consultorio externo de cardiologia en el Hospital Regional de Ica, 2023”. Soy conocedor(a)
del propdsito, forma de participacion, beneficios y riesgos de la investigacion, se me hizo presente
que los datos serdn manejados con estricta confidencialidad y sin fines lucrativos. Tengo los datos
de la investigadora con quien podré comunicarme ante alguna duda.

Por lo tanto, en forma consciente y voluntaria doy mi consentimiento para mi participacion
voluntaria en el estudio.
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ANEXO 3. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL

. . . . e Tipo y disefio de
. Cual es la relacion entre la calidad de la Determinar la relacion entre la calidad HA. Existe relacion significativa investigacion: enfoque
atencion percibida y el nivel de de la atencidn percibida y el nivel de entre la calidad de la atencion cuantitativo, transversal
satisfaccion del paciente atendido en satisfacciéon del paciente atendido en percibida y el nivel de Satisfaccion
consultorio externo de cardiologia en el | consultorio externo de cardiologia en | del paciente atendido en consultorio Nivel de investigacion:
Hospital Regional de Ica, 2023? el Hospital Regional de Ica, 2023 externo de cardiologia en el Hospital Correlacional

Regional de Ica, 2023. Variable 1.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

PE1. ¢Cual es la relacion entre la
dimension fiabilidad de la calidad de la
atencién percibida, y el nivel de
satisfaccion del paciente atendido en
consultorio externo de cardiologia en el
Hospital Regional de Ica, 2023?

PE2. ¢Cudal es la relacion entre la
dimension capacidad de respuesta de la
calidad de la atencion percibida, y el
nivel de satisfaccion del paciente
atendido en consultorio externo de
cardiologia en el Hospital Regional de
Ica, 2023?

PE3. ;Cual es la relacion entre la
dimension seguridad de la calidad de la
atencién percibida, y el nivel de
satisfaccion del paciente atendido en
consultorio externo de cardiologia en el
Hospital Regional de Ica, 2023?

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE1. Determinar la relacion entre la
dimensidn fiabilidad de la calidad de la
atencion percibida, y el nivel de
satisfaccion del paciente atendido en
consultorio externo de cardiologia en el
Hospital Regional de Ica, 2023.

OE2. Determinar la relacién entre la
dimensién capacidad de respuesta de
la calidad de la atencién percibida, y el
nivel de satisfaccion del paciente
atendido en consultorio externo de
cardiologia en el Hospital Regional de
Ica, 2023.

OE3. Determinar la relacion entre la
dimension seguridad de la calidad de
la atencion percibida, y el nivel de
satisfaccion del paciente atendido en
consultorio externo de cardiologia en
el Hospital Regional de Ica, 2023.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

HAL. Existe relacién significativa
entre la dimension fiabilidad de la
calidad de la atencion percibida y el
nivel de Satisfaccion del paciente
atendido en consultorio externo de
cardiologia en el Hospital Regional
de Ica, 2023.

HA2. Existe relacion significativa
entre la dimension capacidad de
respuesta de la calidad de la atencién
percibida y el nivel de Satisfaccion
del paciente atendido en consultorio
externo de cardiologia en el Hospital
Regional de Ica, 2023.

HA3. Existe relacion significativa
entre la dimension seguridad de la
calidad de la atencién percibida y el
nivel de Satisfaccién del paciente
atendido en consultorio externo de
cardiologia en el Hospital Regional
de Ica, 2023

“Calidad de atencion”

Sus dimensiones:

e D1. Fiabilidad

e D2. Capacidad de
respuesta

e Da3. Seguridad

o DA4.Aspectos
tangibles

o Db5. Empatia

Variable 2.
“Satisfaccion
percibida”

Sus dimensiones:

e DI1. Humana

o D2. Técnico-
cientifica.

e D3. Entorno

Disefio: No experimental

Poblacién: Conformada por
todos los pacientes atendidos
en consulta externa del
servicio de cardiologia del
Hospital Regional de Ica, en
total 835 pacientes por mes

(Estimacién de Enero a
Octubre 2023).
Muestra:  Obtenido  por

formula estadistica, en total
264 pacientes.

Técnica e instrumentos:
Técnica de encuesta. Como
instrumento el cuestionario
conformado de 3 partes:
Datos generales, cuestionario
de calidad de atencion, y
cuestionario de satisfaccion.
Validados en el contexto
nacional.
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PE4. ;Cual es la relacion entre la
dimensién aspectos tangibles de la
calidad de la atencion percibida, y el
nivel de satisfaccion del paciente
atendido en consultorio externo de
cardiologia en el Hospital Regional de
Ica, 2023?

PE5. ¢Cual es la relacion entre la
dimensidn empatia de la calidad de la
atencién percibida, y el nivel de
satisfaccion del paciente atendido en
consultorio externo de cardiologia en el
Hospital Regional de Ica, 2023?

PES. ¢ Cuél es la relacién entre la calidad
de la atencion percibida y la dimensién
humana del nivel de satisfaccion del
paciente atendido en consultorio externo
de cardiologia en el Hospital Regional
de Ica, 2023?

PE7. ;Cuél es larelacién entre la calidad
de la atencion percibida y la dimensién
técnico-cientifica  del  nivel  de
satisfaccion del paciente atendido en
consultorio externo de cardiologia en el
Hospital Regional de Ica, 2023?

PES. ;Cual es larelacién entre la calidad
de la atencion percibida y la dimension
entorno del nivel de satisfaccion del
paciente atendido en consultorio externo
de cardiologia en el Hospital Regional
de Ica, 2023?

OE4. Determinar la relacion entre la
dimensién aspectos tangibles de la
calidad de la atencion percibida, y el
nivel de satisfaccion del paciente
atendido en consultorio externo de
cardiologia en el Hospital Regional de
Ica, 2023.

OES5. Determinar la relacién entre la
dimensién empatia de la calidad de la
atencion percibida, y el nivel de
satisfaccién del paciente atendido en
consultorio externo de cardiologia en
el Hospital Regional de Ica, 2023.

OES6. Determinar la relacién entre la
calidad de la atencion percibida y la
dimension humana del nivel de
satisfaccion del paciente atendido en
consultorio externo de cardiologia en
el Hospital Regional de Ica, 2023.

OE7. Determinar la relacion entre la
calidad de la atencion percibida y la
dimensién técnico-cientifica del nivel
de satisfaccion del paciente atendido
en consultorio externo de cardiologia
en el Hospital Regional de Ica, 2023.

OES8. Determinar la relacién entre la
calidad de la atencion percibida y la
dimension entorno del nivel de
satisfaccion del paciente atendido en
consultorio externo de cardiologia en
el Hospital Regional de Ica, 2023.

HAA4. Existe relacién significativa
entre la dimensién seguridad de la
calidad de la atencion percibida y el
nivel de Satisfaccién del paciente
atendido en consultorio externo de
cardiologia en el Hospital Regional
de Ica, 2023

HAS. Existe relacién significativa
entre la dimensién empatia de la
calidad de la atencion percibida y el
nivel de satisfaccién del paciente
atendido en consultorio externo de
cardiologia en el Hospital Regional
de Ica, 2023.

HAG. Existe relacién significativa
entre la calidad de la atencion
percibida y el nivel de satisfaccién
con la dimensidon humana, en el
paciente atendido en consultorio
externo de cardiologia en el Hospital
Regional de Ica, 2023.

HA7. Existe relacion significativa
entre la calidad de la atencion
percibida y el nivel de satisfaccion
con la dimensién técnico-cientifica,
en el paciente atendido en
consultorio externo de cardiologia
en el Hospital Regional de Ica, 2023.

HAB8. Existe relacion significativa
entre la calidad de la atencion
percibida y el nivel de satisfaccion
con la dimension entorno, en el
paciente atendido en consultorio
externo de cardiologia en el Hospital
Regional de Ica, 2023

Procesamiento y Analisis
estadistico:

e Sistematizacion de la
informacién mediante
codificado en Excel 2021.

o Andlisis cuantitativo
(frecuencias y porcentajes)
en forma global y por
dimensiones en SPSS 26.

e Prueba estadistica de Rho
Spearman para relacionar
ambas  variables  (95%
confianza).
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ANEXO 4. OPERALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala Valf(?rrlztlzlon
Fiabilidad items del 1 al 5
Capac"iad % | ftems del 6 al 8 Deficiente:
Es el arado en el ate los servicios de | ES € andlisis de la calidad de respuesta 20-33 pt
salud gara los indi\zduos oblaciones atencion percibida por los pacientes Seguridad items del 9 al 12
Variable aumenecan Ia robabilidadydz loarar los atendidos en consultorio externo de 9 Regular:
independiente: resultados ds salud deseadosg son cardiologia del Hospital Regional de Aspectos Ordinal 34-47 pt
calidad de atencién . Y Ica, el cual ser& medido mediante pe items del 13 al 16
consistentes con el conocimiento | iveles defici tangibles B )
rofesional actual. encuesta en los niveles deficiente, uena:
P regular y bueno 48-60pt
Empatia items del 17 al 20
Humana items del 1 al 5
. . Técnico -« Nivel bajo:
Es la evaluacion subjetiva que realiza L;SdOpa(;:;er;;etfsfgggilgrr]on uzxﬁjl?anzrn e; cientifica Items del 6 al 9 15-25 pt
Variable una persona sobre la atencion médica g . a g
. . L .. | tener en referencia con la forma en la . .
dependiente: nivel de | recibida, basada en la comparacion ue el personal se comunica v la Ordinal Nivel medio:
satisfaccion del | entre sus expectativas previas y su 2ali dad ge contenido que lleda gser 26-35 pt
paciente experiencia real con los servicios de ofrecido por estos g medignte el i
salud P S Entorno Items del 10 al 15 Nivel alto:
empleo del cuestionario 36-45 pt
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ANEXO 5. CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Confiabilidad del cuestionario: calidad de la atencion

Datos obtenidos:

Muestra piloto

N° de items del cuestionario =20
Suma de varianza individual (SVi) =10.84
Suma de varianza del total (VT)
Férmula de Alfa de Cronbach:
T o2
B I 1.2 S
0= k1 _
S
Reemplazando:
20
a =
20—-1

= 26 pacientes (10% de la muestra)

=109.64

10.84
109.64

) = 0.948

Confiabilidad del cuestionario: Nivel de satisfaccion del paciente

Datos obtenidos:

Muestra piloto

N° de items del cuestionario
Suma de varianza individual (SVi)
Suma de varianza del total (VT)

Férmula de Alfa de Cronbach:

Y o2
B K L 2s
= ki .

St

Reemplazando:

= 26 pacientes (10% de la muestra)

=15
=953
=75.96
15 9.51 ) _ 0,937
T 15-1 77.53)
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ANEXO 6. PRUEBA DE NORMALIDAD DE DATOS

Kolmogoérov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE ATENCION 420 264,000 ,626 264 ,000
Fiabilidad 424 264 ,000 622 264 ,000
Capacidad Respuesta ,205 264 000 ,806 264 ,000
Seguridad ,397 264,000 ,658 264 ,000
Aspectos Tangibles ,297 264 ,000 ,769 264 ,000
Empatia 420 264 ,000 622 264 ,000
SATISFACCION ,359 264 ,000 ,700 264 ,000
Humana 371 264,000 ,688 264 ,000
Técnico-cientifica ,376 264 000 ,680 264 ,000
Entorno 252 264 ,000 ,788 264 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Segun los resultados de la prueba de normalidad de datos mediante el estadistico de Kolmogorov-
Smirnov (para muestras de 50 a mas), obteniendo que los datos no provienen de una normal distribucion
(p<0.05). Por ello se aplicé una prueba no paramétrica para relacionar las variables, la cual fue el
estadistico de Rho de Spearman.
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ANEXO 7. BASE DE DATOS
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SATISFACCION DEL PACIENTE

P9

Calificacion

Medio

Bajo
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Medio

Alto
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Alto
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ANEXO 8. DATOS GENERALES DE LA MUESTRA

Datos generales

Sexo N° %
Masculino 123 46.7%
Femenino 141  53.3%
Total 264  100.0%
Edad 18-29 afos 62 23.3%
30-59 afios 187 70.8%
60 a més afos 15 5.9%
Total 264  100.0%
Estado Civil Soltero(a) 55 20.8%
Casado(a) 79 30.0%
Conviviente 95 35.8%
Divorciado(a) 11 4.2%
Viudo(a) 24 9.2%
Total 264  100.0%
Nivel Educativo Primaria 33 12.5%
Secundaria 48 18.3%
Superior 183  69.2%
Total 264  100.0%
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ANEXO 9. DOCUMENTOS DE AUTORIZACION

N

Eag

|

. N°_ 910 .2024-HRIDE.
GOBIERNO REGIONAL ICA
Hospital Regional de Ica

Resolucion Directoral

lca, 03 de et del 2024

VISTO:

El Expediente N° 24-015618-001, que contiene el Memorando N° 1131-2024-HRI/DE, de
fecha 26 de Agosto del afio 2024, emifido por la Directora Ejecutiva del Hospital Regional
de Ico, donde se autoriza emitir el acto resolutivo aprobando el Proyecto de
Investigacién, revisado por el Comité de Etica en Investigacion, segun Oficio N° 247-2024-
GORE-DIRESA-HRI/OADI

CONSIDERANDO:

Que, los numerales | y XV del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842 Ley General de Salud
v | establecen que lo profeccién de la salud es de interés publico y por tanto es de

responsabilidad del Estado regularla, vigilaria y promoveria y que el Estado promueve la

investigacién cientifica y tecnolégica en el campo de la salud.

Que el articulo 28 de la Ley N° 26842 Ley General de Salud, dispone que la investigacién

experimental con personas debe ceiiirse a las legisiaciones especiales sobre la materia y

a los postulados éticos contenidos en la declaracion Helsinki y sucesivas declaraciones
ene )\ que actualicen los referidos postulados

A '~/ Que por Decreto Supremo N°021-2017-SA, se aprueba el reglamento de ensayos clinicos,
b noma legal que en su arficulo 58° denomina Comité Institucional de Etica en
Investigacion a la instancia sin fines de lucro, es una institucién de investigacion, con
disposicion de participar, encargado de velar por la proteccién de los derechos
seguridad y bienestar de los sujetos de investigacion.

Que, mediante Oficio N° 247-2024-GORE-DIRESA-HRI/OADI, de fecha 26 de Agosto del
ano 2024, el jefe de la Oficina de Apoyo a la Docencia e Investigacion del Hospital
Regional de Ica, solicita emitir el acto resolutivo de aprobacién del proyecto de tesis,
%\ fitulado “CALIDAD DE LA ATENCION PERCIBIDA Y NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE
| | ATENDIDO EN CONSULTORIO EXTERNO DE CARDIOLOGIA EN EL HOSPITAL REGIONAL DE ICA-
- | 2023" presentado por la Investigadora: ESPINO CANALES, CELIA PAMELA, alumna de la
Facultad de Enfermeria, de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga", para optar EL
Titulo Profesional de Licenciada en Enfermeria, el cual ha sido revisado y aprobado por el
Comité de Etica en Investigacion de esta sede docente: adjuntando el Acta de
evaluacién y Aprobacion de fecha 20 de Agosto del afio 2024.

Que. con Memorando N° 1131-2024-HRI/DE, de fecha 20 de Agosto del afio 2024, la
Directora Ejecutiva del Hospital Regional de Ica, autoriza emifir el acto resolutivo
aprobando el Proyecto de Investigacién, revisado por el Comité de Etica en Investigacion
y detallado. en el Oficio N° 247-2024-GORE-DIRESA-HRI/OADI.

En uso de las facultades contenidas en el Reglamento de Oraanizacion v Funciones del
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Hospital Regional de Ica, aprobado mediante Ordenanza Regional N° 0001-2012-GORE-
ICA: y con la visacién de la Direcciéon General del Hospital Regional de Ica, Oficina
¢ % Ejecutiva de Administracién, Oficina de Recursos Humanos y la Oficina de Asesoria

Juridica.

SE RESUELVE:

) continuacién:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR EL PROYECTO DE INVESTIGACION, revisado por el Comité
de Efica en Investigacién del Hospital Regional de Ica, el mismo que se detalla a

N TITULO DEL PROYECTO

INVESTIGADORA

“CALIDAD DE LA ATENCION PERCIBIDA Y

01 | ATENDIDO EN CONSULTORIO EXTERNO DE
CARDIOLOGIA EN EL HOSPITAL REGIONAL
DE ICA-2023"

I e e

NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE | ESPINO CANALES CELIA PAMELA

competentes.

ARTICULO SEGUNDO. - NOTIFICAR la presente Resolucién a los interesados e instancias

Regisirese y Comuniquese,

FLQQ/J.ORRNH.
JAF/3-A
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ANEXO 10. EVIDENCIA FOTOGRAFICA DE EJECUCION DEL ESTUDIO.
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