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RESUMEN

La comunicacion en salud involucra diversos componentes que influyen en la
interaccion con los usuarios. En ocasiones, cuando el personal de salud, se centra en
resolver el problema principal del usuario, desatendiendo otras necesidades de salud
puede generar insatisfacciones. El objetivo de la investigacion fue determinar el nivel de
relacién entre la comunicacion en salud y la satisfaccion del usuario en la Microred
Capachica. El estudio es cuantitativo, correlacional de corte transversal, la muestra estuvo
constituida de 292 usuarios de los siete establecimientos de salud de la Microred
Capachica. Para la recoleccion de datos se empled dos cuestionarios, uno para la variable
comunicacion con una confiabilidad de Alfa de Cronbach de 0.907, evidenciando una alta
confiabilidad y el cuestionario SERQUAL para la variable satisfaccion del usuario, fue
sometida a validez de constructo por analisis factorial. Respecto a la confiabilidad
sometida al coeficiente Alfa de Cronbach resultoé un valor de 0.98 determinando un alto
grado de confiabilidad. Para el analisis de datos se usé el programa SPSS version 29.0.
Los resultados de la prueba de correlacion de Spearman entre la satisfaccion del usuario
y la comunicacion en salud en la Microred Capachica el ano 2023, se obtuvo p-valor
=0.000 <0.05 aceptando la Hi. Asi mismo, revelan una correlacion positiva significativa
y moderadamente fuerte entre ambas variables (Rho: 0,510). Concluyendo que se debe
mejorar la comunicacién con los usuarios puesto que influye en la apreciacion de la

satisfaccion.

Palabras clave: Comunicacion biomédica, comunicacion de la identidad cultural,
comunicacion en salud, comunicacion emocional, profesional de salud, satisfaccion del

usuario.
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ABSTRACT

Communication in health involves various components that influence the
interaction with users. Sometimes, when health personnel focus on solving the user's main
problem, neglecting other health needs. this can lead to dissatisfaction. The research
objective was to determine the level of relationship between health communication and
user satisfaction in the Capachica’s Microred of Health. The study is quantitative. cross-
sectional correlational, the sample consisted of 292 users from the seven health facilities
of the Capachica’s Microred. Two questionnaires were used to collect data, one for the
communication variable with a Cronbach's Alpha reliability of 0.907, evidencing high
reliability, and the SERQUAL questionnaire for the user satisfaction variable, which was
subjected to construct validity by factor analysis. Concerning the reliability subjected to
Cronbach's Alpha coefficient resulted in a value of 0.98, determining a high degree of
reliability. For data analysis, the SPSS version 29.0 program was used. The results of the
Spearman correlation test between user satisfaction and health communication in the
Capachica’s Microred in 2023, p-value = 0.000 <0.05 was obtained, accepting the Hi.
Lkewise, they reveal a significant positive correlation and moderately strong between
both variables (Rho: 0.510). Concluding that communication with users must be

improved since it influences the appreciation of satisfaction.

Keywords: Biomedical communication, communication of cultural identity,
emotional communication, health communication, health professional, user s:atis'thction.

C(éh»ﬂ L,
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Dr do G. Moreno Terraza
PROFESOR PRINCIPAL
UNA» PUND
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INTRODUCCION

En nuestro pais, nos enfrentamos al desafio de ampliar la cobertura con recursos
limitados y numerosas carencias en equipos, personal de salud, infraestructura, entre otros
aspectos. Diversos factores inciden en la satisfaccion de los usuarios, desde una adecuada
interaccion entre usuarios y el equipo de salud hasta la calidad del trato recibido (Méndez-
Florian, 2015). La comunicacion en salud implica diversos aspectos que determinan la
interaccion con los interlocutores — usuarios de los servicios de salud, en diversas
ocasiones el ambiente no es el mas Optimo y se presenta como barrera que dificulta una
comunicacion efectiva, y en otras, las dolencias con las que acuden los usuarios hacen
que se centren en la pronta atencidon y muchas veces terminan siendo insatisfechas con la
inmediatez que se espera. El presente trabajo aborda el nivel de comunicacion en salud y
satisfaccion del usuario, con la finalidad de generar alternativas de mejora en la prestacion

de los servicios de salud, en el area de biomédicas y linea de salud publica.

El trabajo de investigacion presenta la siguiente estructura: En el primer capitulo,
se aborda la revision bibliogréafica, se delinea el marco teérico que orienta la investigacion
y se exponen los precedentes del estudio. En el segundo capitulo, se aborda el
planteamiento del problema, la identificacion y enunciados del problema, la justificacion,
los objetivos y, finalmente, la presentacion de la hipotesis. Un tercer capitulo detalla los
materiales y métodos empleados, abordando aspectos como el lugar de estudio,
poblacion, muestra, método de investigacion, ademas de exponer las técnicas e
instrumentos utilizados para la recopilacion de datos, asi como las estrategias de
procesamiento de datos y analisis de la informacién. En el cuarto capitulo, se presentan
los hallazgos y las discusiones mediante el uso de tablas y datos porcentuales. Se lleva a
cabo la verificacion de la hipotesis y se detallan y analizan las conclusiones después de
examinar minuciosamente los resultados. Finalmente se adjuntan los anexos

correspondientes.
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CAPITULO I
REVISION DE LITERATURA
1.1 Marco tedrico
1.1.1 Comunicacion en salud

La comunicacion es el procedimiento mediante el cual se transmite y
recibe la informacién (Munch, 2014). En tal sentido, la comunicacion en salud se
refiere a la calidad de la comunicacion en los servicios de salud donde se
visualizan la relacion del profesional de salud con el paciente y del paciente con
los funcionarios de los servicios de salud. La comunicacién dentro del entorno
sanitario implica también la relacion con el ambito cultural, social y laboral y que
al detalle se refiere las platicas dentro de la familia, conversaciones con amigos,
reuniones del equipo de salud, la consulta médica, las campanas de prevencion,

entre otras (Gonzalez Gartland, 2019)

Los profesionales de la salud deben adquirir en su formacion las
habilidades y herramientas necesarias para prestar ayuda a los pacientes mediante
el poder del habla referente a sus problemas y las posibles soluciones (Ibafez
Gallardo, 2015). La comunicacion en salud implica desarrollar procesos
estratégicos con el fin de dirigirlos a la mejora de los servicios de salud y sus
niveles de eficiencia y efectividad en la promocién y prevencion de la salud
(Mosquera, 2003). Ademas, se debe considerar que en este proceso de
comunicacion el profesional tiene que adecuarse a su interlocutor para la fluidez

de la comunicacion (Rodriguez et al., 2021).

La comunicacion en salud constituye el componente indispensable para el
desempefio competitivo del sector, es decir, si es adecuado favorece en la mejora
de la prestacion del servicio de salud, conociendo que los usuarios permanentes
que acuden a los sistemas de salud son los mas vulnerables entre ellos adultos
mayores, gestantes y nifios, en este contexto el uso de TICs en el sector salud es
fundamental como indicador de desempeiio aunque se evidencia que el uso
mayoritario es en el sector privado en comparacion al ptiblico, asi mismo generan
la posibilidad de agilizar los sistemas de citas y atenciones rapidas, entendemos

entonces que la comunicacion en salud no solo es una habilidad que se aprende o

4
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practica durante la formacion profesional sino que es un aprendizaje continuo

mejorando esta habilidad (Ramirez Pérez et al., 2021).

La comunicacion no solo debe entenderse como un mecanismo de
interaccion entre dos o mas individuos de manera directa, también existen medios
digitales como Twitter, Facebook e Instagram que son herramientas fundamentales
para desarrollar promocion de la salud y prevencion de enfermedades,
considerando que el incremento es significativo cada afo, el 2021 hubo 4 200
millones de usuarios con un incremento de 490 millones en comparacion al 2020.
Uno de los problemas de salud que genera una abundante cantidad de informacion
en el internet es sobre el cancer, por lo tanto, también genera la posibilidad de
aprovechas esos espacios para brindar educacion en salud (Cambronero Saiz y

Gomez Nieto, 2021)

La comunicaciéon en salud representa un componente de relevancia e
importancia altamente significativa en actividades de prevencion de
enfermedades, tales como los eventos de vacunacion, para lo cual se debe generar
espacios de difusion con evidencia cientifica irrefutable que contrarreste el alto
indice de negacion de la poblacion a posibilidades de inmunizacion respaldando
muchas veces su decision en informacion incompleta o falsa que se difunde en
diversos medios de comunicacion, por lo que en los tres tltimos afios significa un
gran reto para los profesionales de salud lograr indicadores aceptables de
inmunizados, asi mismo, estas campafias comunicativas deben incentivar el

cambio de actitudes para lograr un comportamiento saludable (Cuesta Cambra et

al., 2022).

La educacion en salud implica desarrollar estrategias comunicativas
eficientes y eficaces que mejore el didlogo y la relacion de confianza,
involucrando a los pacientes en su proceso evolutivo de la situacion de salud que
esté atravesando, y por lo tanto lograr mejoras en la adherencia de las indicaciones
0 prescripciones terapéuticas, incrementando su autoestima e interés por la
recuperacion de su salud (Afiel Rodriguez et al., 2021), incluso en adultos
mayores la comunicacion en salud tiene un efecto importante en la promocion de
buenas practicas, bienestar fisico, cognitivo-emocional y socio-relacional,

logrando mayor impacto cuando existe el aprovechamiento de las nuevas

5
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tecnologias en el marco de una politica de intervencidon intersectorial que
garantice calidad de vida durante el ciclo de envejecimiento, permitiendo la
conectividad con familiares, amigos o conocidos y al mismo tiempo accediendo a
espacios de informacion y actualizacion beneficioso para su salud (Condeza et al.,

2016).

Es fundamental entender que la buena comunicacién en salud es
determinante para garantizar el bienestar y calidad de vida en las personas, cuyo
aspecto positivo es conocer el incremento de profesionales con alto interés e
inclinacion por especializarse y mejorar en herramientas comunicativas efectivas
que mejore la interaccioén con los usuarios de salud (Catalan-Matamoros, 2017),
incluso se deben incluir la mejora continua en las estrategias de comunicacion en
salud en los cuales se deben considerar componentes como el lenguaje, la forma,
los canales, en definitiva cada problematica en salud requiere de la capacidad de
los profesionales para abordarlos de acuerdo a los involucrado (Bonilla-Mahecha,

2020)

La comunicacion en salud incluso se aborda desde las sociedades
cientificas desde donde se promueve que el saber del profesional médico debe
reforzar la educacion en los pacientes brindando garantias de informacion en salud
confiable y que cumpla con condiciones didacticas para la aplicacion y puesta en
practica de los usuarios de los servicios de salud, en este proceso incluso se plantea
el trabajo con medios de comunicacion que mejoraren la divulgacion de

informacion (Castilla, 2016)

El 18 de noviembre de 2016 la Asociacion Espafiola de Comunicacion en
Salud (AECS), la Universidad Miguel Herndndez, la Universidad de Alicante, la
Universidad CEU-Cardenal Herrera de Elche, y el Consejo de Enfermeria de la
Comunidad Valenciana (CECOVA), organiz6 la [ jornada nacional de
comunicacion en salud y IV jornada autonémica de comunicacion en salud la

misma que plante6 (Leal Costa, 2017):

° Que la comunicacién requiere de habilidades relacionales, “emocionales,
¢éticas, espirituales y culturales” que mejore la interaccion entre los

profesionales de salud, los usuarios y sus familias.
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o El proceso formativo de los estudiantes de salud debe asumir el desafio de
mejorar las competencias que mejoren la interaccion entre los

profesionales de salud y los usuarios.

o La “empatia, comunicacion adecuada, respeto y autenticidad” son valores
que exigen los usuarios en la practica del profesional de salud, puesto que

en ocasiones se sienten solos en su proceso de enfermedad.

o La percepcion de los usuarios es distinta a la percepcion de los
profesionales de salud, por lo tanto, es necesario el intercambio de visiones

para hacerlos sentir comprendidos durante las condiciones de enfermedad.

o Durante la exploracion psicologica a los pacientes se debe considerar la
capacidad para expresar emociones o sensaciones frente a determinadas

situaciones.

o Valorar experiencias exitosas de la utilizacion de estrategias
comunicaciones en salud como alternativa de afrontamiento a la aparicion

de enfermedades y situaciones que requieren de la intervencion de salud.

o Las TICs deben convertirse en herramientas de mejora en la interaccion

de los profesionales de salud y los usuarios.
A. Dimensiones de la comunicacion en salud

Hamui-Sutton et al. (2015) consideran las siguientes dimensiones

de la comunicacion de salud:
A.1 Comunicacion biomédica

Se refiere a la aplicacion del punto de vista del profesional médico
en los procesos de comunicacidon con los pacientes teniendo en cuenta el
cuidado de la salud el tratamiento la calidad de la informacion que se
utiliza, la precision en el diagnostico, el manejo terapéutico, entre otros
(Hamui-Sutton et al., 2015). Si un paciente realiza una consulta referida a
un problema de salud, existen dos responsabilidades fundamentales que
deben cumplir los profesionales de la salud, primero, el diagnostico clinico

con los métodos apropiados de la ciencia médica, luego la propuesta de
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una accidn terapéutica segun requerimientos necesarios, dicha accioén
requiere un alto profesionalismo cientifico técnico que debe ser

comunicado al paciente (Rios Hernandez, 2011)

Por lo tanto, la comunicacion desde la perspectiva biomédica debe
considerar los conocimientos especializados para identificar el problema
de salud y brindar un tratamiento adecuado, como un aspecto que no debe
alejarse de consideraciones que le permitan wuna interaccion

comunicacional adecuada.
A.2 Comunicacion emocional

En este caso el tipo de comunicacion se vincula estrechamente con
la inteligencia emocional del médico para generar empatia en la medida
en que los pacientes esperan del profesional médico la aplicacion de todos
sus conocimientos cientificos en el tratamiento de su enfermedad, ademas
de considerar al médico un elemento de soporte emocional y social
(Hamui-Sutton et al., 2015). En otros términos, el profesional de la salud
debe realizar sus labores teniendo en cuenta esencialmente las
caracteristicas del paciente visualizado como un ser humano que requiere

confianza y seguridad para su rehabilitacion (Bravo et al., 2019).

Asi mismo, la relacion entre el profesional de salud y el paciente
debe sostenerse en la confianza, generando un espacio de didlogo y
escucha con términos claros y comprensibles que permita la identificacion
de necesidades de los pacientes y que estos sean comunicados usando el

lenguaje verbal y no verbal (Torres Valdés y Santa Soriano, 2013).

La comunicacion en salud generalmente es determinada por
emociones tanto en el profesional como en los usuarios de los servicios de
salud, puesto que influye en la confianza y comprension que se genera
durante la interaccion, por lo tanto, consideramos que la comunicacion
requiere de diversas habilidades como “percepcion emocional,
asimilacion emocional comprension con los datos emocionales y
regulacion de la propia emocion,” los aspectos antes mencionados deben

considerarse en el proceso de formacion profesional, para evitar errores en
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las decisiones clinicas logrando una mayor satisfaccion en los usuarios;
finalmente es indispensable que el profesional de salud adquiera
“competencias emocionales”, que conozca la situacion del paciente y las
habilidades que tienen para afrontar el proceso salud-enfermedad

(Velasquez Cedeiio et al., 2024).
A.3 Comunicacion de la identidad cultural.

En este aspecto el profesional médico debe tener en cuenta la
historia personal de los pacientes de manera que el paciente pueda
expresar su punto de vista y reflexione sobre la historia de su vida antes y
después de la enfermedad (Hamui-Sutton et al., 2015). El profesional de
la salud debe tener en cuenta la identidad cultural del paciente,
considerando su procedencia, sus necesidades, intereses, el respeto a sus
tradiciones, sus creencias y la propia diversidad cultural (Inciarte y

Canquiz, 2009).

La comunicaciéon como componente de interaccion e interrelacion
en la sociedad son determinados por estilos y concepciones sociales que
afectan en la comunicacion, por lo tanto, amerita conocer y entender la
diversidad cultural para generar espacios de accesibilidad, disponibilidad
e innovacion en el proceso comunicativo, en los cuales la comunicacion —
salud — cultura deben formar un trinomio que dinamice la interaccion
generando una educacién basada en evidencia que generen nuevas

ciudadanias en salud (Bonilla-Mahecha, 2020)

La comunicacion en salud implica conocer “las diferencias
culturales y lingiiisticas” existentes entre los profesionales de salud y los
usuarios, para ello se requiere que exista una aceptabilidad cultural en
comunicacion a pesar que existen asimetrias entre los componentes
culturales como las tradiciones y valores, mientras que en salud existe una
combinacion de componentes culturales por el origen distinto de sus
integrantes y en otros se consideran como los unicos con conocimiento
cientifico, sin embargo la comunicacion efectiva en salud debe disolver
las barreras culturales, para ello se requiere valorar experiencias exitosas

de coproduccion de conocimiento comunitario (Rojas Rajs, 2017)
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En diversos paises las comunidades indigenas y rurales, sus
realidades “socioculturales, organizacionales, religiosas y ambientales”
generan interdependencia con su salud, en los cuales se requiere atencion,
cuidado y que garanticen condiciones de salud adecuados; aun persiste el
vinculo de la salud a una condicién magico-religiosa ligada a una
perspectiva naturalista brindando a muchas familias la posibilidad de
utilizar insumos de la naturaleza para tratar determinadas patologias y en
otras como parte del proceso preventivo, frente esta innegable realidad
que viven diversas culturas y etnias, los sistemas de salud deben
implementar politicas que integren la medicina tradicional como
alternativa de revaloracion intercultural en las poblaciones (Aguirre—

Acevedo et al., 2022).

La comunicacion determina la identidad cultural en las personas,
por lo tanto, se considera como elemento fundamental en el desarrollo de
las sociedades que tiene como aspecto fundamental el respeto, buscando
la posibilidad de integrarlo en el quehacer cotidiano del profesional de

salud.
B. Teorias y modelos en Comunicacion en Salud

Diversas teorias desarrollan el argumento que para el proceso
comunicativo se requieren de diversos componentes, estructurales,
culturales, sociales y psicologicos que ayuden a generar cambios de

conducta en la poblacion:
B.1 Modelo de creencias en salud Rosenstock 1974

Las dimensiones susceptibilidad percibida, la severidad percibida,
los beneficios percibidos y las barreras percibidas, son las que podrian
generarse un cambio a partir del uso adecuado de herramientas
comunicativas eficientes, entendiendo que la susceptibilidad percibida es
el reconocimiento de la vulnerabilidad de enfermar o no, la severidad
percibida referida a la gravedad de contraer una enfermedad o dejarla sin
tratar, los beneficios percibidos se entienden como la capacidad de

reconocer la efectividad de un tratamiento para poderlos aceptar e
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implementarlos y las barreras percibidas se entienden a ciertas situaciones
limitantes que impiden la ejecucion de un plan puede ser por costoso,

desagradable o doloroso (Moreno y Roales, 2003)

Asi mismo se plantea que el modelo de creencias en salud esta
determinado por el comportamiento de las personas que son influenciadas
por situaciones reales que se presentan y se convierten en espacios de la
vida; y que la comprension de la susceptibilidad por el dafio puede motivar
a los individuos a generar acciones preventivas en salud, es decir, este
modelo se sostienen fundamentalmente en que la toma de decisiones que
conlleven a acciones saludables se basa en la percepcion de “severidad o
gravedad de la enfermedad” por las personas (Aguirre—Acevedo et al.,

2022).
B.2  Teoria del aprendizaje social - Bandura 1977

Esté teoria se basa en la capacidad de las personas de aprender y
desarrollar nuevas conductas mediante la observacion de otras. Debemos
reconocer entonces que por ejemplo los nifios estan rodeados de modelos
influyentes, padres, familiares, personajes, amigos o maestros y son los
que determinan comportamientos en ellos y en otros casos requiere del
fortalecimiento de una conducta aprendida. Sin embargo, Bandura
propone cuatro procesos de mediacion: 1 la atencion es la que determina
que cierta conducta sea interiorizada por una persona, 2 la retencién la
conservacion de la conducta recién aprendida, 3 la reproduccion si bien la
conducta recién aprendida se trata de imitar requiere de practica de manera
repetitiva, y 4 la motivacién como el empeio o voluntad de replicar la
conducta aprendida. La teoria del aprendizaje social requiere de los
procesos del pensamiento y reconoce la posibilidad de las personas de

imitar ciertos comportamientos (Rios Hernandez, 2011).

La “Teoria del Aprendizaje Social de Bandura (1977)”, plantea que
el comportamiento humano en gran parte es aprendido de modelos o
patrones que otros individuos practican convirtiéndose en una alternativa
altamente influyente para transferir “valores, actitudes y patrones de

pensamiento y comportamiento” (Sanchez, 2009)
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Por lo tanto, los profesionales de salud de un determinado
establecimiento que practican un buen trato con los usuarios, podrian

influenciar de manera positiva y significativa en los usuarios o viceversa.
B.3 La teoria de la Accion Razonada

La teoria de la accion razonada fue propuesta por Aizen y Fishbein
(1980), quien plantea que las personas por ser racionales tienen bajo
control voluntario sus comportamientos y que la “intencién” se determina
por factores personales y sociales, el primero se entiende como
componentes “favorables o desfavorables” relacionados a los sentimientos
de la persona que pueden ser “positivos o negativos”, lo segundo esta
relacionado a componentes subjetivos pero que ejercen una presion para

adoptar esa conducta (Dorina, 2005).

El componente fundamental de esta teoria se sostiene en la fuerza
de voluntades e intenciones para ejecutar una conducta, decir se requiere
de dos condicionantes, la primera la actitud de la persona hacia el
desempefio de la conducta y lo segundo las normas subjetivas del
individuo acerca de la conducta, basadas en creencias y motivaciones

(Rios Hernandez, 2011)
1.1.2 Satisfaccion del usuario

Es la percepcion que tiene el usuario sobre las caracteristicas, calidad y
nivel de atencidn en los servicios sanitarios que puede ser aceptable eficiente o
alta. Es decir, es lo que siente el usuario sobre la atencion brindada en los servicios

de salud (Roghmann et al., 1979).

En tal sentido, la satisfaccion del paciente es una variable muy
significativa para medir la calidad de la atencién en los servicios de salud que
influye directamente en los servicios clinicos, la retencion de los pacientes, la
atencion a los reclamos por negligencia médica y la percepcion sobre la rapidez

en la atencion, ademas de los niveles de eficiencia y eficacia (Ortega, 2023).

Con respecto a esta variable se visualiza la influencia de la intervencion

médica, el acceso a la informacién, la informacioén clara y transparente, la
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comodidad y el confort, el trato cortes y educado y la capacidad de respuesta en

las necesidades e intereses del paciente (Mira, 2006).

Antes de la pandemia de COVID-19 se evidenciaba la necesidad de
mejorarlos servicios de salud y lograr la satisfaccion de los usuarios, incluso en
paises como Colombia la situacion de emergencia oblig6 adelantar estudios sobre
la valoracion de satisfaccion laboral en salud, por lo tanto, se evidencia la
necesidad de mejorar la gestion administrativa que influya significativamente en

la satisfaccion de los usuarios (Pérez-Alzate et al., 2023).

Fundamentalmente la satisfaccion del usuario implica la percepcion del
cliente referente a sus deseos, necesidades, intereses y expectativas que son

cubiertas en los servicios de salud (Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020).

En los ultimos afios la valoracion de calidad en procesos y productos tiene
mayor relevancia y la satisfaccion de los usuarios es unos de los indicadores que
se evalian tanto en instituciones publicas o privadas de salud y que aplican
estrategias de transformacion y modernizacion de los “sistemas sanitarios”, por lo
tanto, es necesario valorar el novel de satisfaccion de los usuarios puesto que es
mas probables que los usuarios satisfechos cumplan los regimenes terapéuticos
prescritos por los profesionales de salud, asi mismo, los valores de satisfaccion
nos permite determinar la “calidad, disponibilidad y utilizacién sanitaria en
general, identificando areas de problematica que podrian ser objetivo de futuras

acciones” (Garcia Rodriguez, 2023).

La satisfaccion de los pacientes es un indicador de calidad que se mide por
el cumplimiento de las expectativas esperadas que logran ser alcanzadas por los
servicios que se prestan, las expectativas se relacionan con caracteristicas de los
“procesos de atencion, como las relaciones interpersonales, minuciosidad,
duracion y contenido de la consulta médica, acciones clinicas de revision y
diagnostico, y condiciones relativas a su accesibilidad” (De la Cerna-Luna et al.,

2023).
A. Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Las dimensiones de la satisfaccion del usuario son los siguientes:
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A.1 Satisfaccion por la imagen

En este aspecto, es necesario considerar la imagen que brinda la
institucion de salud a los pacientes, en sus entornos internos, externos, el
nivel de organizacién y la imagen individual de sus funcionarios
(Fernandez Jaimes, 2021). Es necesario centrar la atencion en la estrategia
como una forma de identidad o de visidn que se quiera proyectar,
considerando que debe existir un “extra” en la atencion prestada como
imagen innovadora para tomar distancia del resto, esta tarea se realiza a

través de la comunicacion y publicidad (Corella, 1998).

A.2 Satisfaccion por el servicio

Es la percepcion que tiene los pacientes por la calidad de atencion
y servicio que brinda la institucion de salud y los elementos que
intervienen en la misma (Fernandez Jaimes, 2021). La satisfaccion
positiva de los usuarios depende de la labor realizada por los profesionales
de la salud, porque existe una exigencia constante de que el servicio tiene

que ser de calidad (Lobo et al., 2016).

A.3 Satisfaccion por los procesos

Implica la percepcion que tienen los pacientes sobre la gestion de
los procesos que se ejecutan en las instituciones de salud, los factores que
intervienen y la rapidez en los niveles de atencién (Fernandez Jaimes,
2021) En tal sentido, se requiere proponer estrategias de mejora en los
procesos de atencion, en los servicios de medicina interna y ambulatoria
en funcién a los interés y necesidades de los pacientes para una Optima

satisfaccion de los pacientes (Miroslava, 2019).
B. Teorias y modelos en satisfaccion del usuario
B.1  Teoria del cuidado humano de Watson

Esta teoria plantea que frente al riesgo de deshumanizacion en el
cuidado de los pacientes, es necesario recuperar el aspecto humano en los

profesionales de enfermeria, para lo cual se hace indispensable valorar las
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necesidades de los pacientes para satisfacerlos con las intervenciones y
actividades que se realiza con los usuarios de los servicios de salud, asi
mismo se hace necesario que los pacientes sean participativos en la
evaluacion y mejora de la calidad de atencién (Guerrero-Ramirez et al.,

2016)
B.2  Teoria de Peplau

Esta teoria enfoca la relacion entre una persona que requiere ayuda
de un profesional de enfermeria que cuenta con la formacion adecuada
para atender sus necesidades. Esta relacion es reciproca no solo orientada
al paciente sino también para si misma, es decir, este modelo humanista
propone el paradigma de la integracion reconociendo a la persona como
un ser bioldgico, psicoldgico, cultural, social y espiritual y que orienta el
cuidado a sus dimensiones, fisico, social y mental. (Arredondo-Gonzales

y Siles-Gonzales, 2009)
B.3 Modelo de satisfaccion del cliente KANO

El modelo esta enfocado en que la satisfaccion del cliente depende
por completo de la capacidad que tiene la empresa o institucion en generar
un producto o servicio, basados en que no todas las caracteristicas de un
producto o servicio producen la misma satisfaccion en el cliente, sino que
algunas contribuyen en mayor grado a generar una mayor satisfaccion.

(Haro Carrillo et al., 2016)
1.1.3 Profesional de salud

Los profesionales de salud son personas especializadas, capacitadas y
entrenadas con la finalidad de prestar servicios de salud a la poblacion
demandante, por lo tanto, requiere de un alto grado de sensibilidad y compromiso
puesto que la vida y la salud de las personas esta en juego, el personal de salud
que se incluye son los médicos, odontologos, bidlogos, licenciados en enfermeria,

obstetricia y quimicos farmacéuticos (Yslado et al., 2019).
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1.2 Antecedentes
1.2.1 Internacionales

Wang et al. (2019) en la investigacion cuyo objetivo fue analizar los
factores de calidad de la atencion primaria de salud que influyen en la satisfaccion
del paciente en China, con el fin de informar sobre la reforma sanitaria centrada
en el paciente. La metodologia utilizada consistié en un modelo de regresion lineal
multiple que evalud la asociacion entre los aspectos de calidad percibidos por los
pacientes, los resultados del tratamiento y la satisfaccion general de la atencion
primaria de salud, obtuvo que el resultado del tratamiento fue el mas fuerte
predictor de la satisfaccion general, seguido por dos aspectos interpersonales
calidad de la atencion, dignidad y Comunicacién (clara explicacion por el
médico), sin embargo la atencidon inmediata (tiempo de espera antes de ver al
médico) y confidencialidad (hablando en privado con el proveedor) no se

correlacionaron con la satisfaccion general.

Zabdiel Ramos (2019) realizé un estudio con el objeto de determinar la
satisfaccion de usuarios externos de los servicios brindados por fondo solidario
para la salud (FOSALUD). San Salvador, El Salvador. Afios 2013, 2016 y 2018,
trabajo de tipo descriptivo de corte transversal, el estudio se realizd6 con una
muestra de 3199 pacientes, cuyos resultados para satisfaccion de los usuarios
respecto a desempeiio fue que el 39.14% de odontdlogos y 39.46% de personal
médico son considerados como muy bueno, en cuanto a la calidez y trato del
usuario, el 38% de odontologos y 36.8% de médicos, fueron considerados como

muy bueno en ambas areas.

Landman Navarro et al. (2015) desarrollaron un estudio con el objetivo de
determinar apreciacion usuaria respecto a la comunicacion del profesional de
enfermeria, realizado en la V regién de Chile. La metodologia utilizada fue
cuantitativo, descriptivo, transversal, aplicado a una muestra constituida de 151
usuarios, resultando un alto grado de satisfaccion global en relacion a la
comunicacion, asi mismo, las mujeres perciben una mayor insatisfaccion que los
varones; los jovenes y quienes tienen mayor grado de instruccion revelan mayor
insatisfaccion. La comunicacion no verbal refleja menor nivel de satisfaccion, en

comparacion con el resto de variables.
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Patifio Andrade (2020) presentd un estudio con el propdsito de encontrar
la relaciéon entre la comunicacion interpersonal del equipo hospitalario y la
satisfaccion de los pacientes de las instituciones de salud de La Troncal. La
investigacion se clasificé como bdasica, con un enfoque descriptivo y un disefio no
experimental, correlacional y transversal. Se utilizo la técnica de encuesta y como
herramienta se empled un cuestionario. Los resultados indican que, la
comunicacion interpersonal es deficiente porque los trabajadores de estas
instituciones no estan capacitados para mejorar sus destrezas comunicativas, en el
ambito interno y externo, ademas de la poca confianza por parte de los pacientes
y una ausente evaluacion de satisfaccion. Se concluyd que, se requiere
implementar una propuesta de optimizacion de la comunicacion interpersonal
considerando 4 niveles: guia de comunicacion hospitalaria, programa de

capacitacion, evaluacion de los servicios y promocion de la salud.

Jaramillo Montafno (2018) desarrolld6 un estudio con la finalidad de
identificar la influencia de la comunicacion interpersonal hospitalaria en la
satisfaccion del usuario. La investigacion se llevé a cabo en un nivel descriptivo
y adopt6 un disefio no experimental, correlacional y de corte transversal. Se utilizo
la técnica de encuesta, empleando como instrumento principal el cuestionario. La
muestra estuvo conformada por 196 pacientes. Los resultados indican que existe
relacion significativa entre las variables mencionadas en esta investigacion. Se
concluyd que, la comunicacion interpersonal influye notablemente en la
satisfaccion de los pacientes, porque una adecuada comunicacion interpersonal

mejora la satisfaccion de los usuarios.

Lezcano Tobon y Cardona-Arias (2018) desarrollaron una investigacion
con el fin de hacer un andlisis respecto de la calidad de atencion en los servicios
de salud considerando el cuestionario SERVQUAL. La investigacion fue basica
con enfoque -cuantitativo, nivel descriptivo, y disefio no experimental,
longitudinal. La muestra estuvo conformada por 59 pacientes. Los resultados
indican que el 74.6% son pacientes adultos, el 86.5% tienen baja escolaridad, el
72,9% corresponden al régimen subsidiado, mientras que el 54,2% estan en
servicio de hospitalizacion, el 83.1% con una buena valoracion de la calidad del

servicio y un 86.4% recomendaria a la institucion prestadora de salud.
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D’Angelo et al. (2016) desarrollaron un trabajo con el fin de valorar la
satisfaccion de pacientes de la atencion primaria de salud en la ciudad de
Corrientes. El estudio fue tedrico con nivel explicativo con disefio correlacional,
la muestra consistio en 105 usuarios, y se utilizo la técnica de encuesta. Los
resultados indican que el 35% no pertenecen al area de referencia, pero valoran la
calidad de atencion en la mencionada SAPS, el 72% indica que esta conforme con
los ambientes. Se concluyd que los usuarios estdn conformes con la atencion
prestada y existen condiciones funcionales que facilitan la integracion entre la

comunidad y los servicios de salud.

Castillo-Avila et al. (2017) desarrollaron su investigacién para determinar
la satisfaccion de los pacientes en el control prenatal en las instituciones
facilitadoras de servicios de salud en la ciudad de Cartagena. La metodologia
utilizada fue descriptiva con una muestra de 413 gestantes de bajo riesgo atendidas
en IPS privadas. Se aplicd una encuesta que evaluo la satisfaccion con la
accesibilidad, infraestructura, proceso de atenciéon y orientacion educativa
recibida. Los resultados mostraron que las mujeres estaban satisfechas en general
con la accesibilidad, estructura y atencién, aunque algunas expresaron
insatisfaccion con el horario de atencion y la orientacion educativa recibida. En
conclusion, las gestantes atendidas en las IPS privadas de Cartagena tuvieron una
percepcion positiva de la satisfaccion, influenciada principalmente por la

accesibilidad, infraestructura y atencion del personal de salud.

Vergara Schamalbach et al. (2018) desarrollaron un trabajo con el
proposito de revalorar el nivel de calidad en la atencion de los servicios de salud
en la ciudad de Cartagena, Colombia. La investigacion fue tedrica, con enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo y nivel no experimental, correlacional, de corte
trasversal. Se utilizo la técnica multivariada de minimos cuadrados parciales para
determinar la calidad y su relacion con la satisfaccion del usuario. De acuerdo con
los resultados se verifica que existen factores estrechamente vinculados con la
calidad de atencion en los servicios hospitalarios en esta ciudad, tales como la
satisfaccion, infraestructura, cobertura y acceso, por lo que la implementacion de
estos procesos de mejora en los procedimientos mencionados permitiria optimizar

los servicios en esta institucion sanitaria.
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Cruz Soares et al. (2019) presentaron una investigacion con la finalidad de
evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes respecto de la atencion y la
satisfaccion, la investigacion fue basica con disefio no experimental de corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 55 usuarios, asistidos a los centros
de atencidn psicosocial. La técnica utilizada fue la entrevista, mientras que el
instrumento empleado, la ficha de entrevista. Los resultados indican que, la edad
promedio fue de 40 afios, el grado de satisfaccion, 4,56, los usuarios con repeticion
de monitoreo intensivo fueron cinco veces mdas proclives a tener menos
satisfaccion que los que reciben monitoreo mensual. Se concluy6 que la mayoria

de los usuarios se sienten satisfechos con el servicio y la atencion.

Garcia Rodriguez (2023) ejecutd una investigacion para determinar el
nivel de satisfaccion como indicador de calidad de los servicios prestados por el
puesto de salud de Shororagua, Chiquimula, cuya metodologia consistio en aplicar
un cuestionario basado en el modelo de Avedis Donabedian a 200 usuarios que
asisten a consulta durante un periodo de dos meses, resulté que a nivel global “el
grado de satisfaccion de los usuarios no es buenas”, debido a que no “cumple con
las expectativas de los mismos en un 90% respecto a estructura fisica, comodidad,
recursos materiales, cantidad de personal, horario de atencion, tiempo de espera,
acceso al medicamento, capacidad para resolver sus necesidades y la satisfaccion
como tal, la cual deben percibir al menos en un 95% seglin los estandares

internacionales de calidad”
1.2.2 Nacionales

Dominguez-Samamés et al. (2022) elaboraron una investigacion para
determinar la relacion que existe entre la comunicaciéon médico — paciente y
satisfaccion del usuario en un centro de primer nivel de la ciudad de Lima-Peru.
La investigacion fue basica, con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio
no experimental, correlacional, de corte transversal. La muestra estuvo constituida
por 121 participantes de los servicios de consulta interna de medicina general.
Para el recojo de datos se aplicaron dos instrumentos: la sub escala de
comunicacion del IPC-18 y la escala PSQ-18 para la satisfaccion del paciente. Los
resultados indican que, el 68,6% fue de sexo femenino, el 66,1% tiene secundaria

completa. La comunicacién medico paciente fue deficiente con el 39,7%, la
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satisfaccion del usuario fue baja con el 53,7%. Se concluy6 que, en esta institucion
de salud la comunicacion entre médico - paciente es deficiente y la satisfaccion

del usuario es baja.

Tandaypan Cruz (2022) realizd6 una investigacion con el objetivo de
determinar la relacién que existe entre la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en un Centro de Salud de Viru, 2022. El estudio fue basico, con enfoque
cuantitativo y disefio no experimental, correlacional y de corte transversal. La
muestra estuvo constituida por 300 pacientes. De acuerdo con los resultados se
puede concluir que, existe una relacion altamente significativa entre la calidad de
atencion y la fiabilidad, con el 0,294, con la capacidad de respuesta que alcanza
0,280, la seguridad 0,404, con los aspectos tangibles 0,351 y para la satisfaccion

del usuario 0,400, pero no existe relacion entre la calidad de atencion y la empatia.

Pascual Fernandez (2022) realizd una investigacion con la finalidad de
encontrar el nivel de relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario externo en el Centro de Salud Mental Comunitario de Chilca, 2022. El
estudio fue basico, con enfoque cuantitativo y disefio no experimental, de corte
transversal. La muestra estuvo constituida por 101 usuarios externos. Para el
recojo de los datos se aplico la técnica de la encuesta y el cuestionario como
instrumento, empleando la Escala de Calidad de Atencion SERVPERF y la Escala
de satisfaccion del usuario. Concluy6 que existe una relacion significativa entre
las variables atencion al usuario y su nivel de satisfaccion en esta institucion de

salud comunitaria.

Muro Nuiiez (2022) desarrolld un estudio con el objetivo de establecer el
tipo de relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario
del servicio de emergencia del hospital docente Las Mercedes-Chiclayo, 2021. La
investigacion fue tedrica, con enfoque cuantitativo y disefio no experimental, de
corte transversal. La muestra estuvo constituida por 60 usuarios del servicio de
emergencia. De acuerdo con los resultados, se concluy6 que la calidad de atencion
es aceptable con el 50%, nivel deficiente 20% y muy deficiente 17%, por lo que

existe una relacion significativa entre las variables indicadas en esta investigacion.

Tocto Leon (2022) realizd un estudio con el propdsito de identificar la

relacion que existe entre la comunicacion organizacional y la satisfaccion del
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usuario en el Centro Audioldgico Audite, Piura 2021. El estudio fue tedrico desde
el paradigma cuantitativo, con un nivel descriptivo no experimental. Se trabajo
con una muestra de 50 usuarios de salud. Los resultados indican que el coeficiente
de correlacion de Spearman alcanza el 0,642, lo que ha permitido concluir que
existe una relacion positiva moderada entre las variables estudiadas en esta

investigacion.

Huerta Humpiri (2019) realiz6 un estudio con el propdsito de conocer el
tipo de relacion entre la comunicacion terapéutica de la enfermera y la satisfaccion
de las madres de neonatos hospitalizados en el servicio de neonatologia del
Hospital Hipolito Unanue, 2018. La investigacion fue tedrica, con enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo y diseflo no experimental, correlacional, de corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 50 madres de los recién nacidos
atendidos en diciembre del 2017 a febrero del 2018. La técnica empleada fue la
encuesta y el instrumento un cuestionario para medir la comunicacion terapéutica
con 21 items, mientras que la satisfaccion con 26 items. Con respecto a los
resultados indica que en el 28% de las enfermeras la comunicacion terapéutica
esta presente en un nivel medio, en el 14% de las enfermeras se encuentra en un
nivel aceptable, mientras que en el 8% de las enfermeras no se encuentra.
Asimismo, el 31% de satisfaccion de las mamas se encuentra en un nivel

promedio.

Portocarrero Mondragén y Galvez Diaz (2019) realizaron un estudio con
el proposito de encontrar la concordancia entre la calidad brindada de los servicios
y la satisfaccion laboral en el Hospital Nacional Almanzor Aguinaga de
Lambayeque. El estudio fue basico con nivel descriptivo, enfoque cuantitativo y
disefio no experimental, correlacional de corte transversal. Se trabajo con una
muestra de 286 trabajadores que brindan servicios en esta institucion. Se llegd a
la conclusion de que hay una relacion significativa entre la calidad de los servicios

de salud brindados y la satisfaccion laboral.

Acufia Peralta (2020) desarroll6 un estudio con el propdsito de evaluar el
grado de satisfaccion del afiliado al Seguro Integral de Salud en el Hospital Las
Mercedes de Chiclayo. La investigacion fue basica con nivel descriptivo y disefio

no experimental de corte transversal. Se tomo6 una muestra de 368 usuarios del
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SIS. Se aplico un cuestionario para valorar la satisfaccion de pacientes del SIS en
los servicios de emergencia, consulta externa, farmacia, hospitalizacion y rayos
X. Asimismo se aplico el test de comparacion de proporciones. Los resultados
indican que el 75,8% manifiestan satisfaccion en la consulta externa, el 70,2% en

hospitalizacion, el 63,1% en emergencia y el 60% en laboratorio clinico.

Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020) presentaron un estudio con el
objetivo de establecer la satisfaccion de la calidad de servicio de los usuarios de
consulta externa en el area de medicina externa en el Hospital Daniel Alcides
Carrion de Huancayo en el afio 2016. La investigacion fue observacional, basica
con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental, de corte
transversal. La muestra estuvo constituida por 292 pacientes. La calidad de
servicio se midi6 implicando la Escala. Los resultados indican que el 86,8%
mencionan seguridad en el servicio mientras que el 80,3% muestran empatia. El
57,1% de los usuarios se muestran insatisfechos en la dimension tangibilidad
mientras que en la dimension capacidad de respuesta el 55,5% muestran
insatisfaccion. Se concluyd que es necesario implementar estrategias para mejorar

los servicios de atencion en esta institucion de salud.

Piedra-Valoy y Lipa-Chancolla (2018) desarrollaron un trabajo con el fin
de determinar la relaciéon que existe entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el topico de medicina del hospital
EsSalud, de Lima. Con un enfoque cuantitativo, el estudio se clasificé como
basico con un nivel descriptivo y adoptd un disefio no experimental, correlacional
y transversal. La muestra consistio en 124 participantes. Se analizaron los niveles
de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Se
encontr6 que la dimensidon de empatia tuvo la mayor influencia en la satisfaccion
del paciente. Se concluyd que existe una relacion directa entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en esta institucion

sanitaria.

Bustamante Fustamante y Galvez Diaz (2017) presentaron un trabajo con
el proposito de establecer el grado de satisfaccion del usuario externo que acude
al servicio de farmacia central del Hospital Regional de Cajamarca en el afio 2016.

La metodologia utilizada fue cuantitativa - descriptiva, se analizaron tres
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dimensiones: La dimension humana, la dimension técnico-cientifica y la
dimension del entorno. La muestra estuvo conformada por 375 usuarios y para la
recoleccion de informacion se aplico la escala SERQUAL. Los resultados indican
que el 54% de los usuarios mostro satisfaccion mientras que el 46% estuvo
insatisfecho. Se concluy6 que la atencion no es satisfactoria. La poblacion en
estudio incluyé a todos los usuarios externos del servicio de Farmacia en el
Hospital Regional de Cajamarca, con un total mensual de 13,609 usuarios

externos.
1.2.3 Locales

Calsina Calsina et al. (2022) desarrollaron un estudio en la Red de Salud
de la ciudad de Puno, con el proposito de conocer la relacion mas importante de
la calidad del servicio con la satisfaccion del usuario en la Clinica Universitaria
de Chejona. El estudio fue basico, con enfoque cuantitativo, alcance descriptivo
y disefio correlacional, no experimental de corte transversal. Los resultados
indican que existe una relacion directa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario. Se concluye que la calidad de los servicios de salud se
evalua segun los resultados y la satisfaccion que experimenten los pacientes y sus

familias.

Ascencio Sillo (2017) desarroll6 un articulo cientifico con el objetivo de
identificar el nivel de relacién entre las variables comunicacion terapéutica y
satisfaccion del usuario en los servicios de Medicina y cirugia del Hospital
Regional Manuel Nuifiez Butrén de la ciudad de Puno, 2015. La investigacion fue
basica, con nivel descriptivo, enfoque cuantitativo y disefio no experimental,
correlacional y de corte transversal. Se utilizé el instrumento de SERVQUAL, con
sus correspondientes dimensiones. De acuerdo con los resultados se asegura que
los usuarios tienen una aceptable percepcion con el servicio con el 51%, 49% y
62%. El 44% menciona que los profesionales de salud, los personalizan
parcialmente, el 45% refiere que se les escucha también parcialmente. El mayor
porcentaje de usuarios sefialaron que las dimensiones de satisfaccion son poco
adecuadas: fiabilidad 58%, empatia 63%, capacidad de respuesta 56%, seguridad

58% y aspectos tangibles 56%. La capacidad de respuesta es la tinica dimension
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adecuada, pero se concluyd que existe una relacion directa entre la comunicacion

terapéutica y la satisfaccion del usuario.

Bravo Quispe (2019) en su investigacion cuyo objetivo fue determinar la
relacion entre las habilidades sociales de los profesionales de Enfermeria y la
satisfaccion de los usuarios en el consultorio de medicina complementaria del
Hospital Regional Manuel Nufiez Butron Puno. El estudio se clasificdé como
descriptivo-correlacional, con un disefio no experimental de corte transversal. La
poblacioén y muestra consistieron en 40 usuarios y 5 profesionales de Enfermeria.
Los resultados obtenidos revelaron una relacion entre las habilidades sociales y la
satisfaccion de los usuarios, como se evidencid en la prueba de correlacion de
Pearson con un valor de r = 0.79. Se concluy6 que el nivel de satisfaccion se

distribuye en un 57.5% como regular y un 42.5% como alta.
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CAPITULO 11
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Identificacion del problema

La comunicacion en salud implica considerar principios éticos y procesos
comunicativos que permitan revalorar y fortalecer la relacion entre el profesional de la
salud y el usuario de manera que serd posible influir positivamente en las actitudes y
conductas de los pacientes con el fin de alcanzar resultados positivos respecto del

tratamiento y recuperacion de los mismos (OPS, 2018).

Asi mismo, el tratamiento y curacion de enfermedades obliga a la participacion
del paciente en su propia recuperacion por lo que no puede apartarse del proyecto de
tratamiento y recuperacion de la salud, con la ayuda profesional y cientifica del médico
que debe actuar con un alto nivel de profesionalismo y sensibilidad social considerando
fundamentalmente la categoria condicion humana, porque en esa direccion debe tomar
las decisiones mas adecuadas para lograr la recuperacion del paciente, porque
obligatoriamente el médico y el paciente deben estar involucrados en el proceso de la

recuperacion de la salud (AMM, 2020).

Por lo tanto, la deficiente aplicacion de principios éticos y procesos adecuados de
comunicacion en el dmbito de la salud, asi como los retos que genera el avance de la
ciencia y la tecnologia son las principales causas que dificultan la comunicacion en salud
y la satisfaccion del usuario, generando barreras y conflictos entre profesionales de la
salud y pacientes, mientras que el avance cientifico y tecnoldgico puede descuidar la

consideracion de la condicion humana del paciente (AMM, 2020).

Sin embargo, la interaccion entre los profesionales de salud y los usuarios,
requieren de la consideracion de tres dimensiones: biomédico, emocional e identidad
cultural. Lo biomédico considera aspectos como la fluidez en la comunicacion que
garanticen diagnésticos adecuados, el aspecto emocional influye en la empatia e
inteligencia emocional durante la interaccion, y por ltimo la identidad cultural valora lo

social, cultural y antropolégico.

Algunos estudios realizados en el pais evidencian la situacién problematica, en

una investigacion realizada en Lima se evidencié que la comunicacion médico paciente
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fue deficiente en un 39.7% (Dominguez-Samamés et al., 2022), en otro estudio, realizado
en Tacna en el Hospital Hipolito Unanue resultd que los profesionales de enfermeria en
un 28% fueron consideradas con comunicacion terapéutica en un nivel medio, el 14%
tienen un nivel aceptable y respecto a la satisfaccion, las madres consideran en nivel

promedio (Huerta, 2019)

Durante el desempefio de las labores profesionales se ha observado en el personal
de salud en algunas oportunidades hacen que los pacientes se encuentren a la defensiva
ante el intento de iniciar una comunicacion para averiguar su estado emocional o su nivel
de satisfaccion durante su permanencia en el establecimiento de salud, y la falta de
habilidades comunicativas doblega el intento, a ello también se suma la inseguridad

aparente en el profesional de salud.

Ademas, el tiempo limitado que utiliza el profesional de salud en las atenciones
provocan dificultades en la comprension del usuario. Asimismo, la falta de una
comunicacion efectiva contribuye a una baja satisfaccion del usuario, ya que los pacientes
consideran que no fueron escuchados, comprendidos o involucrados en su proceso de
recuperacion, lo cual disminuye su percepcion de la satisfaccion de los servicios de salud.
Por lo tanto, de acuerdo a las referencias encontradas se realizo la valoracion de ambas

variables de estudio con la finalidad de averiguar su relacion.
2.2 Enunciados del problema

Formulacién del problema

2.2.1 Problema general

o ¢Existe relacion entre la comunicacion en salud y la satisfaccion del

usuario en la Microred Capachica, 2023?
2.2.2 Problemas especificos

o (Existe relacion entre la comunicacion biomédica y la satisfaccion del

usuario en la Microred Capachica, 2023?

. (Existe relacion entre la comunicacion emocional y la satisfaccion del

usuario en la Microred Capachica, 2023?
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o ¢Existe relacion entre la comunicacion de identidad cultural y la

satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023?
2.3 Justificacion

El presente estudio abordd la comunicacion en el &mbito sanitario y su nivel de
relaciéon con la satisfaccion del usuario de la Microred Capachica en el afio 2023.
Diariamente se observa deficiencias en la comunicacion ejercida por los profesionales de
la salud hacia los usuarios, por lo que, se busco identificar y comprender las actitudes y
habilidades comunicativas del personal de salud para mejorar la calidad y calidez en la
interaccion con los usuarios. El estudio proporcionara informacién sobre la relacion

existente ente la comunicacion en salud y la satisfaccion en el usuario.

El presente trabajo brinda un importante aporte a los profesionales de salud,
haciendo posible conocer aspectos débiles o ausentes en la comunicacion que se brinda a
los pacientes en los establecimientos de salud, ademas reconociendo que para tener que
entablar una comunicacion adecuada se requiere de habilidades que muchos no lo
aprendimos en la etapa formativa de pregrado; ademds siendo util como informacion
diagnéstica para la toma de decisiones de los jefes de los establecimientos para que los
profesionales de la salud mejoren la comunicacion con los pacientes garantizando su

satisfaccion por el servicio brindado.
24 Objetivos
2.4.1 Objetivo general

o Determinar la relacion que existe entre la comunicacion en salud y la

satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023.
2.4.2 Objetivos especificos

. Identificar la relacién que existe entre la comunicacion biomédica y la

satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023.

o Identificar la relacién que existe entre la comunicacién emocional y la

satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023.

o Identificar la relacion que existe entre la comunicacion de identidad

cultural y la satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023.
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2.5

Hipotesis

251

2.5.2

Hipotesis general

Existe relacion entre la comunicacion en salud y la satisfaccion del usuario

en la Microred Capachica, 2023.
Hipotesis especificas

Existe relacion entre la comunicacion biomédica y la satisfaccion del

usuario en la Microred Capachica, 2023.

Existe relacion entre la comunicacion emocional y la satisfaccion del

usuario en la Microred Capachica, 2023.

Existe relacion entre la comunicacion de identidad cultural y la

satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023.
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CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS
3.1 Lugar de estudio

3.1.1 Ubicacion geografica

. Pais: Peru.

. Departamento: Puno.

o Provincia: Puno.

o Distritos: Capachica y Amantani.

3.1.2 Distrito de Capachica

Capachica es uno de los 15 distritos que forman parte de la provincia de
Puno, tiene una altitud de 3880 m.s.n.m. localizado a 62 kilometros de la ciudad
de Puno y a 43 de la ciudad de Juliaca. El distrito estd formado de 10 comunidades
y 6 centros poblados, cuenta con una poblacién de 6629 habitantes que viven en
una extension territorial de 117.06 km? (INEI, 2017; Municipalidad Distrital de
Capachica, 2023).

Los limites del Distrito son:

. Norte: Distrito Pusi (Provincia de Huancan¢)
o Sur: Lago Titicaca;

o Este: Lago Titicaca;

. Oeste: Distritos de Huata y Coata.
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Figura 1
Ubicacion geogrdfica del distrito de Capachica

Mucra

Pusi
temetit @ Canchi Grande
Juliaca 2
@ "
Caracoto Coata ur 9
Uquisilla ™,
fact
€, Huata G
‘-
Capachica
Lcotos Amaniani
Atuncolla
L]‘a( n
Paucarcolla
Nota. https://www.google.com/maps/place/Capachica/@-15.6041042.-

69.9901716,11z/data=!3m1!4b1!4m6!3m5!1s0x915d7d1c94a29265:0xe72ae55d894789
44!8m?2!3d-15.67147!14d-69.8240025!165%2Fm%2F043rv99?entry=ttu

3.1.3 Distrito de Amantani

Amantani es otro distrito de la provincia de Puno localizado en la isla del
mismo nombre, que tiene la forma circular con un didmetro aproximado de 3.4
km, con una superficie de 9,28 km?, el punto més alto se encuentra a 4150 m.s.n.m.
su poblacion esta constituida por 400 familias aproximadamente que viven en las
10 comunidades que forman el distrito, su acceso es via fluvial siendo el acceso
mas rapido desde la playa de Chifron localizado en el distrito de Capachica (INEI,
2017)
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Figura 2

Ubicacion geogrdfica del distrito de Amantani
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Nota. https://www.google.com/maps/place/Amantan%C3%AD/@-15.6686343,-
69.8182138,12.18z/data=!4m6!3m5!1s0x915d78dbe94fc57b:0xc292df5c2fcObbf
3!18m2!13d-15.6662082!4d-69.710821!16zL20vMGM3NHI2?entry=ttu

La investigacion se llevo a cabo en la Microred Capachica, el mismo que
cuenta con siete establecimientos: seis establecimientos de salud en el distrito de
Capachica, I-1 Ccotos, I-1 Yapura, I-2 Llachon, I-2 Escallani, I-1 Isafiura y I-3
Capachica; y el establecimiento I-2 de Amantani en el distrito del mismo nombre,
los establecimientos son dependencias de la Red de Salud Puno, perteneciente a
la provincia y region del mismo nombre. El estudio se realizdo en el lugar
determinado debido a aspectos que fueron visibilizados durante las actividades
cotidianas en los centros de salud involucrados respecto a las variables que fueron

estudiadas.
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Figura 3

Ubicacion geogrdfica de la Microred Capachica
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15.6513037.-69.8177623.137z/data=!3m1!4b1 ?entry=ttu

3.2 Poblacion

La poblacion es un conjunto de casos que cumplen con determinadas
caracteristicas, que deben ser definidas con claridad para que faciliten la obtencion de la
muestra, para ello se requiere definir el lugar, tiempo y accesibilidad (Hernandez-

Sampieri & Mendoza Torres, 2019).

La poblacion estuvo conformada por 2,415 usuarios atendidos en los siete
establecimientos de salud de la Microred Capachica, las mismas que se registraron en el

reporte de atenciones del afio 2022.
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3.3 Muestra

La muestra es un grupo representativo del universo o poblaciéon, el mismo que
debe ser representativo si la intension es generalizar resultados, es del cual se obtienen la

informacion para la investigacion (Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres, 2019)

El tipo de muestreo fue probabilistico, debido a que todos los integrantes de la
poblacioén tuvieron la misma posibilidad de ser escogidos (Hernandez-Sampieri &
Mendoza Torres, 2019), considerando el MAS (muestreo aleatorio simple), en el que se
recogieron los datos cuantitativos para establecer las relaciones entre las variables. Para

calcular el tamafno de la muestra se utiliza la siguiente formula estadistica:

B N X 6% x z?
n_(N—1)><e2+6><z2
Donde:
° N = Poblacion
° n = Muestra
° 0 = Desviacion estandar :0.5
° z = Nivel de confianza del 95% :1.96
. e = Margen de error :0.05

B 2415 x (0,5)? x (1,96)?
M= 2415 - 1) x (0.05)%2 + 0.5 x (1.96)2

2319.366
7.9558

n =291.5314613238
n =292

Para la obtencion de la muestra y que esta sea representativa para todos los
establecimientos de salud se decidio realizarlo de manera estratificada, es decir dividirlo
en segmentos de manera proporcional a la poblacion (Hernandez-Sampieri & Mendoza

Torres, 2019).
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Segun los resultados de la formula estadistica, se tiene como muestra a 292
usuarios, los mismos que fueron distribuidos de manera estratificada proporcional al

numero de atendidos por establecimiento:

Tabla 1
Muestra de usuarios segun atendidos del 2022
Establecimiento de salud Atendidos 2022 Muestra

C.S. Capachica 1191 142
P.S. Yapura 108 13
P.S. Escallini 167 20
P.S. Ccotos 233 28
P.S. Llachon 113 13
P.S. Isafiura 175 21
P.S. Amantani 467 56
Total, Microred Capachica 2454 292

3.3.1 Criterios de inclusion
Pacientes que aceptan participar de la investigacion.
Pacientes de ambos sexos.
Pacientes asegurados en el establecimiento de salud.

Pacientes que acudan para atencion en los consultorios de medicina,

obstetricia, odontologia, enfermeria, nutricion, psicologia o laboratorio.
3.3.2 Ciriterios de exclusion
Pacientes menores de edad.
34 Método de investigacion

El presente estudio es de tipo descriptivo correlacional porque se pretende medir
la relacion estadistica existente entre la comunicacion en salud con la satisfaccion de los
usuarios, y de corte transversal, porque la recoleccion de datos se desarrollé en un tiempo

determinado (Hernandez Sampieri, 2010)
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/ Vi
. \ |
V2
e M : Usuarios de los establecimientos de salud de la Micro red Capachica.
e VI : Comunicacion en salud.
o V2 : Satisfaccion del usuario
e R : Correlacion

3.5 Descripcion detallada de métodos por objetivos especificos
3.5.1 Descripcion de variables a ser analizados en el objetivo especifico

A. Identificar la relacion que existe entre la comunicacion
biomédica y la satisfaccion del usuario en la Microred Capachica,

2023.

Con respecto a este objetivo especifico es necesario subrayar que
la comunicacion del profesional de salud con el paciente tiene un estrecha
relaciébn con la satisfaccion del mismo por cuanto implica ejecutar
procedimientos de comunicacion teniendo en cuenta la sensibilidad social
del profesional de salud en funcion de los intereses y necesidades fisicas,
psicoldgicas y emocionales del paciente (Bravo et al., 2019). Segiin Hulka
et al. “la satisfaccion del usuario se especifica en la suma de los
componentes de satisfaccion con la competencia profesional de los
trabajadores de la salud, relacionada con sus cualidades personales para

interactuar”(1970).

B. Identificar la relacion que existe entre la comunicacion
emocional y la satisfaccion del usuario en la Microred Capachica,

2023.

Es el intercambio de emociones entre personas, por lo que en este
caso el medico estd obligado a transmitir emociones positivas en los

procesos de comunicacion con el paciente, es decir, los mensajes deben
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ser positivos, lo cual no significa que se deba brindar informacion falsa al
paciente. Se debe incluir las emociones en la transferencia de nuestro
mensaje que logre que la comunicacion sea efectiva. La comunicacion
emocional se realiza a través de un mensaje verbal, un contacto fisico, un
gesto 0 una expresion no verbal. Las emociones en la comunicacion
permiten convencer, emocionar, persuadir o ser entendidos por los demaés.

(Sanchez, 2022)

C. Identificar la relacion que existe entre la comunicacion de
identidad cultural y la satisfaccion del usuario en la Microred

Capachica, 2023.

Teniendo en cuenta que la comunicacion es fundamental en todo
proceso cultural en los tipos de comunicacion entre el paciente y el
profesional de salud no se debe perder la esencia del problema, su
direccion, la gestion de los procesos de salud las metas y objetivos que se

desean alcanzar entre otros (Carranza Ancajima, 2013)

3.5.2 Descripcion detallada del uso de materiales, equipos, instrumentos,

insumos, entre otros
A. Recursos humanos
Egresado tesista, asesor, personal de tipeo y personal de salud.
B. Recursos materiales
Laptop, utiles de escritorio, transporte, etc.
C. Instrumentos

OE1: Identificar la relacion entre la comunicacion biomédica y la
satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023. Se disefi6 un
cuestionario sobre la comunicacion en salud, en relacion con la dimension

biomédica.

OE2: Analizar la relacion entre la comunicacion emocional y la

satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023. Para este objetivo
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especifico el cuestionario que se aplicd tuvo en cuenta el conocimiento de

comunicacioén emocional.

OE3: Identificar la relacion entre la comunicacién de identidad
cultural y la satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023. De
la misma forma, se aplicd un cuestionario sobre la comunicacion de la

identidad cultural que involucra el usuario.

El instrumento es un recurso por el que opta el investigador con la
finalidad de obtener informacién o datos de las variables en estudio, el
mismo que debe cumplir con tres condiciones “confiabilidad, validez y
objetividad”, la confiabilidad esta referida a que la aplicacion de un
instrumento de manera repetida a los mismos individuos se debe obtener
los mismos resultados, la validez de un instrumento como el grado de
exactitud con el que se mide una variable y la objetividad entendida como
un estandar que permite captar un fendmeno tal cual se presenta

(Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres, 2019).

Se utilizd como técnica la encuesta y de instrumento dos
cuestionarios, uno para la variable comunicacion en salud y la otra para la
variable satisfaccion del usuario, las mismas que se detallan a

continuacion:
C.1 Variable 1: Comunicacion en salud
Ficha técnica.
Nombre del instrumento: Comunicacion en salud.
Descripcion
Tipo de instrumento: Cuestionario
Objetivo: Determinar el nivel de la comunicacion
Lugar: Microred Capachica
Aplicacion: Directa, luego de haber recibido la atencion.

Descripcion: 22 reactivos (Escala Likert)
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Calificacion: 5 alternativas de respuesta: Nunca (1), casi nunca (2),

algunas veces (3), casi siempre (4), siempre (5).
Tiempo de administracion: 40 minutos

El instrumento de comunicacion en salud es un instrumento
elaborado por el investigador, por lo tanto, requiere de validez y
confiabilidad, para lo primero fue sometido a juicio de expertos, cuyos
criterios para considerarlos fueron, experiencia en la realizacion de juicios,
reputacion en la comunidad, disponibilidad y motivacion para participar,
e imparcialidad (Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez, 2008) . Considerando
los puntajes evaluados se obtuvo una calificacion promedio entre 61 y
80%, considerando muy bueno el instrumento. Para la fiabilidad del
instrumento se realizo la prueba piloto a 30 pacientes, sometiendo a la
prueba estadistica Alfa de Cronbach, obteniendo 0.907 que determina una

muy alta confiabilidad (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2019)
C.2  Variable 2: Satisfaccion del Usuario
Ficha técnica
Nombre: Satisfaccion del usuario
Autor: Ministerio de Salud, MINSA (2011)
Descripcion
Tipo de instrumento: Modelo SERVQUAL
Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de usuario
Lugar: Microred Capachica
Aplicacion: Directa, luego de haber recibido la atencion.
Descripcion: 22 reactivos (modelo SERQUAL)
Calificacion: 7 alternativas: menor (1) a mayor (7)

Tiempo de administracion: 40 minutos
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La validez de contenido fue analizada con 5 expertos, la validez de
constructo por andlisis factorial, la consistencia interna por el coeficiente
alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0.98 determinando un alto grado

de confiabilidad del instrumento (Cabello y Chirinos, 2012)
D. Analisis de confiabilidad del instrumento

El analisis de confiabilidad utilizando el coeficiente Alfa de
Cronbach para las variables "Satisfaccion del usuario" y "Comunicacién
en salud" en el contexto de la Microred Capachica durante el afio 2023
demostré altos niveles de consistencia interna en las respuestas de los
encuestados. Para la variable "Satisfaccion del usuario”, el coeficiente
Alfa de Cronbach fue de 0,958, indicando una fiabilidad alta con respecto
a las 22 preguntas evaluadas, mientras que la "Comunicacién en salud"
mostré una consistencia interna robusta, con un coeficiente Alfa de
Cronbach de 0,942, basado en las respuestas a 26 items (tabla 2). Estos
resultados sugieren que las preguntas disefiadas para medir la satisfaccion
del usuario y la comunicacion en salud en la Microred Capachica son

altamente confiables y consistentes entre si.

Tabla 2
Prueba de confiabilidad de las variables satisfaccion al usuario y

comunicacion en salud

Variables Alfa de Cronbach N de elementos
Satisfaccion al usuario 0,958 22
Comunicacion en salud 0,942 26

Aplicacion de prueba estadistica inferencial.

A. Regla de decision de la prueba de normalidad para la

aplicacion estadistica hipodtesis de investigacion

Para la decision de la prueba estadistica se realiz6 inicialmente la

prueba de normalidad:
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Hipotesis:

Ho: Los datos tienen una distribucion normal.
Ha: Los datos no tienen una distribucién normal.
Nivel de significancia:

Confianza: 95%

Significancia (Alfa): 5%

Decision:

Si p-valor es menor o igual que el alfa, se rechaza la Hoy se acepta

la Ha, por lo tanto, empleamos PRUEBAS NO PARAMETRICAS.

Si p-valor es mayor que la significancia se acepta la Hoy se rechaza
la Ha, por lo tanto, empleamos PRUEBAS PARAMETRICAS

(Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman).
B. Regla de decision para la hipdtesis de investigacion
Hipotesis:

Hi: Existe relacion entre la comunicacion en salud y la satisfaccion

del usuario en la Microred Capachica, 2023.

Ho: No existe relacion entre la comunicaciéon en salud y la

satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023.
Decision:
Si el valor de p < 0.05, se rechaza la Ho.

Si el coeficiente es de -1 (correlacion negativa) o +1 (correlacion

positiva perfecta) o proxima a dichos resultados se acepta la Hi.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

El presente capitulo expresa los resultados de la investigacion “nivel de

comunicacion en salud y satisfaccion del usuario en la Microred Capachica”, los datos se

presentan en tablas y graficos con su descripcion y andlisis de los resultados obtenidos.

Tabla 3

Relacion entre la satisfaccion del usuario y la comunicacion en salud en la Microred

Capachica - 2023

Satisfaccion Comunicacion
del usuario en salud
Rho de Satisfaccion del Coeficiente de 1,000 0,510
Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 292 292
Comunicaciéon en  Coeficiente de 0,510 1,000
salud correlacion
Sig. (unilateral) 0,000
N 292 292
p = 0,005

Interpretacion: Los resultados de la prueba de correlacion de Spearman entre la

satisfaccion del usuario y la comunicacion en salud en la Microred Capachica durante el

afio 2023 revelan un p-valor < 0,05 por lo cual se acepta la hipotesis del investigador (Hi)

lo cual indica que existe correlacion y un valor de Rho de Spearman de 0,510 que indica

una correlacion positiva moderada entre ambas variables. Este hallazgo indica que a

medida que mejora la percepcion de la comunicacion en salud, también lo hace la

satisfaccion del usuario, y viceversa. La direccion positiva sugiere la importancia de una

comunicacion efectiva en el ambito de la atencion médica para optimizar la experiencia del

usuario en este contexto especifico. Con una muestra de N = 292 para ambas variables, se

refuerza la confiabilidad de los resultados. Estos hallazgos respaldan la hipétesis de que la
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calidad de la comunicacion en salud esta directamente vinculada a la satisfaccion del

usuario en la Microred Capachica.

Tabla 4

Relacion entre la comunicacion biomédica y la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del Comunicacion

usuario biomédica
Rho de  Satisfaccion Coeficiente de 1,000 0,552
Spearman  del usuario correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 292 291
Comunicacid Coeficiente de 0,552 1,000
n biomédica correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 291 291
p = 0,005

Interpretacion: El anélisis de correlacion de Spearman entre la "Satisfaccion del Usuario”
y la "Comunicacién Biomédica" en la Microred Capachica durante el afio 2023 revelan un
p-valor < 0,05 por lo cual se acepta la hipotesis del investigador (H1) lo cual indica que
existe correlacion y un valor de Rho de Spearman de 0,552 que indica una correlacion
positiva moderada entre ambas variables. Este resultado indica una relacion moderada pero
fuerte entre ambas variables, sugiriendo que a medida que mejora la percepcion de la
comunicacion biomédica, también lo hace la satisfaccion del usuario, y viceversa. La
significancia estadistica refuerza la validez de esta asociacion en la muestra de 292
encuestados. Estos hallazgos respaldan la hipdtesis de que una comunicacion biomédica
efectiva estd directamente relacionada con niveles mas altos de satisfaccion del usuario en

el contexto de la atencion médica en la Microred Capachica.
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Tabla 5

Relacion entre la comunicacion emocional y la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del Comunicacion

usuario emocional
Rho de Satisfaccion del ~ Coeficiente de 1,000 0,436
Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 292 292
Comunicacion Coeficiente de 0,436 1,000
emocional correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 292 292
p = 0,005

Interpretacion: El analisis de correlacion de Spearman entre la "Satisfaccion del Usuario"
y la "Comunicaciéon Emocional" en la Microred Capachica durante el afio 2023 revelan un
p-valor < 0,05 por lo cual se acepta la hipotesis del investigador (H1) lo cual indica que
existe correlacion y un valor de Rho de Spearman de 0,436 que indica una correlacion
positiva moderada entre ambas variables. Estos resultados indican que la calidad de la
comunicacion emocional estd vinculada de manera estadisticamente significativa a la
satisfaccion del usuario, sugiriendo que una mejora en la comunicaciéon emocional se
asocia con niveles mas altos de satisfaccion del usuario y viceversa. Aunque la magnitud
de la correlaciéon es moderada, la significancia estadistica respalda la relevancia de
considerar la dimension emocional en las interacciones de atencion médica. Se recomienda
una investigacion adicional para explorar otros posibles factores que puedan influir en la

satisfaccion del usuario en este contexto especifico de la Microred Capachica.
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Tabla 6

Relacion entre la comunicacion de identidad cultural y la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion Comunicacion de

del usuario

identidad cultural

Rho de Satisfaccion del Coeficiente de 1,000 0,510
Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 292 292
Comunicacion de Coeficiente de 0,510 1,000
identidad cultural correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 292 292

Interpretacion: El analisis de correlacion de Spearman entre la "Satisfaccion del Usuario"
y la "Comunicacion de Identidad Cultural" en la Microred Capachica durante el afio 2023
muestra un p-valor < 0,05 por lo cual se acepta la hipotesis del investigador (HI) lo cual
indica que existe correlacion y un valor de Rho de Spearman de 0,510 que indica una
correlacion positiva moderada entre ambas variables. Estos resultados sugieren que existe
una conexion estadisticamente significativa entre la percepcion de la comunicacion de
identidad cultural y los niveles de satisfaccion del usuario. La significancia estadistica
refuerza la validez de esta asociacion en la muestra de 292 encuestados, indicando que una
comunicacion efectiva en términos de identidad cultural estd vinculada positivamente con
la satisfaccion del usuario. Esta conclusion destaca la importancia de abordar las
necesidades culturales y de comunicacion especificas en el contexto de la atencion médica,
ya que puede influir de manera significativa en la experiencia y satisfaccion del usuario en

la Microred Capachica.
4.2  Discusion

4.2.1 Relacion entre la satisfaccion del usuario y la comunicacion en salud

en la Microred Capachica - 2023

Mosquera (2003) considera que la comunicacion involucra procesos que
buscan mejorar los servicios de salud; Moreno y Roales (2003) consideran que

como parte del modelo de creencias en salud de Rosenstock se deberia dar valor
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preponderante a las herramientas comunicativas que ayuden a que los usuarios
entiendan la informaciéon que se les brinda respecto a su proceso recuperativo;
Rios (2011a) propone que la teoria del aprendizaje social de Bandura considera la
posibilidad de las personas adoptan comportamientos como resultado de la
influencia del medio que los rodea y en la teoria de la accion razonada plantea que
se basa en las voluntades e intenciones para desempefiar conductas basadas en
creencias y motivaciones. En este contexto Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020)
plantean que la satisfaccion del usuario esta determinada por la cobertura de sus

necesidades, intereses y expectativas.

Diversos estudios coinciden con los resultados obtenidos, entre ellos
Landman et al. (2015) quienes concluyeron que existe un alto grado de relacion
entre la satisfaccion global y la comunicacion que brindan los profesionales de
enfermeria; ademas, Wang et al. (2019) coinciden con los resultados encontrados
revelando que la comunicacion se vincula a la satisfaccion general de los
pacientes; asi mismo, Zabdiel Ramos (2019) concluy6 que la satisfaccion respecto
a la atencion por médicos y odontologos fueron muy buenos; y también, Jaramillo,
(2018) determind que existe una relacion significativa entre la comunicacion

interpersonal y la satisfaccion de pacientes.

Castillo-Avila et al. (2017) en su estudio realizado con gestantes
determinaron que estaban satisfechas respecto a la accesibilidad, estructura y
atencion; en ese sentido Cruz et al. (2019) concluyeron que la mayoria de usuarios
se sienten satisfechos con el servicio de atencidon; Tocto (2022) determind que
existe una relacion positiva moderada entre la comunicacidon organizacional y la
satisfaccion del usuario; y Ascencio (2017) encontr6 que existe una relacion

directa entre la comunicacion terapéutica y la satisfaccion del usuario.

Muro Nuiez (2022) coincide con los resultados puesto que encontré un
50% de calidad de atencion aceptable, 20% deficiente, 17% muy deficiente;
concluyendo que existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario; Portocarrero y Galvez (2019) en su estudio realizado en
Lambayeque encontraron que existe una relacion significativa entre la calidad de
los servicios y la satisfaccion laboral; Bravo Quispe (2019) concluy6 que existe

correlacion significativa entre las habilidades sociales y la satisfaccion de los
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usuarios, evidenciando que el 57.5% tuvo una satisfaccion regular y el 42.5% es

alta.

Dominguez-Samamés et al. (2022) contrariamente en su estudio realizado
en Lima encontraron que la comunicaciéon médico paciente fue deficiente en un

39.7% y una baja satisfaccion en un 53.7.

Asi mismo, Garcia Rodriguez (2023) en su investigacion concluyo que “a
nivel global que el grado de satisfaccion de los usuarios no es bueno, ya que no se
cumple con las expectativas de los mismos en un 90%, respecto a estructura fisica,
comodidad, recursos materiales, cantidad de personal, horario de atencion, tiempo
de espera, acceso al medicamento, capacidad para resolver sus necesidades y la
satisfaccion como tal, la cual deben percibir al menos en un 95% seglin los

estandares internacionales de calidad”.

Los profesionales de salud de la Microred Capachica, si bien evidencian
una comunicacion adecuada con los usuarios, no necesariamente genera una

satisfaccion adecuada.

4.2.2 Relacion entre la comunicacion biomédica y la satisfaccion del

usuario.

Hamui-Sutton et al. (2015) consideraron que la comunicaciéon con el
usuario en la dimension biomédica esta orientada a la calidad de informacion del
diagndstico, manejo terapéutico, entre otros; Rios Hernandez (2011) concluye que
ademas del uso del profesionalismo cientifico y técnico debe saber brindar
adecuadamente la informacion al paciente, el mismo que influye favorable o no

en la satisfaccion del usuario.

Mosquera (2003) considera que la comunicacién mejora los servicios de
salud respecto a los niveles de eficiencia y efectividad; asi mismo, Hamui-Sutton
et al. (2015) plantean que es indispensable la comunicacién en el proceso
terapéutico de los pacientes. Lezcano Tobon y Cardona-Arias (2018) concluyeron
que el 83.1% de pacientes del Hospital de estudio consideraron que existe buena

calidad de servicio y que incluso el 86.7% lo recomendaria.
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Pascual Fernandez (2022) en su estudio desarrollado en Chilca, encontrd
una relacion significativa entre las variables atencion al usuario y su nivel de
satisfaccion en la institucion, Huerta (2019) encontr6 que respecto a la
comunicacion terapéutica el 28% de las enfermeras estdn en un nivel medio, el

14% aceptable y un 31% en un nivel promedio respecto a la satisfaccion.

Acuia (2020) en su estudio realizado en un hospital en Chiclayo encontré
satisfaccion en los usuarios de consulta externa al 75.8%, en hospitalizacion

70.2%, en emergencia el 63.1% y en laboratorio clinico el 60%.

Piedra-Valoy y Lipa-Chancolla (2018) coinciden con los resultados
obtenidos en la presente investigacion, puesto que encontraron mayor influencia
de la dimension empatia en la satisfaccion del paciente; Calsina et al. (2022)
concluyeron que existe relacion directa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.

Sin embargo, Patifio Andrade (2020) en su estudi6 encontré que la
comunicacion interpersonal del equipo hospitalario es deficiente, no tienen
capaciones para mejorar sus habilidades comunicativas, los pacientes tienen poca
confianza en el personal de salud y no existe evaluacion de satisfaccion;
Bustamante y Galvez (2017) también concluyeron que la atencion en el servicio

de farmacia central del Hospital Regional de Cajamarca no es satisfactoria.

4.2.3 Relacion entre la comunicacion emocional y la satisfaccion del

usuario.

Hamui-Sutton et al. (2015) consideran que la comunicacién emocional
abarca la inteligencia emocional del médico como herramienta para brindar el
soporte emocional y social al paciente; Bravo Quispe (2019) argumenta que la
labor del profesional de salud debe sostenerse esencialmente en la posibilidad de
brindar confianza y seguridad a los usuarios, con la finalidad de generar la

oportunidad lograr su satisfaccion.

D’Angelo et al. (2016) concluyeron que el 72% estd conforme con los
ambientes y con la atencién prestada, asi mismo considera que existen
condiciones funcionales que ayudan en la integracion entre la comunidad y los

servicios de salud; por su parte Vergara Schamalbach et al. (2018) encontraron
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que existe factores estrechamente vinculados con la calidad, tales como la

satisfaccion de los usuarios, infraestructura, cobertura y acceso.

Tandaypan (2022) en su estudio encontrd que existe una relacion
significativa entre la calidad de atencion y la fiabilidad, pero sin relaciéon entre la
calidad de atencién y la empatia; Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020)
contrariamente con los resultados obtenidos encontraron que el 57.1% esta
insatisfecho respecto a la dimension tangibilidad y el 55.5% expresan

insatisfaccion en la dimension capacidad de respuesta.

4.2.4 Relacion entre la comunicacion de identidad cultural y la satisfaccion

del usuario.

Hamui-Sutton et al. (2015) consideran que el profesional de salud debe
considerar aspectos vinculados a la vida del paciente antes y después de la
enfermedad, asi mismo, Inciarte y Canquiz (2009) valoran el respeto a la identidad
cultural del paciente considerando sus necesidades, intereses, tradiciones,
creencias y la diversidad cultural; tal es asi que Carranza Ancajima (2013)
concluye que la identidad cultural de las personas estd determinada por la
comunicacion y en suma todos los aspectos mencionados se reflejan en la

satisfaccion de los usuarios.
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CONCLUSIONES

PRIMERQO: Existe una correlacion positiva, significativa y moderadamente entre las
variables satisfaccion del usuario y comunicacion en salud en la Microred
Capachica durante el afio 2023. Es decir, en los establecimientos de salud
es necesario brindarle atenciéon a la comunicacion debido al vinculo

estrecho con la satisfaccion en los usuarios.

SEGUNDO: Respecto a la variable "Satisfaccion del Usuario" y la dimension
"Comunicacion Biomédica" en la Microred Capachica durante el afio
2023, se demostr6 que existe una correlacion positiva significativa. Este
resultado indica una relacion moderada pero fuerte entre ambas variables.
El aspecto biomédico si bien se orienta a la consideracion de aspectos
cientificos y técnicos, no podemos dejar de lado que es necesario brindar

la informacion de manera adecuada a los pacientes.

TERCERO: El andlisis estadistico entre la variable "Satisfaccion del Usuario” y la
dimension "Comunicacion Emocional” en la Microred Capachica durante
el afio 2023 revela una correlacion positiva significativa. Estos resultados
indican que la calidad de la comunicacion emocional estd vinculada de
manera significativa a la satisfaccion del usuario. Aunque la magnitud de
la correlacion es moderada, la significancia estadistica respalda la
relevancia de considerar la dimension emocional en las interacciones de

atencion médica.

CUARTO: Existe una correlacion positiva significativa y robusta entre la variable
"Satisfaccion del Usuario" y la dimension "Comunicacion de Identidad
Cultural" en la Microred Capachica durante el afio 2023. Estos resultados
sugieren que existe una conexion estadisticamente significativa entre la
percepcion de la comunicacion de identidad cultural y los niveles de
satisfaccion del usuario. Esta conclusion destaca la importancia de abordar
las necesidades culturales y de comunicacion especificas en el contexto de
la atencion médica, ya que puede influir de manera significativa en la

experiencia y satisfaccion del usuario en la Microred Capachica.
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RECOMENDACIONES

PRIMERQO: La jefatura de la Microred Capachica y de todos los establecimientos de
salud deben implementar acciones orientadas a mejorar la comunicacion
en salud, las mismas que se reflejaran en la satisfaccion de los usuarios,
conociendo que el grupo etario concurrente en mayor porcentaje son
adultos (30 a 59 afios), mujeres y que acuden principalmente al servicio
de medicina, ofertando los paquetes de atencion para los diferentes grupos
etarios, para ambos sexos y la prestacion de servicios en los diferentes

servicios de salud.

SEGUNDO: La jefatura de la Microred Capachica debe fortalecer el equipo de calidad,
con la finalidad de superar las dificultades relacionadas a la insatisfaccion
de los usuarios y asi mismo gestionar capaciones en idioma nativo para
los profesionales de salud, con la finalidad de evitar las barreras

comunicativas.

TERCERO: Realizar investigaciones cualitativas que permitan conocer la percepcion
de los usuarios de la Microred Capachica, respecto a los servicios que se
prestan, abriendo la posibilidad de explorar otros posibles factores que

puedan influir en la satisfaccion del usuario.

CUARTO: A los profesionales de salud considerar aspectos relacionados a la
dimension comunicacion de identidad cultural que incluye el respeto a las
vivencias, practicas cotidianas y formas de vida en las diversas

comunidades que son parte de la Microred Capachica.

QUINTO: A los profesionales interesados en investigar la comunicacion en salud,

utilizar el instrumento elaborado en el presente trabajo de investigacion.

SEXTO: A los profesionales de la salud con interés en investigar la satisfaccion del
usuario deben considerar variables como la frecuencia con la que acuden

los usuarios al establecimiento de salud.
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Anexo 3. Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en

el servicio de consulta externa en establecimientos del primer nivel de atencion

Establecimiento de Salud:

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencionque recibid en el servicio
de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su
participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicion del encuestado Usuario (a) 1
Acompaiiante 2

2. Edad del encuestado en afios
Masculino 1

3. Sexo Femenino 2
Analfabeto 1
Primaria
Secundaria

4. Nivel de estudio

Superior Técnico

W | W N

Superior Universitario

7. Consultorio donde fue atendido:

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en el servicio
de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificaciéon y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 11 2| 3] 4 5167

01 | P (Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otraspersonas?

02 [P (Su atencion se realiz6 en orden y respetando el orden de llegada?

03 | P (Su atencion se realizd0 segin el Thorario publicado en el

establecimiento de salud?

04 (P (Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el

establecimiento cont6 con mecanismos para atenderlo?

05 | P (La farmacia contd con los medicamentos que recetd el médico?
06 (P (La atencion en el rea de caja/farmacia fue rapida?

07 | P (La atencion en el area de admision fue rapida?

08 [P (El tiempo que usted espero para ser atendido en el consultorio fue

corto?

66

repositorio.unap.edu.pe
{0 OIVI( (dl" adecuadd ! > eSla (e
I



| NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

09 [ P | ¢(Cuando usted presentd algin problema o dificultad se resolvid

inmediatamente?

10 | P (Durante su atencion en el consultorio se respet6 su privacidad?

11 | P (Elmédico u otro profesional que le atendio le realizaron un examen

completo y minucioso?

12 | P | ¢(El médico u otro profesional que le atendio, le brindé el tiempo

suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

13 | P (El médico u otro profesional que le atendi6 le inspir6 confianza?

14 | P | ¢Elmédico u otro profesional que le atendio le traté con amabilidad,

respeto y paciencia?

15 | P (El personal de caja/farmacia le tratd con amabilidad, respeto y

paciencia?

16 | P (El personal de admision le tratd con amabilidad, respeto y

paciencia?

17 | P | ¢(Usted comprendi6 la explicacion que le brindd el médico u otro

profesional sobre su salud o resultado de su atencion?

(Usted comprendi6 la explicacion que el médico u otro profesionalle brindo
1 P | sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su

8 salud?

19 | P (Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron

adecuados para orientar a los pacientes?

20 | P (El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron

con bancas o sillas para su comodidad?

21 | P (El establecimiento de salud contd con bafios limpios para los

pacientes?

22 | P (El consultorio donde fue atendido cont6 con equipos disponibles y

los materiales necesarios para su atencion?

Fuente: Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfacciéon del Usuario Externo en los
Establecimientosy Servicios Médicosde Apoyo” RM N° 527-2011/MINSA

jGracias!
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Anexo 4. Cuestionario comunicacion en salud

La informacién proporcionada se utilizard para fines académicos, para lo cual, lo

invitamos a responder con sinceridad.
Instrucciones:

A continuacion, encontrara una serie de enunciados asociados a la comunicacién en salud
de los profesionales (médicos, odontdlogos, bidlogos, licenciados en enfermeria, obstetricia y
quimicos farmacéuticos) que laboran en esta institucion. Para ello lea atentamente y marque con

una (X), la respuesta que usted crea conveniente.

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° Enunciados 1(2(3(4]|5

Comunicacion Biomédica

01 | ¢(El profesional de salud posee identificacion y estd correctamente

uniformado en el establecimiento de salud?

02 | ¢(El profesional de salud observa, escucha, interroga, diagnostica y lo trata

adecuadamente a usted?

03 | ¢(El personal de salud utilizé un lenguaje claro y sencillo durante su

atencion?

04 | (El profesional de salud le explico sobre su situacion de salud?

05 | ¢;Durante la atencion el profesional de salud le mir6 a los ojos?

06 | (Cuando le entregaron resultados de laboratorio el profesional de salud le

explica de manera clara lo encontrado?

07 | (Las recetas con indicaciones del uso de medicamentos y

recomendaciones estan escritos con letra legible y entendible?

08 | ¢EI profesional de salud le explica de una manera clara el tratamiento y

cuidados que debe realizar en beneficio de su salud?

09 | ;Durante el tiempo de atencidén con el profesional de salud no hubo

interrupciones que dificultaron la comunicacion?

10 | ¢El profesional de salud le indica medidas de prevencion?

11 | (El profesional de salud le indica medidas de promocion de la salud?

Comunicacion Emocional

12 | (El profesional de salud demuestra interés en sus sentimientos?
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13 | (El profesional de salud logra escucharle con atencion sus preocupaciones
respecto a su enfermedad?

14 | (El profesional de salud lo recibe de forma cordial y afectuosa?

15 | {Considera que en el establecimiento de salud el profesional de salud le
trata con respeto?

16 | (El profesional de salud logra entablar un dialogo respetuoso y amable?

17 | (Al recibir una respuesta del profesional de salud, lo obtiene con un buen
tono y volumen de voz adecuado?

18 | (Durante la consulta el profesional de salud fue empatico con usted?

19 | (El profesional de salud le pregunta sobre los problemas de salud que
enfrenta?

20 | (El profesional de salud dialoga serenamente con usted?

Identidad Cultural

21 | (Durante la consulta con el profesional de salud es considerado igual que
los demas pacientes?

22 | (Durante la atencion el profesional de salud se dirige a usted por su
nombre?

23 | (Le pusieron igual atencidon a usted a pesar de su raza o grupo étnico?

24 | ;Siente que no fue discriminado por su condicion cultural?

25 | (El personal de salud respeto sus tradiciones y creencias?

26 | (Cree usted que el idioma es una limitante de comunicacion con el
profesional de salud?

FECHA:

0 olvide citar ade
]
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Anexo 5. Datos estadisticos

La investigacion "Comunicacién en Salud y Satisfaccion del Usuario en
la Microred Capachica durante el afio 2023" analizé la distribucion demografica
de los usuarios atendidos, destacando que la mayor frecuencia se encuentra en el
rango de 30 a 59 afios (Figura 1). Esta tendencia sugiere la necesidad de dirigir
estrategias de comunicacion especificas para este grupo etario. Ademas, se
observa una distribucién equitativa de género, con una mayor proporcion de
mujeres (figura 2), indicando la importancia de abordar las necesidades de salud
especificas de las mujeres en diferentes etapas. En términos de nivel educativo, la
diversidad desde usuarios analfabetos hasta aquellos con educacion superior
(figura 3) resalta la necesidad de enfoques comunicativos inclusivos y adaptados
en especial a los usuarios de secundaria. Respecto a la especialidad médica
demandada, se destaca una alta frecuencia en medicina, seguida por enfermeria 'y
obstetricia (figura 4), sugiriendo la importancia de personalizar las estrategias de
comunicacion para cada especialidad. En conjunto, estos hallazgos proporcionan
una vision detallada de la poblacion atendida, permitiendo la formulacién de
estrategias de comunicacion mas efectivas y centradas en el usuario para mejorar

la satisfaccion y la calidad de la atencidn en salud en la Microred Capachica.

Lezcano Tobdn y Cardona-Arias (2018) en su investigacion encontrd que
la mayor proporcién de pacientes en los servicios de salud son adultos (74.6%), y
contrariamente a la presente investigacion son de baja escolaridad (86.5%).
Similares resultados obtuvieron Dominguez-Samamés et al. (2022) de los
pacientes entrevistados en su estudio el 68.6% fueron de sexo femeninoy el 66.1%

tuvieron secundaria completa.
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Figura 4

Usuarios segun edad de atendidos en la Microred Capachica en el 2023
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Usuarios segun sexo de atendidos en la Microred Capachica
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Figura 6
Usuarios segun nivel de estudio de los atendidos en la Microred Capachica
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Figura 7

Usuarios segun consultorio de atendidos en la Microred Capachica
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Contraste de la hipotesis general: comunicacion en salud y satisfaccion al usuario.

a. Redaccion de la hipotesis:

HO: La comunicacién en salud no se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023.

H1: La comunicacion en salud si se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023.
b. Nivel de significancia:

Definimos el porcentaje de error: o = 0,05 = 5%
c. Eleccion de la prueba estadistica:

Prueba de correlacion Rho de Spearman
d. Lectura de P-valor:

Prueba de Normalidad

Se realiza la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para muestras
mayores de 30. Tomandose los siguientes criterios para su determinacion:

P-valor > 0,05 aceptamos HO = los datos provienen de una distribucién normal

P-valor < 0,05 Aceptamos H1 = los datos no provienen de una distribucion normal

Tabla 7

Pruebas de normalidad de satisfaccion del usuario y comunicacion en salud

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del usuario 0,452 292 0,000 0,574 292 0,000
Comunicacién en salud 0,336 292 0,000 0,754 292 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como p- valor 0,000 < a, donde a = 0,05. Se acepta la hipotesis alternativa donde

los datos de no provienen de una distribuciéon normal.

Contraste de la hipdtesis especifica 1: comunicacion biomédica y satisfaccion del

usuario.

a. Redaccion de la hipotesis:
HO: La comunicacion biomédica no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023.
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H1: La comunicaciéon biomédica si se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023.
b. Nivel de significancia:

Definimos el porcentaje de error: o = 0,05 = 5%
c. Eleccion de la prueba estadistica:

Prueba de correlacion Rho de Spearman
d. Lectura de P-valor:

Prueba de Normalidad

Se realiza la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para muestras
mayores de 30. Tomandose los siguientes criterios para su determinacion:

P-valor > 0,05 aceptamos HO = los datos provienen de una distribucién normal

P-valor < 0,05 Aceptamos H1 = los datos no provienen de una distribuciéon normal

Tabla 8

Pruebas de normalidad de satisfaccion del usuario y comunicacion biomédica

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del usuario 0,451 291 0,000 0,574 291 0,000
Comunicacion biomédica 0,494 291 0,000 0,487 291 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como p- valor 0,000 < a, donde a = 0,05. Se acepta la hipotesis alternativa donde
los datos de no provienen de una distribucion normal.
Contraste de la hipotesis especifica 2: comunicacion emocional y satisfaccion al
usuario
a. Redaccion de la hipotesis:

HO: La comunicacion emocional no se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023.

HI1: La comunicacion emocional si se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023.
b. Nivel de significancia:

Definimos el porcentaje de error: o = 0,05 = 5%

c. Eleccion de 1a prueba estadistica:
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Prueba de correlacion Rho de Spearman
d. Lectura de P-valor:
Prueba de Normalidad
Se realiza la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para muestras
mayores de 30. Tomandose los siguientes criterios para su determinacion:
P-valor > 0,05 aceptamos HO = los datos provienen de una distribuciéon normal
P-valor < 0,05 Aceptamos H1 = los datos no provienen de una distribucion normal
Tabla 9

Pruebas de normalidad de satisfaccion del usuario y comunicacion emocional

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl  Sig.
Satisfaccion del usuario 0,452 292 0,000 0,574 292 0,000
Comunicacion emocional 0,318 292 0,000 0,705 292 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como p- valor 0,000 < a, donde o = 0,05. Se acepta la hipotesis alternativa donde

los datos de no provienen de una distribucion normal.

Contraste de la hipdtesis especifica 3: comunicacion de identidad cultural y la

satisfaccion del usuario

a. Redaccion de la hipétesis:

HO: La comunicacién de identidad cultural no se relaciona significativamente con
la satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023.

H1: La comunicacion de identidad cultural si se relaciona significativamente con
la satisfaccion del usuario en la Microred Capachica, 2023.
b. Nivel de significancia:

Definimos el porcentaje de error: a = 0,05 = 5%
c. Eleccion de la prueba estadistica:

Prueba de correlacion Rho de Spearman
d. Lectura de P-valor:

Prueba de Normalidad

Se realiza la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para muestras

mayores de 30. Tomandose los siguientes criterios para su determinacion:
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P-valor > 0,05 aceptamos HO = los datos provienen de una distribucién normal

P-valor < 0,05 Aceptamos H1 = los datos no provienen de una distribucion normal

Tabla 10
Pruebas de normalidad de satisfaccion del usuario y comunicacion de la

identidad cultural

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del usuario 0,452 292 0,000 0,574 292 0,000
Comunicacion de identidad 0,371 292 0,000 0,632 292 0,000

cultural

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como p- valor 0,000 < a, donde a = 0,05. Se acepta la hipotesis alternativa donde

los datos de no provienen de una distribucion normal.
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Anexo 6. Validacion de instrumentos
Validacion juicio de expertos del instrumento de investigacion“comunicacion en salud”

I.- Datos generales
1.1. Apellidos y nombres del experto: Ledn Montoya, Gladys Bernardita
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente Investigador (RENACYT), UNTRM - A
1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacion: COMUNICACION EN SALUD
1.4. Autor del Instrumento: Investigador: Siccha Tuesta, Victor

I1. Tabla de valoracion del instrumento

Estd conformado de 9 indicadores con su criterio respectivo, con una escala tipo Likert de cinco puntos,

colocar una X segun corresponda.

Indicadores Criterios Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20 % 21-40% | 41-60 % | 61 —80 % 81 -100%
1. Claridad Es formulado con lenguaje X
apropiado
2. Objetividad Esta expresado en X
habilidades observables y
medibles
3. Actualidad Adecuado al avance de las X
tendencias de la
comunicacion
4. Organizacion Tiene una organizacion
l6gica y secuencial
5. Suficiencia Tiene los items en la de
cantidad y calidad

6. Intencionalidad | Adecuado para  valorar
aspectos del desarrollo de la
comunicacion en salud.

7. Consistencia Basado en aspectos Teoricos
de la comunicacion
8. Coherencia Entre los indicadores y las
dimensiones
9. Metodologia La estrategia responde al X

proposito del estudio.
III. Opinién de aplicabilidad:

Se sugiere: mejorar redaccion; preguntas 2 (el paciente ;cémo sabra diferenciar si es
profesional o es técnico?) y 16 (mejorar la redaccion de la pregunta para que esté mas clara y
precisa.

IV. Promedio de valoracion: MUY BUENO

Lugar y fecha: Chachapoyas, 08 de mayo del 2023 3 .
{ “:_’ea(-l L { :"‘lj‘fi'“r Y

=

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
DNI18104261
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Validacion juicio de expertos del instrumento de investigacion “comunicacion en salud”

I.- Datos generales
1.1. Apellidos y nombres del experto: Mamani Zapana, William Harold

1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente — Universidad Nacional del Altiplano
1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: Comunicacion en salud
1.4. Autor del Instrumento: Siccha Tuesta, Victor

11. Tabla de valoracion del instrumento
Esta conformado de 9 indicadores con su criterio respectivo, con una escala tipo Likert de cinco
puntos, colocar una X segln corresponda.

Indicadores Criterios Deficiente [Regular [Bueno |Muy Excelente
0-20%  [21-40% [41-60 %[Bueno |81 —100%
61— 80 %
1. Claridad Es formulado con lenguaje apropiado X
2. Objetividad  [Esté expresado en habilidades X
observables y medibles
3. Actualidad \Adecuado al avance de lastendencias X
de la comunicacién
4. Organizacion [Tiene una organizacion logica y X
secuencial
5. Suficiencia  [Tiene los items en la decantidad y X
calidad
6. Intencionalidad/Adecuado para valorar aspectos del X
desarrollo de comunicacién en salud
7. Consistencia  |Basado en aspectos Teoricos de la X
educacion
8. Coherencia  |[Entre los indices, indicadores y las X
dimensiones
9. Metodologia |La estrategia responde al propdsito del X
estudio.

IIL. Opinién de aplicabilidad:

El instrumento requiere adecuacion cultural, en caso vaya a ser aplicado a los usuarios de
los servicios de salud, puede servir para ser aplicado a profesionales.
Se sugiere considerar una breve presentacion. Dependiendo a quien sera aplicado, debera ajustar
la terminologia, si es para los usuarios se sugiere usar términos sencillos, revisar los que estan
resaltados en amarillo.

Ademas, indica que deben marcar con una X, pero se ha obviado la fila de categorias, que
no vaya solo losnimeros, sino mas bien, el nombre de la categoria completa.
En los items de Comunicacion no verbal, existen algunos que corresponden a comunicaciéon no
verbal, revisar, han sido considerados de color rojo.

IV. PROMEDIO DE VALORACION: Regular

Lugar y fecha: Puno mayo del 2023

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
DNI: 02437520
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Validacion juicio de expertos del instrumento de investigacion “comunicacion en salud”

I.- Datos generales
1.1.  Apellidos y nombres del experto: Aguirre Florez, Luz Amanda
1.2. Cargo e Institucion donde labora: DOCENTE UNA-PUNO
1.3.  Nombre del Instrumento motivo de Evaluacion: Comunicacion en salud.
1.4. Autor del Instrumento: Siccha Tuesta, Victor
I1. Tabla de valoracion del instrumento

Esta conformado de 9 indicadores con su criterio respectivo, con una escala tipo Likert de cinco puntos,

colocar una X segun corresponda.

Indicadores Criterios Deficiente | Regular Bueno |MuyBueno| Excelente
0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1. Claridad Es formulado con lenguaje X
apropiado
2. Objetividad  |[Estd expresado en habilidades X

observables y medibles

3. Actualidad \Adecuado al avance de las X
tendencias de la educacion

4. Organizacion [Tiene una organizacion ldgica | X
secuencial

5. Suficiencia Tiene los items en la de cantidad

calidad
6. Intencionalidad|Adecuado para valorar aspectos X
del desarrollo de capacidades.
7. Consistencia  |Basado en aspectos Tedricos de la| X
educacion
8. Coherencia Entre los indices, indicadores Y| X

las dimensiones

9. Metodologia |La estrategia responde al X
proposito del estudio.

IL. OPINION DE APLICABILIDAD: .....ooooviieeeie e,

III. PROMEDIO DE VALORACION:  Muy bueno
Lugar y fecha: Puno, 07 de mayo 2023

Firmado digitalmente por AGUIRRE
ALt b FLOREZ Luz Amanda FAU

Universidad opms | 20145496170 soft
Nacional § Motivo: Soy el autor del documento
del Altiplano ! Fecha: 08.05.2023 21:30:12 -05:00

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
DNI 02368267
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Validacion juicio de expertos del instrumento de investigacion “comunicacion en salud”

I.- Datos generales
1.1.  Apellidos y nombres del experto: APAZA QUISPE Javier Arturo

1.2.  Cargo e Institucion donde labora: Docente UNA - Puno Facultad Ciencias Sociales
1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacion: Comunicacién en salud.
1.4. Autor del Instrumento: Victor Siccha Tuesta.

I1. Tabla de valoracion del instrumento
Est4 conformado de 9 indicadores con su criterio respectivo, con una escala tipo Likert de cinco

puntos, colocar una X segun corresponda.

Indicadores Criterios Deficiente| Regular | Bueno Muy | Excelente
0-20 % | 21- 40% |41-60 %|Bueno 61|81 —100%
-80%

1. Claridad Es formulado con lenguaje apropiado X

2. Objetividad  |Esta expresado en habilidades observables | X
medibles

3. Actualidad  |Adecuado al avance de las tendencias de 13 X
comunicacion

4. Organizacion [Tiene una organizacién l6gicay secuencial X

5. Suficiencia  [Tiene los items en la de cantidad y calidad X

6 /Adecuado para valorar aspectos del X

Intencionalidad |desarrollo de la comunicacion en salud.

7. Consistencia |Basado en aspectos tedricos de la X
comunicacion

8. Coherencia  |[Entre los indicadores y las dimensiones X

9. Metodologia |La estrategia responde al propoésito del X
estudio.

II. OPINION DE APLICABILIDAD:

Cumple con los criterios de aplicabilidad y su relacion con los objetivos del proyecto

61-80%

I1I. PROMEDIO DE VALORACION:
Lugar y fecha Puno 27 de mayo del 2023

Firmado digitalmente por APAZA
A QUISPE Javier Arturo FAU

Universidad (g | 20145496170 hard
Nacional Motivo: Soy el autor del documento
del .\ltiplano Fecha: 28.05.2023 11:44:46 -05:00

-——
—— -

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
DNI: 29236548
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Anexo 7. Autorizacion de jefatura de Microred para aplicacion de instrumentos

f“:" pgr() | Ministerio Gobierno Regional Direccion Regional Red de Salud )
ﬁ de Salud Puno de Salud o~ Pumo P

CAPACHICA 26 de agosto del 2023.

SENOR:

Victor, SICCCHA TUESTA.
DNI N.° 44939258.
Reciba un cordial saludo:

El motivo de la presente es brindar respuesta positiva a su solicitud, respecto
a la autorizacion para aplicacion de instrumentos de investigacion., con el
proyecto de investigacion “COMUNICACION EN SALUD Y SATISFACCION DEL
USUARIO, MICRO RED CAPACHICA - 2023". En relacion a la solicitud con registro
numero 071 tramite documentario del C.S. CAPACHICA.

Por lo que se le autoriza para la aplicacion de lo antes mencionado a 292 pacientes
de los siete establecimientos de la micro red capachica durante el presente ano.

Se emite la presente a solicitud del interesado para fines de estudio.

No siendo mas quedo a su disposicion.

Atentamente
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Por el presente documento, Yo VICTOR SICCHA TUESTA identificado(a) con N° DNI:
44939258 en mi condicion de egresado(a) de la:

MAESTRIA EN SALUD PUBLICA CON MENCION EN DIRECCION DE SERVICIOS
DE SALUD

con codigo de matricula N° 183902, informo que he claborado la tesis denominada:
“COMUNICACION EN SALUD Y SATISFACCION DEL USUARIO, MICRORED
CAPACHICA, 2023".

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia
de ninguna naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto,
congreso, o similar) presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones
académicas, profesionales, de investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el
trabajo de investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros,
ya sea de fuentes encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo
la responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones
¢ticas y legales involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracion, me someto a las disposiciones legales
vigentes y a las sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones
establecidas en las Directivas y otras normas internas, asi como las que me alcancen del Cadigo

Civil y Normas Legales conexas por el incumplimiento del presente compromiso
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AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE
INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL

Por el presente documento, Yo VICTOR SICCHA TUESTA identificado(a) con N° DNI: 44939258, cn
mi condicion de egresado(a) del Programa de Maestria o Doctorado:

MAESTRIA EN SALUD PUBLICA CON MENCION EN DIRECCION DE SERVICIOS DE
SALUD,

informo que he claborado la tesis denominada:

“COMUNICACION EN SALUD Y SATISFACCION DEL USUARIO, MICRORED
CAPACHICA, 2023".

para la obtencion de DGrado.

Por medio del presente documento, afirmo y garantizo ser el legitimo, Gnico y exciusivo titular de
todos los derechos de propiedad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las obras, los
contenidos, los productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos™) que seran
incluidos en el repositorio institucional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno.

También, doy seguridad de que los contenidos entregados se encuentran libres de toda contrasefia,
restriccion o medida tecnolégica de proteccion, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacién alguna.

Autorizo a la Universidad Nacional del Altiplano de Puno a publicar los Contenidos en el Repositorio
Institucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia ¢ Innovacion
de Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la
Universidad aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Autorizo expresamente toda
consulta y uso de los Contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracion de los
derechos patrimoniales de autor y derechos conexos, a titulo gratuito y a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendra la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de
manera total o parcial, sin limitacion alguna y sin derecho a pago de contraprestacion, remuneracion ni
regalia alguna a favor mio; en los medios. canales y plataformas que la Universidad y/o el Estado de la
Republica del Peri determinen. a nivel mundial, sin restriccion geografica alguna y de manera indefinida,
pudiendo crear y/o extraer los metadatos sobre los Contenidos, e incluir los Contenidos en los indices y
buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicion del publico a través de la siguiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirigual 4.0 Internacional. Para ver una

copia de esta licencia, visita: https://creativecommons.org/licenses/bv-nc-sa’4.0

En sefial de conformidad, suscribo el presente documento.

Puno, 19 de Agosto del 2024.
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