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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo evaluar la calidad y
calidez de atencién en pacientes con fisura labio palatina por el personal
profesional de la Clinica Paz Holandesa, dicho establecimiento se ubica en el

Distrito de Paucarpata.

Metodologia: El tipo de la investigacion es de campo, nivel descriptivo y la

técnica de estudio es el cuestionario.

Resultados: Fueron encuestados 60 padres de pacientes con fisura labio
palatina cuyos hijos fueron atendidos en la campafia de fisura labio palatina
realizada en el mes de agosto del presente afio, encontrandose que el 70% de

padres eran de sexo femenino y el 58% procedian de la ciudad de Arequipa.

Conclusiones: La calidad de atencion en pacientes con fisura labio palatina en
la Clinica Paz Holandesa con respecto al proceso podemos decir que cumple

las expectativas del paciente.

En cuanto a la Calidez de atencién en pacientes con fisura labio palatina se ve
reflejada en el respeto, confianza, la relacion que existe entre los profesionales
de la salud, el personal técnico y paciente. Se observa que la clinica Paz
Holandesa cuenta con la aceptacion siendo su calificativo de bueno a

excelente.

PALABRAS CLAVES: Calidad y Calidez de atencién, fisura labio palatina
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ABSTRACT

The present study aimed to evaluate the quality and warmth of care in patients
with cleft palate by the professional staff of the Holandesa Paz Clinic, which is

located in the District of Paucarpata.

Methodology: The type of research is field, descriptive level and the technique

of study is the questionnaire.

Results: A total of 60 parents of patients with cleft lip and palate were examined
in the cleft palate campaign performed in August of this year, with 70% of

parents being female and 58% coming from the city of Arequipa.

Conclusions: The quality of care in patients with cleft palate in the Holandesa
Paz clinic, with respect to the process can be said to meet the expectations of
the patient.

As for the warmth of care in patients with cleft lip palatine is reflected in the
respect, trust, the relationship that exists between health professionals,
technical staff and patient. It is observed that the Holandesa Paz clinic counts

on the acceptance being its qualifier of good to excellent.

KEY WORDS: Quality and warmth of attention, cleft lip palate
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INTRODUCCION

La calidad y calidez que reciben los pacientes con fisura labio palatina en la
Clinica Paz Holandesa es de mucha importancia y motivo de preocupacion e
investigacion constante. En la actualidad la salud es uno de los campos en los
gue recientemente se esta buscando con mayor decision trabajar en una buena
calidad del servicio. Todo esto en el ambito publico como privado donde se
estan haciendo esfuerzos y desarrollos para mejorar la calidad y calidez de
atencion, sin embargo a veces esos esfuerzos no se orientan en la direccién
correcta. Por algo actualmente la palabra calidez aparece con mucha

frecuencia asociada a los servicios de salud que a otro tipo de servicios.

La calidad de atencién en Salud no puede definirse desde el punto de vista
exclusivo de un actor del sistema de salud, el paciente, prestador, asegurador o
entidad rectora, tiene un conocimiento diferente, que, sin contradecir y estando
de acuerdo con la de los demés, hace énfasis en aquel o aquellos
determinantes que mas valora. Se debe tener presente que la calidad y calidez
en salud no va a depender de una sola caracteristica, sino de variados

aspectos, cada uno apreciado y valorado de diferente manera.

Por otra parte, el sistema de esta malformacién determina esfuerzos y gastos
considerables. El estudio de la etiologia y la determinacion de indicadores de
riesgo en poblaciones especificas mejoran la respuesta terapéutica. Por un
lado en la prevencion de la aparicion, mejorando asi las condiciones durante la
concepcion y/o gestacion y por otra consiguiendo diagnésticos precoces,
eficaces en atenuar el impacto emocional materno, mejorando asi el apego con
su hijo y mejorando su disposicion y participacion en el tratamiento. Podemos
decir que uno y otros objetivos buscan niveles de prevencién que focalicen y

mejoren los recursos sanitarios.
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Hay evidencia que algunos factores genéticos determinan la aparicion de
fisuras. En la actualidad hay un importante nimero de investigaciones que
buscan determinar genes especificos, cémo se hereda, y cuales son las causas
de las diferencias étnicas detectadas. También han sido identificados
teratdgenos los cuales van afectar directamente al embrion, tales como drogas
y téxicos de diferente uso agricola e industrial. Estas noxas también pueden
afectar los gametos parentales y por ende al resto de su descendencia. La
edad materna y enfermedades durante el embarazo parecieran jugar un rol en

su patogénesis.

Como sabemos las fisuras labio palatinas presentan diversas caracteristicas en
relacion con el grado de severidad de estas. Asi, no todas las fisuras labiales
completas o incompletas van a ser iguales. Las diferentes caracteristicas
morfologicas de la fisura en relacion a la severidad de esta, determinan de
forma importante su tratamiento y pronéstico.

Teniendo en cuenta que la atencién a nifios con fisura labio palatina requiere
un tratamiento integral y extenso, el presente proyecto tiene como objetivo
mejorar la calidad y calidez de atencion integral de estos pacientes mediante

la creacion de un Protocolo estandarizado a las necesidades de ellos.

En la presente investigacion se describe la calidad y calidez de la Clinica Paz
Holandesa, en Capitulo Unico se presentan los resultados de la investigacion.
Asi mismo podemos encontrar la discusion y comentarios correspondientes;
conclusiones sugerencias y la propuesta de intervencién. Al final de la
investigacién se presentan los anexos; anexo |: Proyecto de Investigacion,

anexo |I: Consentimiento informado y anexo Ill: Matriz de Sistematizacion.
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CAPITULO UNICO:

RESULTADOS
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1. CARACTERISTICAS DE LAS UNIDADES DE ESTUDIO

TABLA 1

DISTRIBUCION DE LA MUESTRA SEGUN GRUPO ETARIO Y SEXO

SEXO Varones Totales

EDAD F % F % f %
20-25 11 18 7 12 18 30
26 - 30 14 23 6 10 20 33
31-35 13 22 3 5 16 27
36 -40 4 7 2 3 6 10
Total 42 70 18 30 60 100

Fuente: Elaboracién propia

En la presente investigacion se considera importante conocer el grupo etario y
sexo de las personas encuestadas ya que se constituyen en el apoyo de los
pacientes. En la tabla se observa que el 70 % de los encuestados son
mujeres entre los 20 a 40 afios de edad, y un 30% corresponde a varones entre
20 y 40 afos de edad.

Por tanto podemos deducir que mayormente quienes acompafan a los
pacientes con fisura labio palatina son las mamas, hermanas o abuelitas de los
pacientes. Sin embargo cabe resaltar que en el caso de los varones son los

padres quienes asumen la responsabilidad.
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GRAFICO 1
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TABLA 2
DISTRIBUCION DE LA MUESTRA SEGUN LUGAR DE PROCEDENCIA
F

[ Procedenca |+ ||
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TOTAL

Fuente : Elaboracién Propia
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o

100

Es importante tener en cuenta que a la clinica acuden pacientes no
solo de la ciudad, sino del sur del pais, por eso la importancia de
conocer la procedencia de los mismos. En la tabla nro. 2 se puede
apreciar que el 58% corresponde a personas que son de Arequipa,
siendo un 42% pacientes que vienen de las provincias de Arequipa y
del sur del pais.

Muchas veces este factor es predominante para la continuidad vy

culminacion del tratamiento.
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GRAFICO 2
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2. CALIDAD DE ATENCION

2.1. Satisfaccion

TABLA 3
ATENCION RECIBIDA EN LA CLINICA

'a. Excelente

b. Muy buena 25 42
c. Buena 22 37
d. Regular 4 7

e. Deficiente 0 0

TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Teniendo en cuenta que la atencién es el acto que muestra que se esta atento
al bienestar o seguridad de una persona, se constituye un factor primordial que
brinda confianza y seguridad en el paciente y su acompafante.

En el presente cuadro podemos observar, que el 57% del publico encuestado
considera que la atencién va de excelente a muy buena, asi mismo apreciamos
gue ninguno de los encuestados considera que la atencién sea deficiente.

Por tal motivo es importante resaltar que la clinica cuenta con la aprobacion del
publico en cuanto al servicio de atencion que brindada por su personal, sin
embargo no hay que desestimar que el 7% de las personas que consideran
que la atencion es regular.
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TABLA 4

CALIDAD DEL EXAMEN CLINICO

I

a. Excelente

b. Muy buena 19 32
c. Buena 34 57
d. Regular 2 3

e. Deficiente 0 0

TOTAL 60 100

Fuente Elaboracion personal

El examen clinico muchas veces determina el comportamiento del paciente, ya
gue este le permite conocer el problema que presenta. La calidad se
constituye en la percepcion de cada individuo para alcanzar la satisfaccion

propia.

En el presente cuadro podemos observar que solo el 3% de los encuestados
consideran que la atencién es regular, quedando 97% satisfechos con la
calidad del examen clinico realizado por los especialistas de la Clinica Paz

Holandesa.

El examen clinico es el primer contacto que tiene el paciente con el
especialista, a partir de este contacto se puede determinar el acceder o

abandonar el tratamiento.
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TABLAS

TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCION

TIEMPO f ’
28

a. menos de 30 minutos 17

b. 30 min a 1 hora 38 63
c. 1-2 horas 3 5
d. 3 horas 2 3
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

El tiempo de espera es un factor determinante para la calidad de atencién que
se merece el paciente, debido a que los nifios pueden presentar cuadros de

ansiedad.

En la presente investigacion podemos observar que el tiempo estimado de
espera es de 30 min a 1 hora segun la opinion del 63% de los encuestados. Sin
embargo este tiempo no genera reclamo ya que el paciente se siente satisfecho

con el servicio brindado.

Asi mismo se puede observar que el 28% de los encuestados considera que el
tiempo de espera es menos de 30 minutos, este difiere segun la complejidad

del caso.
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TABLA 6

DURACION DE LA CONSULTA

DURACION %

a. mas de 30 minutos 3 5
b. 30 — 20 min 25 42
c. 20 - 10 min 17 28
d. 10-15 min menos 15 25
e. menos de 5 min 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Cabe resaltar que el tiempo brindado al paciente es importante, ya que este le
permite conocer y absolver todas sus dudas.

Se puede observar que el 70% de los encuestados considera que el tiempo de
atencioén fluctia entre 10 y 30 minutos, siendo este periodo el necesario para
resolver las preguntas de los pacientes y sus familiares.

Es preciso resaltar que ningun paciente ha sido atendido en menos de 5
minutos, sin embargo el tiempo brindado por el especialista puede ser
determinado por la gravedad del caso.
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TABLA 7

EXPLICACION DEL PROFESIONAL QUE LO ATENDIO

10 17

a. Excelente

b. Muy buena 31 52
c. Buena 17 28
d. Regular 0 0

e. Deficiente 2 3

TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

El especialista debe explicar a través de comparaciones la importancia de la
continuidad del tratamiento y el éxito del mismo.

Podemos observar que el 97% de los encuestados considera que la explicacion
del especialista es de buena a excelente, siendo solo un 3% que considera que
existe una explicacion deficiente por parte del especialista.

Teniendo en cuenta estos resultados, es preciso que el personal profesional
sea paciente y descriptivo al momento de brindar sus resultados ante la

consulta dada.
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TABLA 8
PERIODO DE ATENCION BRINDADO POR LOS PROFESIONALES DE LA
SALUD
I N

a. Excelente

b. Muy buena 19 32

c. Buena 22 37

d. Regular 9 15

e. Deficiente 0 0

TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

El periodo de atencion brindado por el profesional, es el tiempo que dedica para
explicarle al padre del paciente en que consiste el tratamiento brindado,
teniendo en cuenta que este es un factor determinante para asi poder

desarrollar el tratamiento.

Podemos observar que el 86%, considera que el periodo de atencién brindado
por el profesional esta entre bueno y excelente, asi mismo existe una minoria
que es 15% para quienes el periodo brindado es regular.

De acuerdo a los resultados obtenidos se observa la importancia de brindar un
periodo de atencion adecuado a los pacientes con fisura labio palatina.
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TABLA 9

SENALIZACION DE LA CLINICA

I

a. Excelente

b. Muy buena 11 18
c. Buena 16 27
d. Regular 18 30
e. Deficiente 3 5

TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

La sefalizacién, de todos los lugares de la Clinica es importante para la

ubicacion del paciente segun el tratamiento que vaya a recibir.

Segun la tabla observaremos que el 65% de los padres de los pacientes con
fisura labio palatina refiere que la sefalizacion es de buena a excelente, sin
embargo mas de la tercera parte de los encuestados considera que

sefializacion es de regular a deficiente.

Teniendo en cuenta los resultados podemos decir que la sefializacion es muy
importante para la satisfaccion del usuario al momento de acceder al lugar.
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TABLA 10

IDENTIFICACION DEL PERSONAL DE SALUD

I O N

a. Excelente

b. Muy buena 12 20
c. Buena 12 20
d. Regular 28 a7
e. Deficiente 3 5

TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Parte de la identidad de una institucion es la identificacion del personal,
teniendo en cuenta que esta muchas veces se omite es importante resaltar

gue de ella depende la imagen que se forma el publico.

En el presente cuadro observamos que el 52% de los encuestados considera
gue la identificacién es de regular a deficiente, el 40% refiere que esta entre

buena y muy buena, solo un 8% considera que la identificacion es excelente.

Es preciso reforzar la identificacion del personal técnico y profesional que
labora en la Clinica Paz Holandesa.
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TABLA 11

COMODIDAD DE LOS ASIENTOS EN LA SALA DE ESPERA

COMODIDIDAD %

a. Excelente 15 25
b. Muy buena 10 17
c. Buena 20 33
d. Regular 15 25
e. Deficiente 0 0

TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Teniendo en cuenta que la comodidad es la buena disposicion de las cosas
para el uso que se ha de hacer de ellas. Es importante resaltar que los
pacientes con fisura Labio Palatina tienen un tratamiento de larga duracion por
eso es importante que él y su acompafiante puedan estar comodos mientras
se realizan los diferente exdmenes y/o consultas con los diferentes

especialistas.

En el presente cuadro se aprecia que el 75% de los encuestados considera
gue los asientos de la sala de espera son comodos utilizando el calificativo de

bueno a excelente, solo un 25% considera que este aspecto es regular.

Es importante brindar la comodidad necesaria por el tratamiento tan delicado
gue deben realizar los pacientes que presentan este mal, ademas se debe
resaltar que como parte de su tratamiento esta la consulta que deben realizar

con diferentes especialistas.
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TABLA 12

ESPACIO EN LA SALA DE ESPERA

\-\-!

a. Excelente

b. Muy buena 13 22
c. Buena 31 52
d. Regular 2 3

e. Deficiente 0 0

TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Los pacientes con Fisura Labio Palatina son sometidos a diferentes cirugias de
larga duracion, es importante que sala de espera tenga el espacio apropiado,
ya que muchos de ellos son de otras ciudades y/o provincias. Y las
personas que lo acompafian pasan varias horas en espera de la operacion,
asi mismo una vez recuperado tienen que ser evaluados por diferente

especialistas, por tanto el tratamiento es de largo tiempo.

Podemos observar que el 52% de las personas que han sido atendidas en la
Clinica Paz Holandesa afirman que el espacio de la sala de espera es buena,
un 22% considera que es muy buena y un 23% refiere que es excelente.

Obteniendo asi la aceptacién de la mayoria de los encuestados.
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TABLA 13

LIMPIEZA EN LOS DIFERENTES AMBIENTES

LIMPIEZA f %
a. Excelente — 9| 15
b. Muy buena 16 27
c. Buena 12 20
d. Regular 23 38
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

La limpieza es un factor importante en todo centro de salud. Cada uno de los
ambientes donde el paciente acudird debe estar limpio ya que esto garantiza

el cuidado que tiene el personal especializado.

Segun las personas encuestadas el 62% considera que la limpieza de los
ambientes va de Buena a Excelente , cabe resalar que un 38 % opina que la
limpieza es regular, siendo este un factor preocupante ya que por ser una
entidad que trata aspectos de la salud, deberia tener todos sus ambientes

pulcros.

La clinica debe preocuparse por mejorar estos aspectos, que pueden
incomodar a los pacientes y a las personas que los acompafan, ya que a

sus instalaciones acuden personas con diferentes dolencias.
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TABLA 14

VENTILACION EN LOS DIFERENTES AMBIENTES

I N N

a. Excelente

b. Muy buena 14 23
c. Buena 18 30
d. Regular 18 30
e. Deficiente 2 3
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Hay que considerar que la ventilacién es el sistema o abertura que permite
que el aire de un lugar cerrado se renueve. Todo lugar donde se brinda
atencion médica debe contar con un adecuado sistema de ventilacion ya que la

personas van a tratarse diferentes males.

En el presente cuadro podemos observar que el 67% de los encuestados
refiere que el sistema de ventilacion es de bueno a excelente. Asi mismo el
33% de los encuestados afirma que existe una regular y deficiente ventilacion

en algunos ambientes.

Por tal motivo es importante identificar aquellos ambientes que podrian

convertirse en foco de contagio de diferentes enfermedades.
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TABLA 15

EQUIPAMIENTO EN LOS SERVICIOS DE LA CLINICA

a. Excelente 8 13
b. Muy buena 9 15
c. Buena 25 42
d. Regular 18 30
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Un adecuado equipamiento permite el éxito del tratamiento, esto significa
contar con los medios e instalaciones necesarios para el desarrollo de una

actividad.

Segun la investigacion realizada el 42% de los encuestados considera que
existe un buen equipamiento en la Clinica Paz Holandesa, el 28% afirma que
es muy buena y/o excelente. Sin embargo existe un 30% que asevera que el

equipamiento es Regular.

Esta entidad es relativamente nueva y cuenta con varias especialidades

algunas estan recientemente implementadas.
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2.2. Accesibilidad

TABLA 16

TRANSPORTE DESDE SU CASA PARA LLEGAR A LA CLINICA

‘a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena 7 12
d. Regular 41 68
e. Deficiente 9 15
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Es preciso resaltar que el transporte se constituye en un factor importante para
la continuidad del tratamiento. Muchas de las personas que vienen de otros
lugares o zonas alejadas a la clinica han dejado se asistir a su tratamiento por

este factor.

En el cuadro podemos apreciar que el 68 % de las personas que llegaron
hasta las instalaciones de la Clinica consideran que el transporte es regular,
el15% afirma que es deficiente solo un 17% considera que el transporte es

bueno y/o muy bueno.

Teniendo en cuenta este aspecto es preciso que el paciente venga no solo por
una cita, sino para ser tratado y evaluado por los diferentes especialistas.
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TABLA 17

PRECIOS DE LA CLINICA

\-\-!

a. Excelente

b. Muy buena 6 10
c. Buena 28 47
d. Regular 22 37
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracién Personal

Los precios son determinante en el tratamiento de los pacientes de Fisura de
Labio Palatina ya que este problema congénito debe ser tratado de forma

permanente con diferentes especialistas.

El 64% de las personas que fueron encuestas Yy estan siguiendo este
tratamiento consideran que los precios son de buenos a excelentes; sin
embargo mas de la tercera parte de los encuestados, asevera que los precios

son regulares.

Cabe resaltar que existen diferentes tarifas que brinda la Clinica, teniendo en
cuenta el ingreso percibido por el entorno donde se desarrolla el paciente.
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TABLA 17

PRECIOS DE LA CLINICA
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TABLA 18

Organizacion de la Clinica

I N

a. Excelente

b. Muy buena 16 27
c. Buena 22 37
d. Regular 12 20
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Una organizacion es un grupo social compuesto por personas, tareas y
administracion, destinados a producir bienes, servicios y normativas para
satisfacer las necesidades de una comunidad dentro de un entorno, y asi poder

lograr el propésito distintivo que es su mision.

En la presente investigacion podemos observar que el 80% de las personas que
fueron atendidas en la clinica Paz Holandesa consideran que la organizacion de

un Clinica va de buena a excelente.

Se puede deducir que la Clinica se preocupa por mantener una adecuada
organizacion, que le permite brindar la atencion especializada que requiere la

comunidad.
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TABLA 19

CONOCIMIENTO DEL HORARIO DE ATENCION

a. CONOCE
b. NO CONOCE 30 50
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

En toda entidad ya se publica o privada existe un horario de atencion, este es
fundamental para que el publico pueda determinar el dia y la hora en la cual

buscara a un determinado especialista.

Se puede apreciar que el 50% del publico encuestado conoce el horario de
atencién que brinda la Clinica, el otro 50% afirma que desconoce los dias y las
horas de atencidon que brinda la clinica, en este ultimo caso el no tener
conocimiento de los horarios de atencion de los diferentes especialistas puede

retrasar el tratamiento.

Es importante poner en un sitio visible los diferentes horarios que ofrece la
clinica y asi mismo dar a conocer a través de diferentes medios (redes

sociales) estos datos.
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REPOSITORIO DE

TABLA 20

ENTREGA DE TURNOS PARA LA ATENCION

ENTREGA DE
TURNOS
‘a. Excelente | 7 12
b. Muy buena 11 18
c. Buena 19 32
d. Regular 21 35
e. Deficiente 2 3
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Lo turnos permiten que la clinica establezca un orden, que ayuda al paciente a
organizar su tiempo. Es importante cumplir con el orden asignado por la

Clinica para evitar los futuros reclamos.

En la presente investigacion se puede observar que el 35% de los encuestados
no estan satisfechos con la entrega de turnos, calificandola a esta de regular, el
32% califica de buena la entrega de turnos y un 30% afirman que esta es muy

Buena y/o excelente.

Asi mismo los turnos deben ser respetados por el paciente y los especialistas,
ya que muchas veces los pacientes son citados a cierto horario, al no ser
atendidos, se genera el desconcierto del paciente y/o familiares que lo

acompanan.
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TABLA 21

INFORMACION RECIBIDA EN LA CLINICA

INFORMACION f %
a. Excelente 11 18
b. Muy buena 19 32
c. Buena 20 33
d. Regular 9 15
e. Deficiente 1 2
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

En el presente cuadro podemos observar que el 83% de las personas que
asistieron a la Clinica consideran que la informacion brindada es de buena a

excelente, un 15% determina que es Regular.

La Clinica Paz Holandesa trata de mantener contacto con sus pacientes de
manera permanente, sin embargo es importante resaltar que se debe emplear
las tecnologias (redes sociales) para brindar informacion de manera

permanente.
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TABLA 22

LENGUAJE UTILIZADO POR EL PERSONAL DE LA CLINICA

10 17

a. Excelente

b. Muy buena 13 22
c. Buena 31 52
d. Regular 6 10
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Siendo el lenguaje una herramienta de comunicacién esencial, es importante
destacar que los especialistas de la salud manejan un lenguaje técnico el cual

muchas veces no es comprendido por el publico.

En el presente cuadro podemos observar que el 52% de los encuestados
afirman que el lenguaje utilizado por el personal de la clinica es bueno,
admitiendo que este es facil de comprender; el 22% considera muy bueno el
lenguaje empleado y el 17% lo califica de excelente.

Es importante que el personal de la clinica utilice un lenguaje sencillo y simple
gue permita al paciente y sus acompafantes entender el problema.
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2.3. Disponibilidad

TABLA 23

PRESENCIA DE PROFESIONALES DE ACUERDO A LAS NECESIDADES

PRESENCIA DE f %
PROFESIONALES

a. EXISTEN 58 97
b. NO EXISTEN 2 3
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Ser atendido por un especialista en una determinada rama muchas veces es
fundamental y permite el éxito del tratamiento, los pacientes con Fisura Labio
Palatina necesitan de la atencion de diferentes especialista, no solo aquellos
gue lo operan, sino también aquellos que le permitiran asumir y mejorar las
dificultades que se presenten en el tratamiento.

En el presente cuadro se puede observar que el 97 % de los padres de los
pacientes encontr6 a los profesionales que requeria durante y después de su

tratamiento.

Cabe resaltar la clinica Paz Holandesa cuenta con profesionales en diferentes
especialidades.
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REPOSITORIO DE

TABLA 24

EXISTENCIA DE MEDICINAS RECETADAS

EEEN
MEDICINAS
a.EXISTEN | 56 93
b. NO EXISTEN 4 7
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracién Personal

Para un optimo tratamiento es importante que las medicinas brindadas por los
especialistas estén al alcance de los pacientes tanto por el costo como por

la existencia del mismo en el mercado local.

En la presente tabla podemos observar que el 93 % de los pacientes no tuvo
problemas al adquirir el medicamento recetado por los especialistas, siendo
esto un factor primordial para la pronta recuperacion.

Es importante que los especialistas tengan conocimiento de los diferentes
laboratorios, para asi poder recomendar medicamentos evaluando las

posibilidades del paciente.
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2.4. Competencia Profesional

TABLA 25

ATENCION DE LOS PROFESIONALES

I N

a. Excelente

b. Muy buena 32 53
c. Buena 18 30
d. Regular 0 0
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

El esmero con el que el profesional realiza su trabajo es de suma importancia

para darle confianza al paciente.

Cabe resaltar que el 100% de los encuestados indica que la atencién de los

profesionales es de buena a excelente.

Una buena atencién le brinda al paciente mas confort en el momento de su

tratamiento.
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TABLA 26

RESULTADOS DE LA ATENCION

\-\-!

a. Excelente

b. Muy buena 19 32
c. Buena 23 38
d. Regular 4 7
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Los psicOlogos establecen dos tipos de determinantes de la
atencién: determinantes internos (aquellos que son propios del individuo y que
dependen de él) y determinantes externos (que proceden del medio). Por tanto

los resultados de una buena atencién puede variar la conducta de la persona.

En la investigacion realizada se puede observar que el 38% de personas
encuestadas indican que los resultados que obtuvieron al ser atendidos por el
personal de la clinica es buena, el 55% considera que es muy buena y/o

excelente.
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TABLA 27

TRATAMIENTO BRINDADO

I N

a. Excelente

b. Muy buena 26 43
c. Buena 18 30
d. Regular 0 0
e. Deficiente 1 2
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

El Tratamiento es el conjunto de medios de cualquier clase, cuya finalidad es la
curacion o el alivio de las enfermedades o sintomas. Es un tipo de juicio clinico.
Cuando el tratamiento tiene buenos resultados el paciente confia en el

especialista y los busca.

Segun la investigacion realizada el 98% de los encuestados consideran que
en la Clinica Paz Holandesa los especialistas brindan un tratamiento que va de

Bueno a Excelente.

Esto genera la confianza en la atencién, logrando asi que el paciente
recomienda a los especialistas. Sin embargo no hay que desestimar al 2%
gque afirma haber recibido un tratamiento deficiente ya que este porcentaje no
debe aumentar, por tanto es importante conocer el porqué de la afirmacion.
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2.5. Protocolo de atenciéon

TABLA 28

CONOCIMIENTO DEL PROTOCOLO DE ATENCION

\-\-\

a. CONOCE
b. NO CONOCE 28 47
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracioén Personal

Cuando se habla de protocolo de atencion hay que tener en cuenta que se
refiere al modo de actuar deseado frente al cliente, buscando unificar los
criterios, conceptos, creencias e ideas diversas que se puedan tener respecto a
gué es una buena atencion. Los protocolos brindan la oportunidad de
estandarizar el estilo propio, el lenguaje con que su negocio quiere diferenciarse
e impactar al cliente.

Toda entidad debe tener un protocolo de atenciébn y este debe ser de
conocimiento de todo el personal para ser proyectado a través de la imagen

que se forma el cliente.

En la presente tabla se puede apreciar que el 47% de los encuestados afirman
no conocer ningun protocolo de atencién, siendo esto perjudicial para la
imagen que proyecta la institucién y el tratamiento del paciente.
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3. CALIDEZ DE ATENCION

3.1. Amabilidad

TABLA 29

AMABILIDAD EN LA ATENCION

a. Excelente

b. Muy buena 28 a7
c. Buena 15 25
d. Regular 2 3
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Considerada como el acto o el comportamiento en el cual nos mostramos
corteses, complacientes y afectuosos hacia los demas la amabilidad es

esencial para la convivencia en sociedad.

Segun lo investigado se observa que el 97% de las personas que se hicieron
tratar en la Clinica Paz Holandesa consideran que el personal que la labora

es amable siendo su calificativo de Bueno a Excelente.

La amabilidad de los especialistas es importante porque de este modo el
paciente identifica afecto y comprension, por lo tanto identifica un trato
personalizado generando en el la tranquilidad de que sera atendido

cortésmente.
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TABLA 29

AMABILIDAD EN LA ATENCION
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3.2. Respeto

TABLA 30

RESPETO EN LA ATENCION

'a. Excelente

b. Muy buena 31 52
c. Buena 12 20
d. Regular 0 0
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracién Personal

Al hablar de respeto hay que resaltar el aprecio y reconocimiento por una
persona. Al llevar un tratamiento de larga duracion es importante establecer el
respeto entre ambas partes ya que eso permitird conocer mejor al paciente
y asi mismo comprender sus molestias. De la misma manera el paciente sera

respetuoso de todas las indicaciones dadas por los especialistas.

Segun las personas encuestadas el 100% considera al personal que labora
en la Clinica Paz Holandesa muy respetuoso siendo este factor determinante

en calidez de trato que proyecta la entidad.
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3.3. Confianza

TABLA 31

CONFIANZA QUE SINTIO AL SER ATENDIDO

‘a. Excelente

b. Muy buena 24 40
c. Buena 13 22
d. Regular 0 0
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracién Personal

Cuando se utiliza el término confianza se habla de la seguridad o esperanza
firme que alguien tiene de otro individuo, que actuara de forma correcta ante

determinada situacion.

Es importante tener la confianza del paciente ya que esto permitira que él

pueda mantener una mejor comunicacion con los especialistas.

En la presente tabla se puede observar que el 100 % de los encuestados
considera que la confianza brindada es de Buena a excelente siendo esto

trascendental para el tratamiento del paciente.
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TABLA 32

INFORMACION BRINDADA

INFORMACION f %
a. Excelente 9] 15
b. Muy buena 24 40
c. Buena 13 22
d. Regular 14 23
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracién Personal

La informacion es brindar los datos de forma ordenada para que constituya un
mensaje. En el campo de la salud es brindar las especificaciones precisas

gue permitiran llevar el tratamiento de forma adecuada.

En el presente cuadro se aprecia que el 77 % de los encuestados califica que
la informacién brindada es de buena a excelente y un 23% la considera

regular.

Este Ultimo porcentaje debe reducirse ya que si no se brinda la informacion
especifica para los tratamientos, estos no tendran éxito y los resultados no
seran los deseados.
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TABLA 33

DIALOGO QUE TUVO UD CON LOS PROFESIONALES DE SALUD

L N

a. Excelente

b. Muy buena 25 42
c. Buena 25 42
d. Regular 4 7
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracién Personal

El dialogo adecuado entre el personal de salud y el paciente o familiares del
mismo debe permitir comprender la problematica y la solucién que se plantea,
por ello es importante que el lenguaje utilizado no sea técnico sino sencillo y

claro .

Esto ha sido comprendido por los especialistas de la salud de la clinica paz
holandesa ya que en el presente cuadro podemos observar que el 84%

de las personas consideran que el dialogo es de bueno a muy bueno.

Hay que tener en cuenta que el didlogo entre los profesionales de salud y
pacientes o familiares, muchas veces es incomprensible debido al lenguaje

técnico que suelen emplear.
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TABLA 34

RELACION ENFERMERA — PACIENTE

(AMABILIDAD, RESPETO, CONFIANZA)

RELACION ENFERMERA-
PACIENTE

‘a. Excelente

b. Muy buena 13 22
c. Buena 28 47
d. Regular 9 15
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracién Personal

Las enfermeras se constituyen en el apoyo fundamental del paciente, siendo
las que permanentemente velan por su mejoray apoyan a la rehabilitacion
del mismo; por tanto el paciente debe tener confianza en el trabajo que

desempeinia.

En el presente cuadro podemos observar que el 69% de las persona
considera que la relacione entre paciente- enfermera es de buena a muy

buena, el 17% la califica de excelente y 15 % de regular.

Hay que tener en cuenta que las enfermeras no solo deben mantener una
buena relacién con el paciente, sino también con el entorno del mismo
(familiares) debido a que ellos son los que apoyan en la recuperacion del

paciente.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

GRAFICO 34
RELACION ENFERMERA — PACIENTE

(AMABILIDAD, RESPETO, CONFIANZA)

%

50 -

45 -

40 -

35 - M a. Excelente
H b. Muy buena

30 -
M c. Buena

25 1 d. Regular

20 - e. Deficiente

15 -

10 -

5 -

0

Fuente: Matriz de datos

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM 2 DE SANTA MARIA

TABLA 35

RELACION PERSONAL DE LIMPIEZA — PACIENTE

(AMABILIDAD, RESPETO, CONFIANZA)

RELACION P. DE
LIMPIEZA-PACIENTE

'a. Excelente

b. Muy buena 15 25
c. Buena 11 18
d. Regular 32 53
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

En cada una de las etapas segun el tratamiento el paciente debe mantener
la Higiene personal y la limpieza de su entorno donde se encuentra. Por ello
es importante que el personal que se encargue de estas actividades puede
comprender al paciente

En el presente cuadro podemos observar que el 53% de los encuestados
opinan que la relacion con el personal de limpieza es regular, el 18 %
determina que es buena, el 25% afirma que es muy buena y solo un 3%

opina que es excelente.

Si bien podemos apreciar que el calificativo deficiente no fue utilizado por los
encuestados es preciso resaltar que la mayoria considera que debe mejorar
la relaciéon entre el paciente y personal de limpieza.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE ke  UNNERSIDAB

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

GRAFICO 35
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TABLA 36
RELACION MEDICO - PACIENTE

(AMABILIDAD, RESPETO, CONFIANZA)

RELACION MEDICO-

PACIENTE
‘a. Excelente | 15 25
b. Muy buena 23 38
c. Buena 22 37
d. Regular 0 0
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente Interpretacién personal

EL Médico es autor importante en el tratamiento integral de pacientes con fisura
labio palatina, ya que se encarga de la rehabilitacion. Segun las encuestas
realizadas podemos observar que el 37% de las personas consideran que hay
una buena Relacion, el 63% afirma que la relacion entre este especialista y el

paciente va de Muy buena a Excelente.

Estos pacientes antes, durante y después del tratamiento necesitan apoyo
porgue en cada etapa de su tratamiento deben mantener la comunicacién y se

debe evitar complicaciones en su desenvolvimiento.
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TABLA 37
RELACION ODONTOLOGO - PACIENTE

(AMABILIDAD, RESPETO, CONFIANZA)

RELACION
ODONTOLOGO-

PACIENTE
a. Excelente 12 20
b. Muy buena 27 45
c. Buena 19 32
d. Regular 2 3
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

EL Odontologo es un especialista importante en el tratamiento de pacientes con
fisura labio palatina, ya que se encarga de la rehabilitacion evaluando la
mordida y cada una de las piezas dentales del paciente. Segun las encuestas
realizadas podemos observar que el 32% de las personas consideran que hay
una buena Relacion, el 65% afirma que la relacion entre este especialista y el
paciente va de Muy buena a Excelente, sin embargo observamos que el 3%

asevera que existe una regular relacion.

Estos pacientes antes, durante y después del tratamiento necesitan apoyo
porgue en cada etapa de su tratamiento deben mantener la comunicacion y se

debe evitar complicaciones en su desenvolvimiento.
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GRAFICO 37
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TABLA 38

RELACION LOGOPEDA — PACIENTE

(AMABILIDAD, RESPETO, CONFIANZA)

| RELACION
LOGOPEDA-PACIENTE

‘a.Excelente | 10

b. Muy buena 9 15
c. Buena 37 62
d. Regular 4 7
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

El logopeda es un especialista importante en el tratamiento de los pacientes
con fisura labio palatina ya que el evalla, diagnostica y trata los problemas

del lenguaje, lavozy la deglucion.

Segun las encuestas realizadas podemos observar que el 93% de las personas
consideran que la relacion Logopeda-paciente va de buena a Excelente, sin
embargo observamos que el 7 % asevera que existe una relacién regular.

Estos pacientes antes, durante y después del tratamiento necesitan apoyo
porgue en cada etapa de su tratamiento deben mantener la comunicacion y

se debe evitar complicaciones en su desenvolvimiento.
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TABLA 39

RELACION LABORATORISTA — PACIENTE

(AMABILIDAD, RESPETO, CONFIANZA)

RELACION
LABORATORISTA-

PACIENTE
a. Excelente 8 13
b. Muy buena 19 32
c. Buena 31 52
d. Regular 2 3
e. Deficiente 0 0
TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracién Personal

Teniendo en cuenta que el tratamiento de pacientes con fisura labio palatina
es largo y la constancia logra el éxito del mismo, por eso es importante que el
paciente se siente en confort con cada uno de los especialista que
intervienen. Siendo el laboratorista quien permanentemente tomara los
diferentes tipos de analisis que se requiere para el tratamiento, es importante

gue el paciente no se sienta atemorizado con su presencia.

Podemos observar en el presente cuadro que el 84% de los encuestados
considera que la relacién con el laboratorista es de Buena a Muy Buena, el
13% considera que hay una excelente relacion y solo un 3% refiere que la

relacion es regular.

En la Clinica Paz Holandesa se considera importante mantener una
relacion oOptima con cada paciente, ya que esto influye en la recuperacién del

mismo.
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TABLA 40

RELACION PSICOLOGO — PACIENTE

(AMABILIDAD, RESPETO, CONFIANZA)

RELACION PSICOLOGO-
PACIENTE

'a. Excelente

b. Muy buena 14 2
c. Buena 27 45
d. Regular 4 7

e. Deficiente 0 0

TOTAL 60 100

Fuente: Elaboracion Personal

Se ha podido observar que los pacientes que presentan este tipo de
problemas, facilmente se aislan del entorno social, ya que la estética juega
un papel predominante en su desarrollo. Por eso es importante contar con el

apoyo de un psicologo quien ayudara al paciente a socializar con su entorno.

En la Clinica Paz Holandesa se trabaja conjuntamente con este especialista,
en la presente tabla se puede observar que el 48% de los encuestados
considera que la relacion del Paciente con el Psicélogo es de muy buena a

excelente, el 45% piensa que existe una buena relacion.

Podemos apreciar que los pacientes toman conciencia que es importante
mantener el contacto no solo con el especialista que realizar el tratamiento,
sino la relaciéon con el psicélogo, el cual le permitird conocer y aceptar su

problematica
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4. DISCUSION Y COMENTARIOS

Al habar de Calidad y Calidez hay que tener en cuenta que ambos son
términos que tienen un contexto amplio, por tanto en la presente investigacion
se pretende analizar los aspectos referidos al interés de la Clinica y del
investigador, teniendo en cuenta el proceder en los tratamientos de los nifios

con fisura de Labio Palatina.

Un factor limitante es que no se encontraron antecedentes que involucren a
estos pacientes, en este tipo de tratamientos hay que tener en cuenta a los
pacientes y familiares ya que ambos merecen un trato especial, por tal motivo
resulta trascendental el brindar la informacién que necesitan de manera clara y
asi mismo lograr que los especialistas y el personal en general se identifiquen

con ellos.

La calidad y calidez de atencion en pacientes con fisura labio palatina en la
Clinica Paz Holandesa con respecto al estudio realizado, podemos decir que la
satisfaccion, accesibilidad, disponibilidad, competencia profesional, amabilidad,
respeto, empatia, es adecuada para la atencion de dichos pacientes. Lo que
coincide con los resultados encontrados en la Tesis:

Repercusion de la calidad de atencion odontolégica en la satisfaccion de los
pacientes del centro de salud independencia, Arequipa 2013, donde se aprecia
gue calidad de atencidn y la satisfaccion del paciente son adecuadas.

Considerando la tesis Calidad de atencién en adultos mayores, realizada en la
Habana Cuba, podemos observar que no hay coincidencia ya que hay un gran
déficit en lo que respecta a calidad de atencion siendo un factor primordial la
falta de recursos econdmicos que permitan mejorar la infraestructura como el

trato al adulto mayor.

Con respecto a la tesis Mejoramiento de la calidad de atencion en el servicio de
Oncologia del Hospital SOLCA Quito, el presente trabajo quiso contribuir a dar
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solucion a la baja calidad de atencion, los resultados de este trabajo permitieron
cumplir con los objetivos planteados, con lo cual se logré que el nivel de
satisfaccion se incremente, lo cual se ha visto reflejado en los niveles
aceptables de satisfaccion medidos por medio de encuestas, podemos observar
gue este trabajo con el nuestro coinciden en el punto de crear un protocolo de
atencién para pacientes con fisura labio palatina para que lleven un tratamiento

mas estandarizado desde que nacen.
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CONCLUSIONES

PRIMERA

La calidad de atencion en pacientes con fisura labio palatina en la Clinica Paz
Holandesa cumple las expectativas del paciente, en relacion a la satisfaccion,
accesibilidad, disponibilidad y competencia profesional. Teniendo en cuenta que
se trata de nifios dependientes aln de sus padres, se puede observar que mas
del 90% considera que la calidad de atencién proporcionada por la Clinica es de
buena a excelente; siendo el factor econémico el Unico limitante para algunos

tratamientos.

SEGUNDA

La calidez de atencion en pacientes con fisura labio palatina en la clinica Paz
Holandesa se ve reflejada con la amabilidad, respeto, confianza, informacion y
empatia que existe entre los profesionales de la salud, el personal técnico y
paciente. La Clinica cuenta con la aprobacion y aceptacion siendo su calificativo
de bueno a excelente; sin embargo es preciso mencionar que un porcentaje
minimo de los investigados considera que estos aspectos son deficientes
porque no comprenden al especialista.
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SUGERENCIAS

1. Es importante que la Clinica Paz Holandesa cuente con un protocolo de
atencioén integral que permita la orientacion adecuada de los pacientes y/o
familiares y asi mismo contribuya a la continuidad del tratamiento, lo cual
conllevara al éxito de este, cabe resaltar que estos pacientes necesitan una
atencién permanente la cual mostrara resultados a largo plazo; actualmente
se tiene que esperar a que lleguen los especialistas de afuera quienes
realizan algunos alcances teniendo en cuenta los estandares
internacionales.

2. En el aspecto socioeconomico, se puede afirmar que la clinica cuenta con
pacientes de diferentes niveles, sin embargo; es importante resaltar que
predomina el sector “C” quienes consideran que todo servicio brindado
debe ser gratuito. Por tal razon se debe dar a conocer los precios antes de
iniciar el tratamiento respectivo. Es preciso resaltar que Paz Holandesa hoy
en dia es una clinica particular y debe promocionarse en el mercado de esa
manera, ya que existe la idea errénea de que es una Organizacién No
Gubernamental (ONG).

3. Siendo un referente la presente investigacion se propone estandarizar los
lineamientos tanto de calidad y calidez de atencion, para el desarrollo de
las diferentes campafas y/o tratamientos que se realicen a través de la
Clinica Paz Holandesa.
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PROPUESTA DE INTERVENCION

PROTOCOLO DE ATENCION PARA PACIENTES CON FISURA LABIO
PALATINA (DIRIGIDO A PADRES DE FAMILIA)

Fundamentacion: En nuestro Pais no encontramos un protocolo de atencién
integral para pacientes con esta malformacién congénita. Debido al gran
aumento de pacientes con fisura labio palatina se ve la necesidad de tener una
atenciéon estandarizada en los centros de atencion primaria (Clinicas,

hospitales, centros de salud, postas).
Importancia sobre la atencion a pacientes con fisura labio palatina:

Realizar la operacion de labio no garantiza el éxito del tratamiento ya que este
debe continuar permitiendo al nifio incorporarse a la sociedad.

Los especialistas tales como cirujano pléstico, cirujano maxilofacial, pediatra,
ortodoncista, psicélogo, odontopediatra, logopeda (terapia de lenguaje) y
otorrinolaringologo, lograran el éxito del tratamiento siempre y cuando el

paciente haya pasado por cada uno de ellos.
Propésito

Crear un Protocolo de atencién a pacientes con fisura labio palatina que
garantice y que brinde un adecuado tratamiento, guiar a los padres,
indicAndoles cuales son los pasos a seguir para la atencion de estos nifios y
guienes son los que intervienen en este tratamiento que sera largo pero efectivo
para el bienestar de sus hijos.

Objetivo General

Informar el procedimiento a seguir en el tratamiento de los pacientes con fisura

labio palatina
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Objetivo Especificos:

Elaborar un esquema donde se dé a conocer los diferentes tratamientos
gue deben recibir los pacientes con fisura labio palatina.
Lograr que el paciente se inserte a la sociedad siguiendo un tratamiento

continuo con diferentes especialidades mencionadas.

Estrategias

Se debe promover una estrategia de diferenciacion e identificacion

Conocimiento de todo el Personal sobre el Protocolo de atencién de Pacientes
con Fisura Labio Palatina, desde la secretaria que tiene minimo contacto con el
paciente con respecto a su salud como todas las personas que intervienen en
ella.

Adquisicion de material que brinde la informacion necesaria a los padres de los
pacientes con fisura labio palatina.

Crear un ambiente propicio para que tanto el paciente como sus apoderados,

sientan la confianza para poder continuar con el tratamiento.
Mejorar el tiempo de espera continuando con las citas anticipadas

Responsables de la Ejecucion

Coordinador de Proyectos de cirugia para pacientes con fisura Labio
Palatina.

Dirigido
A padres de pacientes con fisura labio palatina.
Actividades
1.- Difusion de las normas y lineamientos de la Clinica Paz Holandesa.

2.- Difundir los estandares internacionales de atencion de pacientes con fisura
labio palatina.
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3.- Elaboracion del protocolo de atencion para pacientes con fisura labio
palatina.

4.- Presentacion del protocolo de atencién a la Directiva de la Clinica Paz

Holandesa para su aprobacién y ejecucion.

5.- Presentacion del protocolo de atencion a padres de nifios fisura labio
palatina.

Cronograma

ACTIVIDADES

SEMANAS (1 |2 (3 (4|5 |6 |7 |8

1.- Difusion de las normas y lineamientos de la
Clinica Paz Holandesa. X

2.- Difundir los estandares internacionales de
atencion de pacientes con fisura labio X | X
palatina.

3.- Elaboracion del protocolo de atencién para

pacientes con fisura labio palatina. X | X

4.- Presentacién del protocolo de atencién a la
Directiva de la Clinica Paz Holandesa para X | X

su aprobacion y ejecucion.

5.- Presentacion del protocolo de atencion a
padres de nifios fisura labio palatina. X

Nota: El tltimo item (5) sera trabajado de manera permanente por la Institucion.
Financiamiento y recursos:

Teniendo en cuenta los diferentes convenios de la Clinica Paz Holandesa, el
protocolo de atencion sera autofinanciado para la mejora en la atencion de
pacientes con fisura labio palatina.
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l. PREAMBULO

En la actualidad la salud es uno de los campos en los que recientemente
se esta buscando con mayor decisién trabajar en una buena calidad del
servicio. Todo esto en el ambito publico como privado donde se estan
haciendo esfuerzos y desarrollos para mejorar la calidad, sin embargo a
veces esos esfuerzos no se orientan en la direccion correcta. Por algo es
gue la palabra calidez aparece con mucha frecuencia asociada a

los servicios de salud que a otro tipo de servicios.

La Calidez es importante porque consiste en como uno trata a la persona

para que esta se sienta bien es cualquier aspecto.

La Calidad de Atencion en Salud no puede definirse desde el punto de
vista exclusivo de un actor del sistema de salud. Cada uno de ellos,
paciente, prestador, asegurador o entidad rectora, tiene un conocimiento
diferente, que, sin contradecir y estando de acuerdo con la de los demas,

hace énfasis en aquel o aquellos determinantes que mas valora.

Tener presente que la calidad en salud no va a depender de una sola
caracteristica, sino de variados aspectos, cada uno apreciado y valorado

de diferente manera

Por otra parte, el sistema de esta condicion determina esfuerzos y gastos
considerables. El estudio de la etiologia y la determinacion de
indicadores de riesgo en poblaciones especificas mejoran la respuesta
terapéutica. Por un lado en la prevencion de la aparicion, mejorando asi
las condiciones durante la concepcion y/o gestacion y por otra
consiguiendo diagnosticos precoces, eficaces en atenuar el impacto
emocional materno, mejorando asi el apego con su hijo y mejorando su
disposicion y participacion en el tratamiento. Podemos decir que uno y

otros objetivos buscan niveles de prevenciéon que focalicen y mejoren los

recursos sanitarios.
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Hay evidencia que algunos factores genéticos determinan la aparicion de
fisuras. En la actualidad hay un importante nimero de investigaciones
gue buscan determinar genes especificos, cémo se hereda, y cuales son
las causas de las diferencias étnicas detectadas. También han sido
identificados teratdgenos los cuales van afectar directamente al embrion,
tales como drogas y téxicos de diferente uso agricola e industrial. Estas
noxas también pueden afectar los gametos parentales y por ende al resto
de su descendencia. La edad materna y enfermedades durante el

embarazo parecieran jugar un rol en su patogénesis.

Como sabemos las fisuras labio palatinas presentan diversas
caracteristicas en relacién con el grado de severidad de estas. Asi, no
todas las fisuras labiales completas o incompletas van a ser iguales. Las
diferentes caracteristicas morfologicas de la fisura en relacion a la
severidad de esta, determinan de forma importante su tratamiento y

pronadstico.

El presente proyecto tiene como objetivo mejorar la calidad de atencién
integral de estos pacientes mediante la creacion de un Protocolo
estandarizado a las necesidades de ellos.
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ll. PLANEAMIENTO TEORICO

1. Problema de Investigacion
11. Enunciado
Calidad y Calidez de Atencion en Pacientes con Fisura Labio
Palatina por el Personal Profesional de salud en la Clinica Paz
Holandesa. Arequipa, 2016.

1.2. Descripcion del Problema

1.2.1. Campo, Area y Linea de Investigacion

Campo : Ciencias de la Salud

Area : Gerencia en Salud

Linea de Investigacion : Calidad y Calidez de
Atencion
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1.2.2. Analisis y Operacionalizacion de Variables

VARIABLES INDICADORES SUBINDICADORES
Satisfaccion - Fiabilidad
- Capacidad de Respuesta
- Aspectos Tangibles
Calidad de Atencion Accesibilidad - Barrera Geogréfica
(Es el grado en que los - Barrera Econémica
medios mas deseables se - Barrera Cultural
utilizan para alcanzar las
mayores mejoras posibles Disponibilidad .- Profesional
en la salud) - Medicamentos
Competencia - Eficacia
Profesional - Eficiencia
- Efectividad

Protocolo de

atencién
Calidez de Atencién Amabilidad
(La palabra calidez se Respeto
utiliza para referirse a uno Confianza
de los valores personales Informacién
gue puede tener un Empatia

individuo)
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1.2.3. Interrogantes Basicas

¢Como es la calidad de atencion de pacientes con fisura labio
palatina en la Clinica Paz Holandesa?

¢Como es la calidez de atencion de pacientes con Fisura labio
palatina en la Clinica Paz Holandesa?

1.2.4. Tipo y Nivel de Investigacion

a. Tipo: De Campo

b. Nivel: Descriptivo de dos variables

1.3. Justificacién del Problema

1.3.1. Sentido Social

Este proyecto es importante porque nos permitira percibir la calidad y
calidez de atencion de los pacientes con fisura labial y/o paladar de
la Clinica Paz Holandesa. Debido a que no existe una investigacion
en nuestro Pais sobre el estudio que se quiere realizar, ademas la
situacion actual del Pais, y sobre todo en lo tiene que ver con la
poblacién de menos recursos econémicos, hace indispensable contar
con un protocolo de atencién, que brinde tratamientos de calidad a
un costo accesible para todos, ya que al ser un tratamiento de larga
duracion y al estar sometidos a diferentes atenciones
multidisciplinarias en su crecimiento hace el costo de este muy
elevado.

En el Peru la incidencia de Fisura Labio Palatina se va

incrementando cada vez mas, en nuestro pais la incidencia es de 1
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de cada 500-600 recién nacidos. Segun datos del ministerio de Salud
anualmente nacen 2500 nifios con esta malformacion.

Lo que se quiere es brindar una atencién integral de calidad y calidez
a estos nifios e ir controlandolos en el transcurso de su crecimiento.

1.3.2. Sentido Humano

La importancia de Calidad y Calidez de atencion a pacientes con
fisura labio palatina es muy importante para su recuperacion,
sabemos que la fisura labio-palatina trae como consecuencia al
paciente multiples problemas en la alimentacion, respiracién nasal,
audicion, crecimiento facial, desarrollo dental, fonacién, estéticos y
psicologicos, cuyo grado varia en relacion al compromiso labial,
arcada dentaria, paladar y nariz.

Las fisuras de labio y/o paladar son malformaciones congénitas de
alta prevalencia en Peru. Se estima que por cada 740 nacimientos de
nifos vivos hay un afectado con dicha condicion. Esta comprobacion

epidemiolodgica representa un problema de salud.

La condicion de fisurado desencadena en el paciente trastornos
morfolégicos, funcionales y emocionales que dificultan su insercion
social. La familia y especialmente la madre, se ve comprometida
emocionalmente. Este compromiso se desencadena al nacimiento,
momento en que se informa del diagnostico provocando un duelo

gue afecta la relacion con el hijo.

1.3.2. Sentido Profesional

Se desea trabajar de manera proactiva e innovadora, considerando

las necesidades integrales y no solo las médicas
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1.3.3. Sentido Personal

El interés personal en brindar a dichos pacientes un adecuado
protocolo de atencion que les pueda servir de guia al momento de

iniciar su tratamiento.

2. Marco Conceptual

2.1. Calidad de Atencién en Salud

2.1.1. Nociones:

Organization for Standarization (ISO) puntualiz6 que: "Calidad es el
grado en que las particularidades de un producto o servicio cumplen
los objetivos para los que fue creado"!. La definiciébn que observamos
anteriormente nos permite darnos cuenta de dos conceptos los
cuales son fundamentales, el primero de ellos seria que la calidad
puede medirse y por otro lado la calidad nos lleva al cumplimiento de
un objetivo, por lo que es importante como se va a definir este.
Consiguientemente, el concepto de calidad varia en funcion de quién
lo utiliza 'y como resultado la idea de calidad sera distinta cuando la
aplica la administracion, la gerencia del centro, que cuando el
término es aplicado por los profesionales y mas aun por otros
usuarios. Con todo, es evidente que estas tres ideas distintas de la
calidad se entrelazan y se encuentran en una zona comun. En 1991
la Organizacién Mundial de la Salud afirmaba que: "Una atencion
sanitaria de alta calidad es la que identifica las necesidades de salud
(educativas, preventivas, curativas y de mantenimiento) de los

individuos o de la poblacién, de una forma total y precisa y destina

! DONABEDIAN A. The definition of quality and aproaches to its assessment. En; Explorations
in quality assessment and monitoring. VVol. |. Health . Michigan.
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los recursos (humanos y otros), de forma oportuna y tan efectiva

como el estado actual del conocimiento lo permite"?

Es el grado en que los medios mas deseables se utilizan para
alcanzar las mayores mejoras posibles en la salud.3

La calidad de la atencibn médica ha sido definida de diversas
maneras, dependiendo quizds del contexto concreto en que el
término quiera emplearse. Segun varios autores indican que definir
calidad es muy complejot, e incluso el propio Avedis Donabedian,
guien sefald lo ardua que resultaba esta tarea y reconocié que al
existir ambigliedades sobre el concepto de calidad, era percibida y
definida de formas diferentes, por esta razon en la literatura aparecen
algunas definiciones tedricas, dificiles de aplicar en la practica.* Este
altimo autor propuso comenzar por lo obvio: “la calidad es una
propiedad que la atencion médica puede poseer en grados

variables”.

2.1.2. Caracteristicas:

Para poder ofrecer servicios de calidad, que no defrauden las
actuales expectativas de los usuarios, los centros de salud deben
mejorar su gestion, tratando de conseguir la calidad total
mediante sistemas de mejora continua que ayuden a alcanzar la

excelencia.®

Una de las principales herramientas metodoldgicas para optimizar la
gestibn sanitaria son los Modelos de Excelencia (Modelo de
Acreditacion en Salud, Modelo JCAHO o Modelo EFQM, entre otros).
Estos modelos tienen tres utilidades principales:

2 Net., Alvar.Lacalidad de la atencion. Fundacion Avedis Donavedian.

3 Donabedian, A (1992). Evaluacion de la calidad de atencién médica pag35

4 1bid, pag. 43

5 Roldan P. Vargas CR y colaboradores. Evaluacion en la calidad de atencién en salud.
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- Sirven como mecanismo de deteccion de problemas y errores.
- Facilitan la implantacion de areas de mejora.

- Permiten la autoevaluacion, a través del la comprobacion de los
resultados obtenidos mediante la seleccion de los indicadores
adecuados.

2.1.3. Componentes

Entre los profesionales del &mbito sanitario y los pacientes se esta
produciendo una reflexion en relacion a la gestion de la calidad y,
sobre todo, como medirla y valorarla, existiendo visiones distintas, y
también algunos desacuerdos, sobre la forma ideal de evaluar y
enfocar dicha calidad.

Pese a todo, es posible distinguir una serie de indicadores aceptados

por la mayoria como validos para valorar la gestién sanitaria.

A. SATISFACCION DEL CLIENTE

El principal indicador de la calidad sanitaria o0 asistencial es la
satisfaccion del cliente, en esto no se diferencia a ningun otro
servicio. Pero se ha de ser consciente de que la satisfaccién al
cliente en salud es mas dificultoso de conseguir que en otros

ambitos o servicios.

La salud es un tema muy sensible, donde a veces no se presenta
una segunda oportunidad para solucionar un mal servicio inicial.
La primera impresién es la que cuenta, y a veces la Unica. Por ese
motivo, en salud cobra una gran importancia el logro de la maxima
calidad a la primera, superando ademas dificultades de todo tipo,
como puede ser la imposibilidad de realizar la prueba diagnéstica
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mas adecuada por falta de tiempo o medios en un momento

determinado.

Se consideran como dimensiones de la satisfaccion las

siguientes:®

a. Fiabilidad (F): Capacidad para cumplir exitosamente con el
servicio ofrecido.

b. Capacidad de respuesta (CR): Disposicién de servir a los
usuarios y proveerles un servicio rapido y oportuno frente a
una demanda con una respuesta de calidad y en un tiempo

aceptable.

c. Aspectos tangibles (T): Son los aspectos fisicos que el
usuario percibe de la institucién. Estan relacionados con las
condiciones y apariencia fisica de las instalaciones, equipos,

personal, material de comunicacion, limpieza y comodidad.

La nocidn de satisfaccion del cliente refiere al nivel de conformidad

de la persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio.

B. ACCESIBILIDAD?

Nivel de facilidad con que los pacientes pueden obtener distintos
cuidados médicos, con independencia de barreras geograficas, de

horarios o cualquier otra circunstancia.

En este tema es muy importante, a la par que complejo, alcanzar
un equilibrio en la organizacion que permite el acceso al maximo
namero de servicios posibles a toda la poblacién, aunque siempre
ciniéndose a las infraestructuras, medios técnicos, recursos

humanos y presupuestos disponibles.

6 VALARIE A. ZEITHAML. E modelo servqua de cadidad de servicio.
http://www.aiteco.com/model o-servqual -de-calidad-de-servicio/
7 ALMEIDA C. (2000). Investigacion en Sistemasy Servicios de Salud, pag 51
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La accesibilidad ha sido definida como la forma en que los
servicios de salud se acercarian a la poblacion. Este concepto fue
entendido como un problema de la oferta y seria necesario, desde
esta Optica, eliminar las barreras que se pudieran interponer. Las
barreras fueron caracterizadas como: geograficas, si se entendia
que la imposibilidad de acercar los servicios a la poblacion era por
un problema geogréfico, ya sea a un accidente geografico, o una
barrera construida por el hombre (por ejemplo, una autopista). Las
barreras economicas aludian a la imposibilidad de acceso por
motivos de falta de dinero, tanto para el transporte como, por
ejemplo, para comprar medicamentos. Las barreras
administrativas expresaban la dificultad que impone la
organizacion misma de los servicios, por ejemplo los horarios de
atencién o los turnos. La cuarta barrera fue definida como cultural
y estaba centrada en que las diferentes culturas entre el personal
de los servicios y la poblacién también podian ser una barrera de

acceso.8

C. DISPONIBILIDAD

Es un indicador ligado al anterior que hace referencia al estado
operativo de los servicios sanitarios de cualquier especialidad o

naturaleza.

La meta ideal es que todos los ciudadanos puedan disponer de
cualquier tipo de terapia o cirugia de manera inmediata y en el
momento en que haga falta.

& COMES YAMILA. El concepto ce accesibilidad: 1a perspectiva relacional entre poblacién y
servicios. http://www.scielo.or.ar/pdf/anuinv/v14/v14al9.pdf
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D. COMPETENCIA PROFESIONAL

La salud debe contar con los profesionales mejor formados, tanto
a nivel asistencial como organizativo para, entre todos, conformar

un sistema efectivo, eficiente y seguro.

Capacidad del profesional de utilizar plenamente sus
conocimientos en su tarea de proporcionar salud y satisfaccion a
los usuarios. Se refiere tanto a la funcién operacional y a la
relacional, tanto del profesional sanitario como de la organizacion.

Consecuentemente, para que se puedan ofrecer servicios de
calidad, a la altura de las actuales expectativas de los usuarios es
necesario que los centros de salud deban reunir las siguientes
caracteristicas:  ser eficaces, eficientes, seguros y ofrecer
un servicio adecuadoa la demanda con el maximo nivel

de disponibilidad y una 6ptima accesibilidad.
E. PROTOCOLO DE ATENCION?®
Nociones

Los protocolos son documentos que describen la secuencia del

proceso de atencion de un paciente en relacién a una enfermedad.

Son el producto de una validacion técnica que puede realizarse
por consenso o por juicio de expertos. Estos documentos son de
utilidad para mejorar los procesos de atencion.

Importancia

La importancia del protocolo de atencion es porque nos va a
mostrar caminos a seguir en un proceso o determinada situacion,

documenta la atencién que se brindara, permitiendo el control y el

® SALCEDO BERMUDEZ, ROY, (2006) Protocolos Médicos de Salud Integral, Ed. ESSALUD.
Lima Pert
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seguimiento de su aplicacion, llevando todo esto a tener
resultados y de esta forma medir su eficacia, por lo que es
fundamental que toda Clinica, Hospital cuente con sus protocolos

de atencion médica.

Estos protocolos deben tener un lenguaje, claro, sencillo y
completo.

Ventajas

Asi mismo el Dr. Salcedo indica las ventajas de trabajar con
protocolos de atencién porque:

- Permite Identificar puntos débiles
- Realizar correcciones necesarias

- Llevarlas a la préactica
Componentes de un Protocolo de Atencion Médica

Nombre: Titulo del Protocolo. Definicion: Se define la patologia o
estado de salud en forma resumida que sea simplemente
entendible.

Obijetivo: Es la descripcion breve de lo que se quiere alcanzar. El

verbo debe estar en infinitivo.

Talento Humano: Personal que elabora el protocolo. Para quién
va dirigido. Y quién ejecuta el protocolo.

Equipos y Materiales: Se describe los necesarios a utilizarse.
Procedimiento: Descripcion de las actividades y tareas, pasos a
seguir en la ejecucion del protocolo.

Consideraciones y Recomendaciones: Las recomendaciones
se relacionan con las acciones y actividades practicas que deben

implementarse segun los resultados y conclusiones derivadas del
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trabajo, porque los protocolos son documentos de gestidn y tienen
valor legal.

Bibliografia: Porque debe haber un respaldo cientifico.

2.2. Calidez de Atencién de Salud

2.2.1. Nociones

Calidez se utiliza para referirse a uno de los valores personales que
puede tener un individuo.X® Es un sinénimo de cordialidad y afecto
humano, ya que las personas calidas son aquellas que suelen ser
muy queridas, amables con el otro y carisméticas. Cuando se habla
de la calidez de una persona se esta haciendo alusion a su
capacidad de empatia y de poder hacer que el resto de las personas

se sientan contenidas y queridas.11

A diferencia de una persona fria, que tiene un trato mas lejano, las
personas que emanan calidez son abiertas y cercanas. Suelen ser

muy amistosas y siempre se estan preocupando por el otro.

Es importante diferenciar a las personas calidas de las hipécritas. La
calidez humana no es un valor que se deba desarrollar para agradar
a las otras personas, sino para sentirse bien con un mismo. De lo
contrario estamos forzandonos a ser amigables y calidos cuando en

realidad puede que no lo seamos en lo absoluto.

La calidez humana es elcarifio y el afecto que las personas

muestran hacia los demas. Calidez es calor, esto quiere decir que se

10 PIZZO MARIANA. Calidad y Calidez en servicios de salud. 2012
http://comoservirconexcel encia.com/blog/calidad-y-calidez-en-servicios-de-salud/.html
11 Diccionario virtua de significados. Calidez http://designificados.com/calidez/
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crea un ambiente feliz en el que las relaciones interpersonales fluyen
de manera natural. Cuando hablamos de calidez humana hay una
relacion muy estrecha con el concepto de empatia. Las personas que
poseen empatia son aquellas que pueden pensar en los demas y en
la manera en la que el otro se siente o piensa acerca de una
situacion. Esto les permite ser calidos y comprensivos para poder
llevarse mejor. La mejor forma de demostrar calidez humana es

siendo amables y tener una buena disposicion para el servicio.

Se trata de un valor espontaneo, la gente que posee calidez humana
actua sin prejuicios y de forma desinteresada. De lo contrario no es
calidez, sino que es un intento de aparentar calidez para obtener
otros resultados. Aquellos que reciben la calidez humana de otro
saben si lo que estan recibiendo es inconsciente, o fingido. Es muy
dificil fingir alegria o comodidad con una persona que no nos cae

bien, por eso se percibe al instante.

Demostrar la calidez humana es interesarse genuinamente por el
otro, evitar el egoismo y el egocentrismo y aprender a escuchar. Los
grandes lideres suelen tener una gran calidez humana, porque son
los que pueden hacer que sus seguidores se sientan contenidos. La
calidez humana ayuda a generar confianza en el otro y nos permite

demostrar carifio y mejorar nuestras relaciones interpersonales?’?.

Si bien dijimos que la calidez humana no se puede fingir, también es
cierto que se puede trabajar para desarrollarla. Se trata de empezar
a pensar de forma mas abierta, menos egoista y pensando en el otro,

en nosotros mismos y en el bien coman en simultaneo.

12 CRUZ MARTINEZ ANGELES. Hace falta calidez en la atencion médica en el pais. 2007.
http://www.jornada.unam.mx/2007/02/15/index.php?section=sociedad& article=045n2soc Cruz Martinez
Angeles Hace falta calidez en la atencién médica en el pais: Julio Frenk jueves 15 de febrero de 2007.
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No se tiene que forzar la calidez humana, y mucho menos mentir
cuando algo no nos gusta. Pero hay que aprender a escuchar, a
tolerar y a hacer que los demas se sientan comodos y queridos a

nuestro alrededor, eso nos permitird querer y ser queridos.

Es el trato que recibe un paciente por parte de la persona que lo
atiende es un a aptitud y una conquista que tiene con la formacion
gue recibimos en nuestros padres, madres 0 personas que
acompafnaron nuestro crecimiento, quienes nos educaron de las
relaciones y experiencias y que cosechamos en nuestras vidas.
Tiene que ver con esos grandes valores que apreciamos en el ser
humano como la solidaridad, la generosidad, la humildad, la
tolerancia, la vocacion de servicio, la ética laboral, la capacidad de
escuchar el respeto, la empatia.

La calidez debe constituirse en parte de la cultura organizacional. Va
mas alla de la calidad simplemente de la atencién; tiene mucho que
ver con la excelencia humana, la empatia y la comunicacion de esa

excelencia.

2.2.2. Componentes:

A. Amabilidad?3

La amabilidad es una cualidad muy propia del género humano,
pues ser amable significa ser digno de ser amado, lo cual es un
producto cultural del hombre exclusivamente.

Ser amable es ser carifioso, afectuoso, gentil, cortés, agradable,
servicial, afable, incluso gracioso y risuefio, cualidades todas que

13 ALBISLENYS. La amabilidad como valor. Marzo 2011.
http://al bislenys-laamabilidadcomoval or.bl ogspot.pe/2011/03/defini cion-amabilidad.html. La
amabilidad como valor
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son imprescindibles formar en los nifios desde la mas temprana
edad.

También es ser atento, brindar atencion y respeto, sobre todo a
los menos aptos o desvalidos.

La amabilidad no nace con el individuo, este es impulsivo por
naturaleza, y a seramable y cortés se aprende en las mas
diversas actividades de la vida cotidiana.

La amabilidad es importante porque es una virtud que facilita de
tal modo las relaciones interpersonales, que cuando ella esta
presente todo se hace féacil, grato. La amabilidad es fruto de una
buena educacion, que consigue con el tiempo moldear el caracter
haciéndolo sin aristas, capaz de conciliar lo que se le presenta
como hostil. Hay que apostar por este valor, que no es propia de
los débiles. La amabilidad se va extendiendo indistintamente
entre los hombres y mujeres. No es facil ser siempre amable. La
amabilidad exige un autocontrol que no es fruto precisamente de
una actitud débil, sino por el contrario de una decision firme de no
querer dejarse dominar por los estados de animo. Hay personas
en que ese ambito de amabilidad se circunscribe a las personas
extrafias manteniendo con los suyos un comportamiento que, lejos
de situarse en esta amable cortesia, muchas veces raya en la
mala educacion.

Dentro de las caracteristicas de la amabilidad podemos encontrar

que:

La amabilidad esta acompafiada por el dominio propio
La amabilidad estd acompafiada por una actitud pacificadora

La amabilidad estd acompafiada por el respeto.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

La amabilidad esta acompafiada de honra

La amabilidad esta acompafiada por el gozo.

La amabilidad esta acompafiada por el servicio

La amabilidad estd acompafiada por la consideracion de

Nnosotros mismos.

La aplicacion de la amabilidad trata por tanto de una conducta que
no se agota en si misma, sino que tiene como objetivo mover a

los demas a comportarse con nosotros proporcionalmente.

Terminamos preguntandonos ¢ Como podemos realzar este valor?

La amabilidad la podemos realzar cuando nos interesamos en el
bienestar de las personas, cuando prestamos un servicio sin que
se nos pida. Ser amable es ser respetuoso, carifioso, tratable y
siempre dispuesto a colaborar.

B. Respeto

Respeto significa que valoremos a los demas, acatar su autoridad
y considerar su dignidad. Se debe de tener en cuenta que el
respeto siempre estara de la mano con veracidad; no se permite
bajo ninguna circunstancia la mentira, y se repugna la calumnia y

el engano.

Debemos de tener en cuenta que el respeto requiere un trato
amable y cortes; el respeto es la particularidad de las relaciones
humanas, de la vida en grupo, del trabajo en conjunto, de la vida
conyugal, de cualquier relacion interpersonal. Tener en cuenta que
el respeto es garantia de transparencia.
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C. Confianza'*

La confianza es el fundamento de toda relacion humana. Nadie
puede caminar junto al otro sin tener la seguridad de que puede
confiar en él. Sin confianza es imposible avanzar y crecer. Cuando
hablamos de confianza hablamos de transparencia. Para confiar
en otra persona hace falta primero tener un conocimiento. Cuanto
mas se conoce, mas confianza hay en una relacion. Donde hay
confianza se da una comunicacion agradable y enriquecedora. En
las relaciones es muy importante cuidar mucho la confianza. Esta
siempre se tiene que basar en lalibertad. La confianza es
necesaria especialmente en los matrimonios, en las familias y en
las amistades sinceras. Muchos conflictos que se dan hoy entre
padres e hijos son porque quizas muchos padres no han sido
merecedores de la confianza de sus hijos y han perdido su
credibilidad ante ellos. Por desgracia, muchas veces se ha
traicionado la confianza de alguien. Esto es muy grave porque
quien ha sido defraudado tiende a desconfiar y se encierra en si
mismo. Por esto hemos de aprender a confiar en los demas vy, al
mismo tiempo, ser merecedores de confianza. La confianza sefiala
la intensidad del vinculo entre dos personas. La verdadera
confianza existe cuando hay madurez en las relaciones humanas.
Implica estabilidad, respeto, amor. Todos necesitamos que alguien
confie en nosotros. Quien confia en otra persona la hace crecer y
contribuye a su felicidad. La confianza, desde un punto de vista
cristiano, se fundamenta en el amor. Jesus amo tanto al mundo
que fue capaz de dar la vida por nosotros. Dios confia en nosotros

plenamente porque nos ama totalmente.

14 SEMINARIOVAL. El vaor delaconfianza
www.monograf ias.com/trabaj 0s82/val or-confianzalval or-confianza.shtml
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D. Informacién

La informacion es un conjunto de datos con significado que
estructura el pensamiento de los seres vivos, especialmente el del

ser humano.1®

La informaciébn es importante ya que con ella se edifican
mensajes, tiene mucho valor porque nos ayuda a tomar
decisiones. Por lo que se puede decir que el valor de la
informacion para la toma de una decision estipulada es igual a la
pérdida producida por tomar la decisién equivocada (es decir la
decision contraria a la que tomariamos si tuviéramos la
informacion exacta) por la probabilidad de que dicha pérdida se
produzca. Es decir, lo mas que estoy dispuesto a pagar por una
informacion es lo que podria dejar de ganar si obtuviera la
informacion perfecta multiplicada o triplicada por la probabilidad de

esa pérdida.

E. Empatia'®

La Empatia considerada como un fendémeno basicamente
afectivo presente en los seres humanos, que posibilita darse
cuenta de que el otro, el que esta frente a mi, presente en toda su
corporeidad, se emociona como yo lo hago, siente como yo siento,
y por lo tanto es una persona tal cual yo lo soy, ha sido abordado
por la Filosofia y estudiado por ella como una condicién del ser o
del existir humanos, que posibilita la intersubjetividad, es decir la

relaciéon con los otros.

15 Diccionario virtual definicion ABC
http://www.defini cionabc.com/tecnol ogialinformacion.php

* DRA. VIDAL Y BENITO MARIA DEL CARMEN. Laempatiaen la consultadel profesional
delasaud. 2012. http://www.intramed.net/contenidover.asp?contenidol D=75717
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La Psicologia en cambio, ha estudiado la Empatia como
caracteristica psicolégica, principalmente afectiva para algunos,
cognitiva para otros y mixta para la mayoria en la actualidad, que
constituye por si misma o es una condicién para la generacion de
las conductas y actitudes pro sociales y es fundamental en el
desarrollo infantil. Es asi que cuando se habla de empatia, el o

los autores pueden estar refiriéndose a:

Sentir la emocion que el otro siente.

Conocer el mundo interno de otra persona, sus ideas,
creencias y sentimientos.

Conocer y comprender al otro y también compartir su estado
emocional.

Comprender los sentimientos de los otros: vivenciar lo que el
otro siente, tomar distancia y valorar lo sentido por el otro.
Adoptar la postura o la expresion facial del interlocutor durante
el intercambio con otros (la imitaciobn seria la base de la
empatia)

Proyectarse uno mismo en la situacién de otro y luego percibir
lo proyectado como perteneciente al objeto (Empatia Estética).
Imaginar lo que se sentiria 0 se pensaria si se estuviera en el
lugar del otro.

Imaginar cémo el otro siente o piensa.

Incomodidad, malestar, angustia, distress frente al sufrimiento
del otro.

Acompafiamiento del sufrimiento o la alegria del otro lo que
motiva a ayudarlo.

La compasién, la congratulacién, la conmiseracion, son
componentes de esta actitud que es designada desde Max
Scheler, como Simpatia, si bien algunos autores

denominan empatia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

2.3.  Fisura Labio Palatinal’

Se denomina labio leporino, fisura labial al defecto congénito que
consiste en una hendidura o separacion en el labio superior.
El labio leporino se origina por fusion incompleta de los procesos
maxilar y nasomedial del embrion y es uno de los defectos de
nacimiento mas frecuentes (aproximadamente, constituye el 15%
de las malformaciones congénitas). Se presenta, frecuentemente,

acompafnado de paladar hendido o fisura palatina.

El tratamiento del labio fisurado y el paladar hendido depende de
la severidad de la malformacion. La mayoria de los nifios son
atendidos por equipos de cirujanos craneo faciales durante su
desarrollo, y su tratamiento puede durar toda la vida. Las técnicas
quirargicas dependen del equipo de cirujanos. Por ejemplo,
algunos piensan que el maxilar se debe tratar hasta los doce afios,
cuando ya salieron los dientes permanentes, para evitar multiples
cirugias durante el desarrollo. Otros piensan que después es mas
dificil corregir los problemas de lenguaje. En todo caso el
tratamiento puede ser diferente dependiendo del tipo y de la
severidad de la fisura. El cirujano pionero doctor Victor Collins ha
ideado el primer procedimiento de injerto de piel para el
tratamiento de labios fisurados incompletos y completos
unilaterales infantiles. Esta técnica implica la circuncision parcial
del prepucio para luego aplicarlo al area afectada. Esta técnica ha
mostrado un nuevo camino en el tratamiento moderno de los dos

tipos mas comunes del labio leporino.

7 Ford A. Tratamiento actual de las fisuras labio-palatinas, pag 98
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3. Antecedentes Investigativos

En el presente trabajo al hacer la revision de estudios de
investigacion, no se encontraron trabajos similares al presente. No
obstante existen algunos de los cuales vale la pena dar cuenta por
la relacion que guardan con el presente estudio.

3.1. Salomén Huaman Quifia, magister en servicios de Salud.
Habla sobre Percepcion de la Calidad de Atencion en el
servicio de emergencia del Hospital General | “José Soto
Cadenillas” Chota Setiembre 2014

En el presente trabajo, se observé una poblacién con una
muestra de 24 trabajadores que laboran en el servicio y 81
pacientes que permanecieron en observacion en el servicio de
emergencia en el HGJSC. Segun el estudio los datos fueron
recolectados a los trabajadores mediante de un cuestionario y a
los pacientes por medio de una encuesta estructurada. Se
encontré6 que el 75 % de servicios de emergencia tienen la
percepcion de calidad de atencién regular y el 67% de pacientes
gue permanecieron en observacion tienen una percepcion de
calidad regular. Se concluyé este trabajo indicando que los
trabajadores como los pacientes tienen una percepcién de

calidad de atencién en un nivel regular.
3.2. Dra. Tannia Soria Samaniego nos habla sobre el
Mejoramiento de la Calidad de Atencion en el servicio de

Oncologia del Hospital SOLCA Quito, Ao 2012.

El presente trabajo se desarroll6 para contribuir en dar una
solucién a la baja calidad de atencion, como causa se destacan
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la no aplicacion de indicadores de gestién para poder medir los
resultados. Los resultados de este trabajo permitieron cumplir
con los objetivos planteados, con lo cual se logré que el nivel de
satisfaccion se incremente, lo cual se ha visto reflejado en los
niveles aceptables de satisfaccion medidos por medio de

encuestas.

3.3. Dra. Rosario Bravo Tapia, habla sobre La Percepcion de la
calidad de atencion que tienen los usuarios de la consulta
externa del Subcentro de Salud de Amaguafa. 2011.

El presente estudio tiene el objetivo, analizar la percepcion de la
calidad de la atencion que tienen los usuarios en la consulta
externa del Subcentro de Salud de Amaguafia. Es un disefio
descriptivo; cuya unidad de analisis son los usuarios que
demandan el servicio de consulta externa y que no superan los
cien diariamente, por lo que se establecid un namero necesario
de 30 personas que fueron encuestadas y que nos permitira
tener un diagnoéstico sobre la percepcion de la calidad en el
Subcentro de salud. Los resultados mas relevantes indican, el
76.7% de los encuestados manifiestan que para ser atendidos
debe esperar hasta 180 minutos, sin embargo refieren como
poco y aceptable este tiempo. Otros factores relacionados con la
calidad de atencién comao: si el profesional le examino, si tuvo
privacidad, si le puso atencién a sus dolencias, si le explico el
cuadro clinico, si entendié las recomendaciones, el 96.7% de los
usuarios encuestados manifiestan su bienestar. El 76.7 % de los
usuarios consideran que los funcionarios del Subcentro de Salud
muestran interés por brindarle un servicio de calidad.
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34. Amauri de Jesus Miranda Guerra; Lazaro Luis Hernandez
Vergel' Aida Rodriguez Cabrera hablan sobre la Calidad de la
atencion en salud al adulto mayor. Rev Cubana Med Gen
Integr v.25 n.3 Ciudad de La Habana jul.-sep. 2009

El estudio consiste en evaluar la calidad de la atenciéon en salud
ofrecida a los adultos mayores en sus dimensiones estructura,
proceso y resultado, en el policlinico "5 de Septiembre" del
municipio Playa, con una muestra de 300 personas de 60 afios y
mas de 4 consultorios seleccionados mediante muestreo por
conglomerado bietapico.

En los resultados se encontraron dificultades que afectan la
calidad brindada al adulto mayor, como, escasos recursos
humanos, médicos, enfermeras, geriatras, internistas y psicélogos.
Segun el estudio, ningln consultorio resulté evaluado
como adecuado por presentar problemas con la privacidad, al
trabajar 2 6 3 médicos en una misma consulta y existe déficit de
oftalmoscopios. Respecto al nivel de
conocimientos aceptable sobre el Programa Nacional de Atencién
Integral al Adulto Mayor e Hipertension Arterial alcanzado por los
médicos fue de 45,4 % y en las enfermeras de 72,7 %. La calidad
de las historias clinicas fue no aceptable, y se identificaron otras
insuficiencias en la satisfaccion de los usuarios, por lo cual se
observan las debilidades en la calidad de la atenciéon al adulto
mayor.

Se concluyé en dicho estudio la deficiente calidad de atencion al
adulto mayor que la estructura existente para garantizar la
atencién en salud al adulto mayor debido a la falta de recursos
humanos, materiales y en la satisfaccibn de los usuarios,
influyendo en forma negativa en la calidad del proceso de atencion
a la poblacion de 60 afios y mas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA .
DE SANTA MARIA

35.  Wilmar Alonso Salazar Salazar habla sobre La Repercusion
de la calidad de atencion odontolégica en la satisfaccion de
los pacientes del centro de salud independencia, Arequipa
2013.

El presente trabajo tuvo el objetivo de mejorar la calidad de
atenciéon de los pacientes en el centro de salud independencia,
con el fortalecimiento y desarrollo de sus capacidades y
competencias del personal tanto asistencial como administrativo.
En la metodologia se aplico la técnica de entrevista, donde fueron
encuestadosl114 pacientes que se atendieron en el servicio de
odontologia en el mes de agosto del 2013. Se puede decir que la
calidad de atencion y la satisfaccion del paciente fue la adecuada.

4. Objetivos

Identificar la calidad de atencion en salud de los pacientes con fisura
labio palatina de la Clinica Paz Holandesa
Identificar la calidez de atencion en salud de los pacientes con fisura

labio palatina de la Clinica Paz Holandesa
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[ll. Planteamiento Operacional

1. Técnica e Instrumentos de Verificacion

1.1. Técnica
Para la recoleccion de datos se utilizara la técnica de Cuestionario

1.2. Instrumentos
Este cuestionario tendrd como instrumento documental una

Cedula de Preguntas.

1.3. Cuadro de Coherencias

VARIABLES INDICADORES Y | INSTRUMENTOS ESTRUCTURA DEL
SUBINDICADORES INSTRUMENTO
Satisfaccion
-Fiabilidad 1,2
-Capacidad de respuesta 3,4,5,6,
-Aspectos tangibles 7,8,9,10,11, 12, 13
Accesibilidad
-Barrera Geogréafica 14
Calidad de -Barrera Econdmica 15
atencion -Barrera administrativa 16
-Barrera Cultural 17,18, 19, 20
Disponibilidad
-Profesionales CUESTIONARIO Y 21
-Medicamentos FORMULARIO DE 22
PREGUNTAS
Competencia
Profesional
-Eficiencia
-Eficacia 23
- Efectividad 24
25
Protocolo de
tratamiento 21
Amabilidad 27,33, 34, 35, 36,37, 38
Respeto 28, 33, 34, 35, 36,37, 38
Confianza
Calidez de g 29, 33, 34, 35, 36,37, 38
atencion - Informacion 30
Empatia 31
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1.4. Prototipo o Modelo del Instrumento

CEDULA DE PREGUNTAS

Estas encuestas tienen por objeto recibir su opinién sobre la atencion que reciben,
agradeceriamos nos haga conocer su nivel de satisfaccion ya que esta informacion permitira
mejorar la atencién. No colocar datos personales y contestar de forma sincera. Sus respuestas

serén confidenciales. Gracias

Fecha: Sexo:

Edad: Lugar de Nacimiento:

¢Donde Trabaja?

CALIDAD DE ATENCION

1.- ;Qué opina de la atencion que recibe en
esta Clinica?

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

2.- ¢Al ser examinado, como le parecié este
examen?

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

3.- ¢Quétiempo esper 6 para ser atendido?
a. menos de 30 minutos

b. 30 minal hora

c.1-2 horas

d. 3 horas

4.- ;Cuéanto demor 6 la consulta?

a. mas de 30 minutos

b.30-20 min

€.20-10 min

d. 10-15 min menos

€. menosde 5 min

5- Que le pareci6 la explicacion del
profesional quele atendid:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena
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d. Regular

e. Deficiente

6.- ¢Quéle parecié el tiempo brindado por los
profesionales de la salud?

a Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

7.- La sefalizacion quetiene la Clinica de esta
unidad es:

a Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

8.- La identificacion que tiene el personal en
su mandil es;

a Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

9.- Losasientos en la sala de espera son:
a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

10.- El espacio en la sala de espera es:

a. Excelente
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b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

11.- La limpieza en los diferentes ambientes
deestaClinicaes:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

12.-Cémo esta la ventilacion en los diferentes
ambientes de la Clinica Paz Holandesa?

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

13.-El equipamiento en los servicios de la
Clinicaes:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

14.- El transporte desde su casa para llegar a
laClinicaes:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

15.- Para Ud los precios de la Clinica son:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

16.- ¢Qué le parece la organizacion en esta
Clinica?

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

17.- ¢Conoce Ud. € horario de atencién en
esta Clinica?

a S

b. NO

18.- ¢La entrega de turnos para la atencion
como le pareci6?

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente
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19.- ¢La informacion querecibié en la Clinica
fue:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

20.-El lenguaje utilizado por €l personal dela
clinicaes:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

21.- Encontr6 los profesionales que buscaba

a S

b. No

22.- ¢Pudo obtener todas las medicinas
recetadas?

a S

b. NO

23.- La atencion de los profesionales que lo
atendieron fue:

a Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

24.-L osresultados de la atencion fueron:

a Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

25.- Que opina sobre e tratamiento brindado.
a Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

26.- Conoce Ud el protocolo de atencion para
paciente con Fisura Palatina

a sl

b. NO

CALIDEZ DE ATENCION

27.- Laamabilidad con la que fue atendido fue:
a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente
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28.- El respeto con €l quelo atendieron fue:
a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

29.-La confianza que sintié al ser atendido
fue:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

30.- Lainformacion que le Brindaron fue:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

31.- El dialogo que tuvo Ud con los
profesionales de Salud fue:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

32.-El trato delasenfermerases:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

33.-El trato del personal de limpieza
(amabilidad, respeto, confianza) es:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

34.- El trato de los médicos (amabilidad,
respeto, confianza) es:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

35.- El trato de los odontélogos (amabilidad,
respeto, confianza) es.

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

DE SANTA MARIA

36.-El trato de logopedia (amabilidad,
respeto, confianza) es:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

37.-El trato de la laboratorista (amabilidad,
respeto, confianza) es:

a. Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente

38.-El trato del psicdlogo (amabilidad,
respeto, confianza) es:

a Excelente

b. Muy buena

c. Buena

d. Regular

e. Deficiente
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2. Campo de Verificacion

2.1. Ubicacion Espacial

La ubicacion corresponde al ambito especifico de la Clinica Paz

Holandesa

La clinica Paz Holandesa (Hospital “Tony Molleapaza Rojas” ) de la
Asociacion PAZ-Holandesa, inaugurado en Abril del 2012 en Arequipa,
es una historia de amor y de solidaridad en la que han sido
protagonistas una distinguida dama holandesa, un nifio infelizmente
ausente de la ceremonia por haber fallecido, el Gobierno Regional de
Arequipa, y centenares de admirados contribuyentes, extranjeros y
nacionales.

Lo que se inici6 como un consultorio externo, destinado a tratar a nifios
nacidos con defectos congénitos, ha terminado por convertirse en una
clinica donde atienden médicos nacionales y también visitantes, en su
mayoria europeos procurando alivio, mediante intervenciones

quirurgicas y tratamientos medicos.

Levantado en el distrito de Paucarpata, en terrenos que fueron cedidos
por la municipalidad distrital, el Hospital Infantil “Tony Molleapaza
Rojas” es un centro especializado en nifios, dotado de instrumental
moderno, con el cual contribuy6 la Sociedad Minera Cerro Verde y que
culmina el suefio de Marjan van Mourik, la turista holandesa que vino al
Perlu de visita, se prendé de nuestros nifios y renuncié a su vida

personal para entregarse a atender a los pobres.
Fueron holandeses sus primeros colaboradores y una contraparte de

médicos peruanos que mantuvieron la fe y la voluntad de dar mas alla
de lo que normalmente han dado por ayudar a los que menos tienen.
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Tony Molleapaza, era un nifilo afectado por un cancer incurable, al
que acogi6 con amor propio de madre, Marjan van Mourik,
manteniéndolo en su casa, hasta que una madrugada se le escapoé la
vida, igual que el vuelo de una mariposa.

Este nifio reforz6 sus creencias y su fe, y venciendo obstaculos de todo
tipo.

Afectada por la crisis econémica europea, Marjan van Mourik tocé
puertas y logré la comprension y el apoyo del Presidente del Gobierno
Regional Juan Manuel Guillén, para terminar la infraestructura fisica por

concluir.
La Clinica ya esta operativa y en élla se han invertido importantes
recursos econémicos, pero lo mas importante es verlo dar frutos en
favor de los que mas lo necesitan.
Su misién es mejorar la salud y el bienestar de los pacientes integrando
los cuidados médicos y los servicios preventivos en respuesta a las
necesidades de nuestra comunidad en una atmésfera de amor,
compasion y respeto por las personas.

2.2.  Ubicacion temporal
Se trata de un estudio Coyuntural, es decir que esta referido al 2016

2.3. Unidades de Estudio

El universo, todos los padres de los pacientes con fisura labio palatina
gue reciben atencién en la Clinica Paz Holandesa; son un total de 60
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Criterios de Inclusién
Niflos con fisura labio palatina cuyos padres estén de acuerdo en
responder la encuesta
Criterios de Exclusion
Padres que no estén de acuerdo en responder la encuesta
3. Estrategia de recoleccion de datos
3.1. Organizacion
Para efectos de recoleccion de datos, se haran las coordinaciones con
la Directora de la Clinica Paz Holandesa y se fijara un calendario de
recoleccion de datos
3.2. Recursos

3.2.1. Recursos Humanos:

Investigador

Asesor metodoldgico y Asesor estadistico

3.2.2. Recursos Fisicos:

Equipo de computacién
Hojas de papel bond
Boligrafos

Materiales de escritorio

Grabadora y camara fotogréfica
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3.3. Validacién de Instrumento

Se validaran los instrumentos por medio de un Juicio de Expertos de
médicos de la Especialidad

3.4.  Criterio para manejo de resultados

Recolectados los datos, estos se sistematizaran estadisticamente para

el andlisis, interpretacion y conclusiones finales.

l. CRONOGRAMA DE TRABAJO

Tiempo SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE

Actividades 1 2 3 4 1 23 4 (12 3 4

1. Recoleccion de X X X

Datos
2. Estructura de X X

Resultados

3. Elaboracion del X | X

Informe Final
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ANEXO 2
VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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Sant Jan de Diw

CONSTANCIA DE VALIDACION

Cuien suscribe, Francisco Jose Parrl Ferrandis con DMI 46112B46P, mediante la presente
hage constar que el instrumento utilizado para la recoleccidn de datos del trabajo de
grado titulado “CALIDAD Y CALIDEZ DE ATENCION EN PACIENTES CON FISURA LABIO
PALATINA POR EL PERSOMAL PROFESIONAL DE SALUD EN LA CLINICA PAT HOLANDESA.
ARECIUIPA, 2016, elaborado por la Sra. Claudia Vanessa Ortiz Huarachi, aspirante al titula
de Maestra de Gerencia en Salud, redne los requisitos suficientes y necesarios para ser
considerades validos y cenfiables, ¥ por tanto, aptos para ser aplicades en el logro de los
objetivos que se plantean en |a investigacion.

Atentamente;

FIRM&,
Doctor en Medicing. Especialista en Cirugia Pediatrica

Exparto en Malformacionss Faciales

Jefe de la Unidad de Cirugia Plistica. Hospital 5ant Joan de Déu. Barcelona

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE - CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien suscribe, Du.’ﬂ{ Eif( Womo Mdz.b 403 , mediante la presente hago constar
que el instrumento utilizado par:; la recoleccion de datos del trabajo de grado titulado
“CALIDAD Y CALIDEZ DE ATENCION EN PACIENTES CON FISURA LABIO PALATINA POR EL
PERSONAL PROFESIONAL DE SALUD EN LA CLINICA PAZ HOLANDESA. AREQUIPA, 2016”,
elaborado por la Sra. Claudia Vanessa Ortiz Huarachi, aspirante al titulo de Maestro de
Gerencia en Salud, redne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados
validos y confiables, y por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que
se plantean en la investigacion.

Atentamente:
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ANEXO 3
CONSENTIMIENTO INFORMADO
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo , Identificado con el DNI
, acudo a la Clinica Paz Holandeza para la atencidon de

mi menor hijo ,

quien padece de Fisura Labio Palatina, estoy de acuerdo en participar en la
investigacion “Calidad y Calidez de Atencidn en Pacientes con Fisura Labio
Palatina por el Personal Profesional de salud en la Clinica Paz Holandesa”.
Se me ha explicado minuciosamente los objetivos y procedimientos del
estudio, asi como la confidencialidad de mis datos personales. Por |o tanto
al firmar este documento, accedo a participar voluntariamente respondiendo
con veracidad a las preguntas del cuestionario.

Firmadel Padre o Tutor legal Firma del Investigador
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ANEXO 4
MATRIZ DE SISTEMATIZACION
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CALIDAD DE ATENCION

Preguntas EDAD SEXO PROCEDENCIA| 1 TE 2 TE 3 TE 4 TE 5
Alternativas, a |b fc |d e a |b fc |d e a |b [c |d a |b [c |d e a |b |c
Unidad de Estudio
1 29 M AREQUIPA 1] 1] 1 1
2 30 M AREQUIPA 1 1 1 1 1]
2 29 E AREQUIPA 1] 1 1 1 1]
4 33 F AREQUIPA 1 1] 1 1
5] 28 F AREQUIPA 1 1] 1 1
6 22 E CAMANA 1] 1] 1] 1 1
7 29 M AREQUIPA 1 1 1] 1 1
8 30 F Cusco 1] 1 1 1 1]
9 37 F CHUMBIBILCAS 1 1] 1 1 1]
10 20 F CARAVELI 1 1 1 1 1]
11 23 M AREQUIPA 1 1 1 1
12 38 F AREQUIPA 1] 1] 1 1 1]
13 32 F AREQUIPA 1] 1] 1 1 1]
14 31 F Cusco 1 1] 1 1 1
15 35 F CHUQUIBAMBA 1 1] 1 1 1
16 21 F AREQUIPA 1 1] 1 1
17 25 M AYAVIRI 1] 1 1 1 1]
18 31 F Cusco 1 1] 1 1 1
19 32 F AREQUIPA 1 1 1 1 1]
20 38 F AREQUIPA 1 1] 1 1 1
21 25 E AREQUIPA 1 1] 1 1
22 32 F ILO 1 1 1 1 1
23 36 M AREQUIPA 1 1] 1 1
24 23 M AREQUIPA 1] 1 1 1 1]
25 34 F LA UNION 1 1] 1 1] 1
26 28 F AREQUIPA 1 1] 1 1
27 27 M Ccusco 1] 1] 1 1 1]
28 35 M AREQUIPA 1 1 1 1 1
29 30 B AREQUIPA 1 1] 1 1 1]
30 23 F PUNO 1 1 1 1 1
31 22 F AREQUIPA 1 1 1 1
32 27 M AREQUIPA 1 1] 1 1 1
33 23 F AREQUIPA 1 1] 1 1 1]
34 30 M Cusco 1 1] 1 1
35 37 M MOQUEGUA 1 1] 1 1
36 20 F PUNO 1 1] 1 1 1]
37 39 F JULIACA 1 1] 1 1
38 33 F AREQUIPA 1 1 1 1 1
39 26 E PUNO 1 1 1 1
40 21 F TACNA 1 1] 1 1
41 25 M AREQUIPA 1] 1] 1 1
42 30 F AREQUIPA 1 1] 1 1 1
43 32 M Ccusco 1 1] 1] 1 1
44 33 E JULIACA 1 1] 1 1
45 25 F PUNO 1 1] 1 1]
46 29 F AREQUIPA 1] 1] 1] 1 1
47 28 M AREQUIPA 1] 1] 1 1 1]
48 31 M AREQUIPA 1 1] 1 1 1
49 28 F AREQUIPA 1 1] 1 1 1]
50 32 F Cusco 1 1 1 1 1]
51 26 F AREQUIPA 1 1 1] 1
52 35 F AREQUIPA 1] 1] 1 1 1]
53 24 M PUNO 1 1 1] 1 1
54 26 M MOQUEGUA 1 1] 1 1 1
55| 34 F AREQUIPA 1] 1 1 1 1]
56 30 F AREQUIPA 1 1] 1 1
57 29 B AREQUIPA 1] 1 1 1 1]
58 30 F AREQUIPA 1 1] 1 1 1
5 28 F ILO 1 1 1 1 1]
60 27 F PUNO 1] 1 1 1 1]
Total 9 25[ 22| 4| 0] 60| 5| 19] 34| 2| 0] 60f 17 38] 3| 2[ 60| 3| 25| 17] 15| 0] 60| 10] 31| 17
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