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MILCACOLQUEHUANCA VILCA CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE PACIENTES
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL SAN MARTIN DE

PORRES MACUSANI - 2023. RESUMEN El presente trabajo de investigacion

tiene como objetivo identificar la relacion de calidad de atenciony

satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de emergencia del

Hospital San Martin de Porres Macusani 2023. La poblacién estuvo

conformada por 338 de pacientes atendidos del servicio de emergenciay

la muestra se realizé con el método probabilistico, optando por 180

pacientes en el servicio de emergencia. HHHEEEEEEEEEHEEEE
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experimental, de corte transversal, el enfoque fue cuantitativo, de tipo
descriptivo y el nivel de investigacion fue correlacional. a Latécnica que se
utilizé fue la encuesta y el instrumento utilizado fueron los

cuestionarios SERVQUAL modificado del Ministerio de Salud del Pert (MINSA).
Losresultados del estudio mostraron que el 47,78% de los pacientes
presentan un nivel regular de calidad de atenciény el 18,33% de

la poblacion encuestada presenta un nivel malo de calidad de servicio.

Asi como, el 43,89% de los pacientes presentan un nivel positivo de
satisfaccion por los servicios brindados por el personal de salud y

el 24,44% presentan un nivel negativo de satisfaccion. Finalmente se

concluye que existe relacion significativa entre la calidad de atencién
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo identificar la relacién de calidad
de atencion y satisfaccién de pacientes atendidos en el servicio de emergencia del
Hospital San Martin de Porres Macusani 2023. La poblacion estuvo conformada por 338
de pacientes atendidos del servicio de emergencia y la muestra se realizé con el método
probabilistico, optando por 180 pacientes en el servicio de emergencia. El disefio de la
investigacion es no experimental, de corte transversal, el enfoque fue cuantitativo, de tipo
descriptivo y el nivel de investigacion fue correlacional. La técnica que se utilizo fue la
encuesta y el instrumento utilizado fueron los cuestionarios SERVQUAL modificado del
Ministerio de Salud del Peri (MINSA). Los resultados del estudio mostraron que el
47,78% de los pacientes presentan un nivel regular de calidad de atencion y el 18,33% de
la poblacién encuestada presenta un nivel malo de calidad de servicio. Asi como, el
43,89% de los pacientes presentan un nivel positivo de satisfaccién por los servicios
brindados por el personal de salud y el 24,44% presentan un nivel negativo de
satisfaccidon. Finalmente se concluye que existe relacién significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de emergencia del
Hospital San Martin de Porres Macusani 2023, segun la correlacion de Spearman de
0.824 representado este resultado como correlacion positiva muy fuerte con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por tal razén, se acepta la

hipotesis general de la investigacion.

Palabras clave: Calidad de atencién, Pacientes, Satisfaccion.
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ABSTRACT

The objective of this research work is to identify the relationship between quality of care
and satisfaction of patients treated in the emergency service of the Hospital San Martin de
Porres Macusani 2023. The population was made up of 338 patients treated in the
emergency service and the sample It was carried out with the probabilistic method,
choosing 180 patients in the emergency service. The research design is
non-experimental, cross-sectional, the approach was quantitative, descriptive and the
level of research was correlational. The technique used was the survey and the
instrument used was the modified SERVQUAL questionnaires from the Ministry of Health
of Peru (MINSA). The results of the study showed that 47.78% of patients present a
regular level of quality of care and 18.33% of the surveyed population present a poor level
of quality of service. Likewise, 43.89% of patients present a positive level of satisfaction
with the services provided by health personnel and 24.44% present a negative level of
satisfaction. Finally, it is concluded that there is a significant relationship between the
quality of care and the satisfaction of patients treated in the emergency service of the San
Martin de Porres Macusani 2023 Hospital, according to the Spearman correlation of
0.824, representing this result as a very strong positive correlation with significance.
statistic of p=0.001 being less than 0.01. For this reason, the general hypothesis of the

research is accepted.

Keywords: Quality of care, Patients, Satisfaction.
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INTRODUCCION

En la actualidad, existe un problema recurrente en los hospitales de todo el pais, donde la
calidad de la atencion hospitalaria a los usuarios se ve mermada, ya sea por la gran
demanda de pacientes que entran en el servicio de urgencias al mismo tiempo, por el

idioma que expresan los pacientes o por el nivel de educacion de los mismos (1).

El objetivo del estudio era determinar la calidad de la atencion y la satisfaccion de los
pacientes en el servicio de urgencias de la ciudad de Macusani y la relacién entre ellas,
asi como realizar un diagnéstico para identificar sus niveles. Informar o recomendar
acciones que se puedan implementar para mejorar la satisfaccién de los profesionales

sanitarios y los pacientes (2).

El beneficio social de la investigacion es llevar a los centros hospitalarios a buscar
soluciones a partir de los conocimientos adquiridos, para eliminar y mejorar la
discriminaciéon por género, etnia, ubicacién geografica y situacion econdmica. Se puede

presentar en el Hospital San Martin de Porres, Macusani.

La metodologia del estudio permite ampliar la discusion de cuestiones relacionadas con
este tema, centrandose en la calidad y satisfaccion de la atencion recibida por los
pacientes, y los resultados obtenidos pueden servir de referencia para la comparacion
con otros estudios realizados en el mismo hospital, asi como para otros estudios. Para tal
fin se realizd el proceso de la investigacion articulado en cuatro capitulos que se dan a

conocer a continuacion:

El Capitulo |, comprende informacion de la descripcion y definicién del problema, se
dieron a conocer los antecedentes comprendidos en los niveles internacional, nivel
nacional y nivel local, también pudimos definir el objetivo general y objetivos especificos

de la investigacion.
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En el Capitulo Il, damos a conocer las definiciones tedricas y conceptuales de términos
importantes en la investigacion, que nos ayuda a profundizar y entender el propésito de la
investigacion, también se establecen posibles resultados supuestos, todo ello mediante

las hipdtesis de investigacion.

El capitulo Ill, comprende todo el proceso metodolégico como son la determinacion de la
zona de estudio, la poblacién y el tamafio de muestra. También se establecen las
técnicas e instrumentos que fueron empleados para la recoleccion de datos. Y por ultimo

el procedimiento para el procesamiento de datos y la validacion de la hipotesis.

En el Capitulo IV, tenemos la descripcion, exposiciéon y analisis de los resultados,
expresado en tablas de distribucién de frecuencias, figuras y el analisis de correlacion.
Por ultimo, se presentan los resultados, conclusiones y panel bibliografico que fue

empleado en el desarrollo de la presente investigacion
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial la calidad de atencidn en los servicios hospitalarios no suele ser eficiente,
provocando niveles altos de insatisfaccion en sus pacientes que tuvieron
hospitalizaciones por algun tipo de problema de salud. Las cifras y datos de la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) muestran que entre 5,7 y 8,4 millones de
personas mueren cada afo en los paises de ingresos bajos y medios, mientras que, en
los paises de ingresos altos, uno de cada diez pacientes sufre dafos durante el
tratamiento hospitalario y siete de cada 100 se infectan debido a la mala calidad del

tratamiento (3).

En América Latina la satisfaccién en cuanto a la calidad de atencion en los centros de
salud es una realidad aun mas preocupante, por las condiciones en las que se vive y el
presupuesto que se tiene en el sector salud (4). En un estudio realizado en América latina
se demostré que existe un déficit relevante por parte de las instituciones o profesionales

del sector salud en la falta de interés que se debe dar a la relacion médico - paciente (5).

En el Peru la realidad que se vive en los centros hospitalarios, en cuanto a la atencién y
satisfacciéon de los pacientes son precarias lo que conlleva a tener una calidad de

atencion poco eficiente. Los servicios de salud en nuestro pais en su gran mayoria son
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publicos y financiados por el gobierno, que aun presenta desigualdades geograficas y
socioecondmicas significativas, haciendo que muchas personas de zonas rurales y de

bajos recursos no tengan una adecuada atencion de calidad (6).

En el Hospital San Martin de Porres de la ciudad de Macusani la problematica en cuanto
a la calidad de atencién y satisfaccion del paciente no es ajena a ella, pese a la rapida
atencién que se les brinda, una parte de los pacientes atendidos en el centro hospitalario
sefala haber tenido una calidad de atencion poco eficiente ya sea por el tiempo de

espera, falta de camillas, falta de personal entre otros.

Si esta situacion continuara presentando los pacientes procedentes de zonas lejanas y
cercanas, como Juliaca, Azangaro, Ayaviri, Crucero, Ayapata, Ollachea, San Gaban, San
Antén, entre otros. Se veran afectados con la calidad brindada en el centro hospitalario,
ya que el hospital es un centro de referencia de la zona sur del departamento de Puno,
que con el pasar de los afios tiene una demanda creciente en el servicio de la salud que

brindan.

Por ello se considera importante realizar el estudio para mejorar e informar a los
profesionales de salud sobre la problematica presente con el fin de priorizar mejoras en

las areas afectadas una buena gestion en bien de la calidad y seguridad del paciente.

1.1.1. PROBLEMA GENERAL

¢, Cual es la relacién de calidad de atencion y satisfaccion de pacientes atendidos en el

servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani 2023?

1.1.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

° ¢Cual es la calidad de atencion de pacientes en el servicio de emergencia del

Hospital San Martin de Porres Macusani del 20237

15

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.


https://www.zotero.org/google-docs/?Sfiaaj

repositoric.upsc.edu.pe

° ¢, Cual es la satisfaccion de pacientes en el servicio de emergencia del Hospital

San Martin de Porres Macusani del 20237

° ¢Cual es la relacion que existe entre fiabilidad de calidad de atencién y la
satisfacciéon del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres

Macusani del 20237

° ¢, Cual es la relacion que existe entre capacidad de respuesta de calidad de
atencion y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San

Martin de Porres Macusani del 20237

° ¢, Cual es la relaciéon que existe entre seguridad de calidad de atencion y la
satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres

Macusani del 20237

° ¢, Cual es la relacion que existe entre empatia de calidad de atencion y la
satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres

Macusani del 20237

° ¢ Cual es la relacion que existe entre elementos tangibles de calidad de atencién y
la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de

Porres Macusani del 2023?

1.2. ANTECEDENTES

1.2.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Boada y Cobo (7), en su articulo tuvieron como objetivo general determinar la percepcion
de la calidad en la atencidon de salud en consultas externas en una Institucion Prestadora
de Servicios de Salud-IPS, Bogota, Colombia, 2018. La clasificacion del estudio es de

disefio descriptivo y transversal, utilizando el modelo SERVQUAL, cuyas dimensiones
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son elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Su
articulo concluye que, para mejorar la prestacién de servicios de salud, es importante
implementar estrategias organizacionales que promuevan la mejora continua en términos
de estructura fisica, mobiliario, equipos, personal, sefializacion, limpieza y comodidad de

las instalaciones.

Este estudio realizado por Jaramillo, Fabara y Falcon (8), en Ambato - Ecuador, tuvo
como objetivo evaluar la calidad de la atencién y la satisfaccion de los usuarios en el
servicio de consultas externas del HGDA. El método empleado fue el descriptivo, bajo el
enfoque cuantitativo y de disefio no experimental de corte transversal. En su estudio se
concluyd que solo se obtuvo hasta un 80% de satisfaccion con respecto a las
expectativas y percepciones. Aqui, hemos desarrollado una base tedrica para la calidad
de la atencién y la satisfaccion con el servicio, evaluado la calidad de la atencion e
identificado los factores que influyen significativamente en la satisfaccién y las

percepciones de los usuarios que asisten a las clinicas ambulatorias de HGDA.

De la misma manera, Rodriguez (9), realizé una investigacion en Guayaquil - Ecuador,
con el objetivo de estudiar la calidad de la atencion y la satisfaccion del usuario en el
hospital. El estudio es de método deductivo y alcance descriptivo. Los resultados
indicaron que los pacientes buscan un servicio amable y calmante, ya que la dimension
de tranquilidad tuvo los valores mas altos. Igualmente, la prontitud en la atencién impacta
la calidad del servicio. Personal capacitado y una buena administracién reducen las
largas esperas. Principales problemas: escasez de materiales, limpieza deficiente y

ubicacion remota de la farmacia.

Por su parte, Castelo, Cueva y Castelo (10), elaboraron un articulo en Ecuador sobre la
satisfaccion de pacientes, el cual tuvo como objetivo identificar las dimensiones mas

utilizadas para medir la satisfaccion de los usuarios, qué enfoques tedricos en
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administraciéon y enfermeria son aplicables. Se revisaron articulos cientificos de
diferentes bases de datos para el estudio. El estudio indica que la satisfaccién del
paciente beneficia los servicios y la recuperacion del paciente en enfermeria. La
satisfaccién depende de la percepcién y no hay escalas estandar ni estudios completos

para evaluarla.

Argudo, Narvaez y Vasquez (11), realizaron un articulo en Venezuela, el cual tuvo el
objetivo de evaluar la satisfaccién de los clientes externos con los servicios ambulatorios
y diferentes servicios del Hospital CCQA Azogues (Hospital del Dia Azogues). Se empled
un enfoque no experimental con el método SERVQUAL de cinco dimensiones para
describir la calidad de servicio. Hallaron que los tiempos de espera generaron mas
insatisfaccion que la asistencia y resolucion de dudas, que resultaron satisfactorias en
general. Usuarios satisfechos con el servicio, no obstante, se identificaron deficiencias

que exigian correcciones.

1.2.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Esta investigacion realizada por Alor (12), tuvo como objetivo analizar la correlacion entre
la calidad de atencién y la satisfaccién de los usuarios en el Puesto de Salud de Raquia,
distrito de Antonio Raymondi, Ancash en 2019. Se utiliz6 un enfoque cualitativo
correlacional transversal de disefio no experimental. Se determiné que la calidad de
atencion se relaciona con la satisfaccion del usuario externo mediante asociaciones
directas y significativas entre cada dimension de calidad y cada aspecto de satisfaccion.
La mayoria respondieron que consideran la dimension y variable "regular" (37,50%)
seguida por "muy bueno" (33,93%), mientras que solo el 1,79% la percibié como "muy

malo".
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Oftra investigacion elaborada por Gamarra (13), tuvo como objetivo principal relacionar
calidad de servicio y satisfaccion del usuario atendido en consultorio externo de la Clinica
San Juan de Dios-Chiclayo, 2023. EI estudio fue cuantitativo, observacional,
correlacional, transversal y prospectivo. La calidad de servicio impacta directa y
significativamente en la satisfaccion del usuario en consultas externas, confirmando la
hipétesis propuesta. De igual manera,casi la mitad de los encuestados (49.2%) elogiaron

la atencion, mientras que un 37.8% la consideraron aceptable y un 13% la criticaron.

Sime (14), realizé su estudio con el objetivo de evaluar la conexién entre la atencion del
personal de salud y la satisfaccion del paciente en el consultorio externo del Hospital
Regional Lambayeque - 2021. En su investigacién, encontré una fuerte asociacion y alta
correlacion positiva entre la calidad de atencién del paciente y su satisfaccion; utilizando
métodos deductivos e inductivos en un estudio descriptivo correlacional. La mayoria de
los pacientes, 75%, estaban muy satisfechos; el 21% tenia un nivel medio de
satisfacciéon. Solo el 4% expreso insatisfaccion con bajo grado. Un 69% de pacientes
reporté buena calidad de atencidén, 29% dijo que fue regular y solo 2 pacientes la

calificaron como mala después de su consulta externa.

Ademas, por su parte Lira (15), llevd a cabo su tesis con el objetivo de examinar la
conexion entre la calidad de atencidén y satisfaccion de pacientes con hipertension y
diabetes en el consultorio externo de Medicina Interna en el Hospital Regional del Sur
FAP, Arequipa - 2022, el estudio fue cuantitativo y correlacional. En la tesis se encontr6
relacion significativa entre Calidad de atencion y Satisfaccion de usuarios de salud con
Hipertension Arterial y Diabetes Mellitus, validada por coeficiente Rho de Spearman
0.473, indicando correlacion directa moderada. Un 64% de los usuarios estan
insatisfechos en todas las dimensiones, con un 36% satisfechos. Los Aspectos Tangibles

causan el 70% de la insatisfaccion, y la Empatia solo un 45%.
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Esta investigacion realizada por Nieto y Sanchez (16), tuvo como objetivo principal
analizar la conexion entre la calidad de atencion y satisfaccion del paciente en el Hospital
Belén de Trujillo 2022. El estudio mostré6 que hay una relacién entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion de los pacientes. Los pacientes del servicio de
medicina califican la calidad de atencién como regular en un 59%, mala en un 23% y
buena en un 18%. El 56% de los pacientes del servicio de medicina tiene un nivel de

satisfaccion medio y el 22% tiene un nivel de satisfaccion entre alto y bajo.

Por otro lado, Chumpitaz (17), desarroll6 un estudio con el propésito de explorar la
conexidén entre calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de pacientes
hospitalizados en clinica privada de Lima - Perd 2019. En su tesis se concluye que la
calidad de atencion de enfermeria se relaciona positiva y significativamente con la
satisfaccion, la correlaciéon fue moderada con tendencia hacia alta. El 64,7% de los
enfermeros evaluados brinda atencién de calidad media, el 19,6% brinda atencién de
baja calidad y solo el 15,7% brinda atencién de alta calidad. Del total de encuestados, el
47.6% tiene satisfaccion media, mientras que el 29.1% tiene alta satisfaccion y el 23.3%

tiene baja satisfaccion.

Otra investigacion realizada por Guevara (18), tuvo como objetivo establecer la conexion
entre la satisfaccién del usuario afiliado al SIS y la calidad de atencién en medicina
general en el Hospital José Soto Cadenillas Chota 2019. La prueba de Pearson revela
una correlacion baja entre satisfacciéon y la calidad de atencion de los usuarios externos
afiliados al SIS (r = 0.340). El 74,7% de 257 usuarios del area ambulatoria de medicina
general se encuentran insatisfechos, mientras que el 25,3% se encuentran satisfechos.
Los resultados sobre la calidad de atencion en el Hospital José Soto Cadenillas - Chota
2018 indican que el 87.0% fue de nivel regular, el 2.7% fue de nivel bueno y el 9.3% fue

de nivel malo.
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Nufiez (19), desarrollé un estudio con el objetivo de determinar la relacion entre la calidad
de atencion y nivel de satisfaccion del usuario externo en el Consultorio de Atencion
Inmediata del Area de Emergencias — Hospital Maria Auxiliadora 2022. Emple6 métodos
observacionales, descriptivos, correlacionales, transversales, cuantitativos y de disefio no
experimental. Los hallazgos revelaron una correlacion moderada (rho=0.552, p<0.05)
entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de la atencién, situandose la satisfaccion
en un nivel "aceptable" con un predominio del 70.7% en la dimensién de "empatia". La
calidad asistencial en urgencias del Hospital Maria Auxiliadora influye en la satisfaccion

del usuario externo.

Asimismo, en la ciudad de Lima Rodriguez (20), realizé un articulo con el objetivo de
determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccién del
paciente en el servicio de emergencia de un hospital nacional de Lima-Peru, 2023.
Metodolégicamente, se empled el método de deduccion de hipotesis, enfoque cuantitativo
y disefio aplicado no experimental, correlacional y transversal. 53,3% calificé "alta";
46,7%, "media". Asimismo, el 86.7% de los pacientes estaban contentos y 13.3%
insatisfechos con el servicio de urgencias. Se encontré una relacién entre las
dimensiones técnica y cientifica, humana y ambiental mediante la variable calidad de
enfermeria. La calidad de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del paciente

(p=0,001).

Chacon (21), llevé a cabo un estudio con el propdsito de determinar la relacién entre la
satisfaccién del usuario y la calidad de atencion en el servicio de emergencia de un
hospital clase II-2 de la region Lima, 2019. Los métodos utilizados fueron cualitativos, no
experimentales, transversales y correlacionales. Para analizar los resultados se utilizaron
estadisticas descriptivas (mediana, media aritmética, desviacion tipica) y estadisticas

inferenciales (coeficiente de correlaciéon de Pearson). Donde se concluye que existe
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relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion en el
servicio de emergencia, el coeficiente de correlacién fue de 0,653**, representada como

una correlacion positiva alta.

1.2.3. ANTECEDENTES REGIONALES

En el ambito regional Velasquez (23), realizé un estudio con el objetivo de investigar la
conexion entre la calidad de atencion y satisfaccion de pacientes hospitalizados en el
hospital "Manuel Nunez Butrén" Puno-2022. Us6 analisis correlacional descriptivo en un
estudio cuantitativo transversal sin experimento. En su estudio encontré que la calidad de
atencion afecta notablemente la satisfaccion del paciente con un XC2 (63.12) > X72
(9,48) a un nivel de significancia de (0.000). De los encuestados, el 50% estan
insatisfechos con la calidad, el 66.25% no percibe calidad satisfactoria, y el 47,5%

considera insatisfactoria la calidad de atencion.

Asimismo, Flores (24), llevo a cabo un estudio con la ciudad de Juliaca con el objetivo de
evaluar la calidad del cuidado de Enfermeria segun adultos hospitalizados en el Hospital
Carlos Monge Medrano de Juliaca, 2020. La investigacion de tipo descriptivo simple
encuentra que la calidad del cuidado de enfermeria para adultos hospitalizados es
regular, indicando que la enfermera cumple medianamente con los indicadores de
calidad, generando una percepcidon neutral sobre los cuidados recibidos. La mayoria
percibié la calidad del cuidado de enfermeria en la dimension experiencia como regular,

indicando un desempefo medio en los aspectos evaluados.

Condori (25), también llevé a cabo una investigacion con el objetivo principal de
establecer la conexion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente con
COVID-19 en el centro de salud del cono norte de Ayaviri, 2021. Se observd una
correlacion significativa entre las variables de Calidad de Atencién y Satisfaccion del

Paciente, con un p-valor de 0.00 por debajo de 0.05. El coeficiente Rho Spearman es
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0.888, una correlacion muy alta segun la escala empleada. Este resultado rechaza la
hipétesis nula de ninguna relacion entre Calidad de Atencion y Satisfaccion del Paciente.

La calidad de atencion influye directamente en la satisfaccion del paciente.

Por otro lado, Ormachea (26), llevd a cabo una investigacién con la finalidad de analizar
la conexién entre calidad de servicio y satisfaccidbn de usuarios en servicios de
emergencia de hospitales II-2 de la Regién de Puno, 2019. Es un estudio correlacional no
experimental. En el estudio, se encontr6 que mas del 70% de los usuarios estaban
insatisfechos con la atencién, y mas del 60% estaban insatisfechos. Existe una conexion

importante entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Identificar la relacion de calidad de atencién y satisfaccion de pacientes atendidos en el
servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani 2023.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

° Determinar la calidad de atencion de pacientes en el servicio de emergencia del

Hospital San Martin de Porres Macusani del 2023.

) Determinar la satisfaccion de pacientes en el servicio de emergencia del Hospital

San Martin de Porres Macusani del 2023.

° Determinar la relacion que existe entre fiabilidad de calidad de atencion y la
satisfacciéon del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres

Macusani del 2023.
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° Determinar la relacién que existe entre capacidad de respuesta de calidad de
atencion y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San

Martin de Porres Macusani del 2023.

) Determinar la relacion que existe entre seguridad de calidad de atencién y la
satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres

Macusani del 2023.

° Determinar la relacién que existe entre empatia de calidad de atencién y la
satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres

Macusani del 2023.

° Determinar la relacion que existe entre elementos tangibles de calidad de atencién
y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de

Porres Macusani del 2023.
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CAPIiTULO II

MARCO TEORICO, CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. CALIDAD

La OMS en el afo 2016, define la calidad como garantizar diagndsticos adecuados para
una atencion sanitaria optima, evitando riesgos y satisfaciendo al paciente. No hay una
definicion universalmente aceptada para el concepto de calidad. Diversas organizaciones
y expertos han intentado encontrar un consenso, pero no ha sido posible hasta el
momento (27). Calidad se define como hacer las cosas bien desde la primera vez, lograr
productos y servicios sin errores, y respetar los derechos y caracteristicas individuales,

incluyendo informacion completa, veraz y oportuna, trato amable y ético (28).

La OMS en el afio 2016, define la calidad de la asistencia sanitaria como garantizar
servicios adecuados para lograr una atencion &ptima, considerando factores y
conocimientos para obtener el mejor resultado con minimo riesgo y maxima satisfaccion
(29). El proveedor de salud debe equilibrar la atencién con avances técnicos, actuar en
interés del paciente y el administrador, maximizando el uso eficiente de fondos y recursos

para reducir pérdidas productivas (15).

25

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.


https://www.zotero.org/google-docs/?nlGAih
https://www.zotero.org/google-docs/?suD8CJ
https://www.zotero.org/google-docs/?148C6O
https://www.zotero.org/google-docs/?ItBNlX

repositoric.upsc.edu.pe

2.1.2. CALIDAD DE ATENCION

El grado en que los servicios sanitarios destinados a los usuarios/pacientes aumentan la
probabilidad de obtener los resultados sanitarios deseados. Contribuir a la equidad y el
bienestar garantizando que nadie se quede atras y manteniendo al mismo tiempo niveles
optimos de seguridad, eficacia, oportunidad, eficiencia y acceso equitativo. En este
sentido, es dar la respuesta mas adecuada a las necesidades y expectativas de los
pacientes en los servicios sanitarios, utilizando los recursos humanos y materiales para
garantizar el mayor nivel posible de satisfaccion como paciente y como profesional

sanitario (30).

Por otro lado, el Ministerio de Salud de Peru sefiala que es un conjunto de acciones que
realizan las organizaciones sanitarias y los servicios de apoyo durante la atencion al
usuario, desde una perspectiva técnica y humana, con el fin de obtener los resultados
deseados por los pacientes en términos de seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion

del usuario. Estos pueden medirse mediante cuestionarios elaborados (30).

La Asociacion Estadounidense de Enfermeras define la eficiencia de los servicios de
enfermeria como satisfacer sistematicamente las necesidades de los pacientes, brindar
atencion de enfermeria para el bienestar y las expectativas del paciente, utilizar
conocimientos y habilidades de enfermeria, transformar los aportes y agregar valor para
brindar resultados satisfactorios de manera sistematica y organizada (31). La calidad del
producto se logra al satisfacer las necesidades de los usuarios durante el proceso de

servicio. Calidad integral implica hacer las cosas bien y mejorarlas constantemente (31).
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2.1.2.2. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

° Fiabilidad: Es la habilidad del servidor para ofrecer el servicio de forma segura,
eficaz y confiable, sin violaciones. El proveedor debe cumplir la tarea a la perfeccion a la

primera (32).

° Capacidad de respuesta: La disposicion positiva de los empleados con los
clientes para brindar un buen servicio es la capacidad de respuesta. La capacidad de
respuesta debe ser proactiva, ofreciendo una comunicacion oportuna. Una organizacion
de salud es receptiva al comunicar horarios de cierre, ofrecer servicio rapido y eficiente, y

mostrar disposicion para ayudar a los usuarios como prioridad (32).

° Seguridad: Parece el nivel de conocimiento de los empleados y su habilidad de
transmitir confianza. La institucion genera confianza al usuario para resolver sus

problemas de forma eficiente y satisfactoria (32).

° Empatia: Se relaciona con el cuidado personalizado al usuario por parte de las
organizaciones. La empatia implica estar disponible, ser sensible y hacer un esfuerzo
para satisfacer las necesidades de los usuarios. Ademas, la empatia implica comprender
las necesidades del cliente para ajustar los servicios, priorizando horarios convenientes y

preocupandose por sus intereses (32).

° Aspectos Tangibles: La tangibilidad son los elementos fisicos que prueban la

existencia y consolidan la percepcion del servicio por parte del usuario (32).

2.1.2.3. CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DE ATENCION

° Efectividad: La efectividad es la mejora de salud lograda en circunstancias
normales de practica cotidiana, a diferencia de la eficiencia. La efectividad en la

evaluacion de calidad se refiere a la medida en la que la atencidon sanitaria alcanza las

27

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.


https://www.zotero.org/google-docs/?eMgD26
https://www.zotero.org/google-docs/?OrXKMT
https://www.zotero.org/google-docs/?YvpdJG
https://www.zotero.org/google-docs/?Q8skyA
https://www.zotero.org/google-docs/?U4dQln

repositoric.upsc.edu.pe

mejoras en la salud establecidas por los estudios de eficacia. Busca evaluar la efectividad

en un entorno real, no ideal (33).

° Eficacia: Eficacia en atencion sanitaria significa lograr mejoras en salud y
bienestar con ciencia y arte. La 6ptima atencion médica se basa en las condiciones del

paciente y se aplica mediante normas técnicas y administrativas adecuadas (34).

° Eficiencia: La eficiencia es solo el costo de cualquier mejora en la salud. Entre
dos estrategias igualmente eficaces, la mas econémica es la mas eficiente. Entrega

continua del servicio, libre de interrupciones o repeticiones innecesarias (34).

° Seguridad: La enfermeria es segura al evitar riesgos fisicos, psicolégicos,
sociales o morales al individuo, familia o comunidad, como indica su nombre. La
reduccion del riesgo beneficia a pacientes, proveedores y otros en el cuidado. Segun
Maslow, el ser humano requiere un entorno seguro que lo proteja de peligros y carencias.
Esta caracteristica deberia garantizar condiciones fisicas favorables, tiempos de espera
cortos, consultas de aproximadamente 45 minutos y todos los materiales necesarios para

reducir los riesgos de complicaciones (34).

° Accesibilidad: La accesibilidad a los servicios de salud depende de varios
factores como el costo, la ubicacion geografica, la cultura y el sistema de atencion.

Accesibilidad ante barreras econdmicas, organizativas, culturales (35).

° Continuidad: La atencion al paciente debe ser constante en tiempo y espacio
para ser considerada continua. Es el grado de coordinacion en el cuidado del paciente
entre practicantes y otros profesionales a lo largo del tiempo. La atencion debe ser

continua y ajustarse a las necesidades del paciente (35).
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2.1.2.4. CARACTERISTICAS INTERPERSONALES DE LA CALIDAD DE ATENCION

° Respeto: Respeto o sumision hacia alguien o algo debido a ciertas cualidades,
circunstancias, o por evitar causar dafio u ofensa. El respeto a la dignidad y los derechos

individuales (36).

) Informacioén: La comprension de la informacién de salud es la capacidad de una
persona para obtener y entender la informacion y servicios de salud necesarios. Se
refiere también a como emplea el método para tomar decisiones saludables. Incluye las

disparidades en el acceso a informacion y habilidades relacionadas con la salud (36).

° Interés: Se refiere a la relacion de una persona con otra, en este caso entre
enfermera y paciente, y a la conveniencia moral o material que se busca. En este caso,
su significado es negativo al describir a alguien que busca explotar a otro. Se refleja en el
individuo, en sus percepciones, necesidades y demandas; lo mismo aplica al usuario

interno (37).

) Amabilidad: Es una atencion amable, cercana y comprensiva. Recomendacion
de la OMS: Inicia con una sonrisa y jbuen dia! Tu buena actitud al comenzar el dia en el
trabajo nos gusta y motiva a todos, todos podemos tener opiniones distintas. Escucha
bien, mira a los ojos, habla amablemente aunque no estés de acuerdo, agradece por el

trabajo y despidete con una sonrisa (37).

° Etica: La ética analiza la conducta moral humana en el ambito social. Es una
ciencia tanto practica como teédrica. Esta formada por normas de comportamiento que
indican una obligacion moral. La ética deontolégica analiza obligaciones morales, a

diferencia de la deontologia que soélo las presenta como cédigos a seguir (37).
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2.1.3. SATISFACCION

La satisfaccion es un indicador de calidad y bienestar que permite, promueve y garantiza
simultaneamente un alto nivel asistencial. Conocer el nivel de satisfaccion de los
pacientes de un centro médico permite mejorar las debilidades existentes y desarrollar las
fortalezas para brindar la atencién de calidad que los pacientes necesitan. El Ministerio de
Salud de Peru define la satisfaccion como "el grado en que el centro médico cumple con
las expectativas y deseos de sus usuarios respecto a los servicios que se les brinda". La
atencion sanitaria es un componente importante de la interaccion constante entre los
pacientes y el personal sanitario para garantizar que reciben la informacién adecuada

(38).

2.1.3.1. SATISFACCION DEL PACIENTE

Los autores mencionan que la satisfaccion no es solo una sensacién individual, sino
también una experiencia unica producto de un proceso intrasubjetivo e intersubjetivo
complejo, que involucra tanto lo personal como lo social (39). La satisfaccion surge al
superar expectativas; la insatisfaccion al no cumplirlas. La satisfaccién depende de las
experiencias, principalmente del aspecto emocional hacia el sistema sanitario y se puede

explicar por la desconfirmacion de expectativas (40).

Es crucial mejorar el bienestar del paciente hospitalizado, quien se encuentra en una
situacién de vulnerabilidad durante esta experiencia personal. El personal de salud
asegura el bienestar del paciente en su estancia hospitalaria. La enfermera se esfuerza
por ofrecer un servicio de calidad y lograr la satisfaccién del paciente cumpliendo con las
normas de su profesion. Definitivamente, el resultado indica una mejora en la calidad de

los servicios hospitalarios prestados por la institucion. La atencién de calidad de

30

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.


https://www.zotero.org/google-docs/?ByumEY
https://www.zotero.org/google-docs/?025TRN
https://www.zotero.org/google-docs/?0lq20Z

repositoric.upsc.edu.pe

enfermeria satisface al paciente al abordar sus necesidades fisicas, emocionales,

sociales y espirituales (41).

2.1.3.2. TEORIAS SOBRE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Segun Thompson y Col, la satisfaccion del usuario se basa en la calidad de los servicios
y en sus expectativas. El usuario queda contento si los servicios cumplen o superan sus
expectativas. El usuario puede estar satisfecho con servicios deficientes si sus

expectativas son bajas o tiene acceso limitado a los servicios (42).

La satisfaccién del usuario se basa en teorias psicosociolégicas, como la accion
razonada, que sostiene que los usuarios evaluan la atencién recibida segun sus
expectativas, lo cual determina su nivel de satisfaccion (43). La satisfaccion del paciente
depende de resolver el conflicto entre sus deseos y lo que obtiene durante la atencion
terapéutica. Un paciente insatisfecho sentiria mucha disonancia entre lo esperado y lo

que sucede durante la atencion médica (44).

Pereira, “La satisfaccion del usuario es la percepcion del desempefio de la instituciéon en
comparacion con las expectativas iniciales del usuario”. Si el rendimiento no cumple con
estas expectativas, el usuario quedara insatisfecho (31). La satisfaccion se forma a partir
de sentimientos y razonamiento comparativo basado en expectativas previas, creencias y

experiencias en un contexto especifico (45).

2.1.3.3. IMPORTANCIA DE LA SATISFACCION

La trascendencia radica en que “la satisfaccion del usuario es una de las variables mas
importantes a la hora de proporcionar informacion valida para optimizar los recursos
sanitarios”; por lo tanto, comprender la satisfaccion del usuario en una institucién de salud
es crucial ya que permite percibir la calidad de la atencién brindada al usuario. Se

considera un indicador de la calidad de la atencion, revelando areas de mejora y
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fortalezas para asegurar que la atencion esté alineada con las demandas de los usuarios

(46).

La satisfaccion del usuario es esencial en la calidad de la atencién médica. Es una
obligacion constante de todas las instituciones de salud. Evaluando la satisfaccion se
determinan los logros en la atencion brindada, se requiere evaluaciéon constante con

encuestas y considerar la opinién del paciente para mejorar la atencion (47).

2.1.3.4. CUESTIONARIO SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es un procedimiento de evaluacion realizado mediante la
aplicacion de métodos de encuesta. Se desarroll6 en respuesta a la necesidad de
disponer de una herramienta para medir la calidad de los servicios prestados. Mide las
expectativas de los usuarios (antes del tratamiento) y sus percepciones (inmediatamente
después del tratamiento). De este modo, los pacientes y usuarios pueden indicar un valor
positivo o negativo para la calidad del servicio, en funcion de si la calidad percibida es

superior o inferior a la esperada (27).

El modelo SERVQUAL modificado tiene una valoracion de 1 a 5, siendo 1 la valoracién
mas baja y 5 la mas alta, segun la escala de Likert. También se basa en cinco
dimensiones. Son la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los

aspectos tangibles. Consta de 22 preguntas en las cinco dimensiones (31).

2.1.3.5. ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA SATISFACCION DEL PACIENTE

° El Rendimiento Percibido: Se refiere a cdmo el paciente percibe el servicio
recibido. Es la percepcion que el paciente tiene sobre el resultado del servicio recibido. El
rendimiento percibido se determina desde el punto de vista del paciente, se basa en los

resultados que obtiene, esta basado en sus percepciones, influido por otras personas, y
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depende de su estado de animo y razonamientos. El rendimiento percibido se determina

con una investigacion exhaustiva centrada en el paciente (48).

° Las Expectativas: Las expectativas de los pacientes son formadas por promesas
del hospital, experiencias anteriores y opiniones de conocidos, lo cual el hospital debe

gestionar cuidadosamente (48).

Luego de adquirir un servicio, los pacientes pueden sentir insatisfaccion si el desempefio
percibido no coincide con sus expectativas. Satisfaccion ocurre cuando el servicio cumple
expectativas del paciente. La complacencia ocurre cuando el desempefio supera las

expectativas (49).

2.1.3.6. NIVELES DE SATISFACCION AL PACIENTE

° Satisfaccion positiva: La satisfaccion es el resultado de que las expectativas del
paciente sean cumplidas en la atencion recibida. La satisfaccion es una emocion positiva
que surge al evaluar la experiencia con un producto o servicio. Buenos resultados en
satisfaccién de pacientes: comunicacion, empatia, apariencia de cuidados y capacidad

técnica son predictores clave (50).

° Satisfaccion neutra o indiferente: La satisfacciéon neutral se da cuando el
producto o servicio es aceptable pero no cumple las expectativas, por lo que el usuario no

esta molesto pero tampoco esté satisfecho (51).

° Satisfaccion negativa: Si hay una mala atencion, el paciente no estara feliz.
Malas caracteristicas incluyen actuar sin pensar, mostrar falta de respeto y causar
problemas, dolor, ofensa o preocupacion innecesaria al proveedor de atencion médica.

Una baja satisfaccion se da al no cumplir los indicadores propuestos que definen la

33

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.


https://www.zotero.org/google-docs/?squFb3
https://www.zotero.org/google-docs/?2soH9z
https://www.zotero.org/google-docs/?80QW5a
https://www.zotero.org/google-docs/?qgzH6c
https://www.zotero.org/google-docs/?vKEhny

repositoric.upsc.edu.pe

calidad de atencion. Accesibilidad y aspectos organizativos suelen ser las principales

razones de insatisfaccion (50).

2.1.3.7. SERVICIOS DE EMERGENCIA

Este se encarga de ofrecer y proporcionar servicios de asistencia, transporte y
comunicacion con el objetivo de suministrar cuidados médicos en situaciones de urgencia
y emergencia. Incluye también deberes referentes a la obligacion de los entes
proveedores, tanto publicos como privados, de ofrecer servicios de emergencia a sus
clientes o usuarios. Los servicios de urgencia y emergencia representan uno de los tres
pilares esenciales en el ambito de la salud. Estos servicios son el principal acceso para
pacientes potenciales, siendo vital su identificacion y guia, con el fin de implementar

procedimientos claros y transparentes (52).

2.2. MARCO CONCEPTUAL

° Aspectos Tangibles: Son todas las estructuras visibles de la institucion,

incluyendo equipos, materiales y personal (53).

° Calidad de atencién: La calidad en salud se evalua segun la satisfaccion del
paciente durante un episodio de enfermedad o estancia en un hospital. Brindar calidad en
salud implica ofrecer a los pacientes los mejores recursos para garantizar un servicio de

alta calidad (30).

° Calidad: Se evalua segun la satisfaccién del paciente durante una enfermedad o
hospitalizaciéon. Brindar alta calidad en atenciéon médica implica ofrecer a los pacientes los

mejores recursos para garantizar la excelencia del servicio (47).

° Capacidad de Respuesta: Es la prontitud del personal para atender la demanda

cumpliendo los protocolos de seguridad (54).
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) Empatia: Es la consideracion personalizada de las necesidades de los usuarios

por parte de las organizaciones (54).

° Fiabilidad: Capacidad del personal para brindar servicios seguros y confiables,

considerando las protecciones y elementos de seguridad personales (55).

° Satisfaccion del paciente: La satisfaccion del paciente depende de la calidad de

la atencion médica que cumpla con sus expectativas y percepcion (56).

° Satisfaccion: La satisfaccion del usuario ocurre cuando sus expectativas son
cumplidas o superadas por los servicios de salud. Calidad es cumplir con expectativas del

usuario completamente (57)

° Seguridad: Se refiere a la competencia del personal para inspirar confianza al

atender (23).

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.3.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacidon significativa de calidad de atencién y satisfaccién de pacientes

atendidos en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani 2023.

2.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

° Existe la calidad de atencién de pacientes en el servicio de emergencia del

Hospital San Martin de Porres Macusani del 2023.

° Existe la satisfaccion de pacientes en el servicio de emergencia del Hospital San

Martin de Porres Macusani del 2023.
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° Existe relacién significativa entre fiabilidad de calidad de atencién y satisfaccion
del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani del

2023.

) Existe relacién significativa entre capacidad de respuesta de calidad de atencién y
satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres

Macusani del 2023.

) Existe relacion significativa entre seguridad de calidad de atencion y satisfaccién
del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani del

2023.

° Existe relacién significativa entre empatia de calidad de atencién y satisfaccion del
paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani del

2023.

) Existe relacion significativa entre elementos tangibles de calidad de atencion y
satisfaccidon del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres

Macusani del 2023
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. ZONA DE ESTUDIO

La investigacion se llevd a cabo en el Hospital San Martin de Porres, situado en
Macusani, perteneciente a la provincia de Carabaya en el departamento de Puno. Este
hospital se encuentra a una elevacion de 4500 metros sobre el nivel del mar, localizado
en la Avenida Bolivar S/N esquina con Jiron Crucero S/N, km 07 en la ruta Macusani -
Ayapata. De acuerdo con la Resolucion Directoral N° 121-2023/DRS-PUNO-DESP, el
Hospital San Martin de Porres de Macusani esta clasificado como categoria II-2. Esta
bajo la gestion de la red de salud de Carabaya y se caracteriza por brindar una atencién
individualizada, haciendo uso de tecnologia de vanguardia y centrandose en el bienestar

del paciente.
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Figura 01: Plano de ubicacién del Hospital San Martin de Porres de Macusani
Fuente: https://hsmpmacusani.gob.pe/

3.2. TAMANO DE MUESTRA

3.2.1. POBLACION

La poblacién del estudio a realizar fueron los pacientes que ingresan por el servicio de
emergencia del Hospital San Martin de Porres de Macusani. Generalmente los pacientes

que ingresan se detallan en la siguiente tabla, esta informacién fue obtenida de la oficina

de estadistica del mismo hospital.

Tabla 01: Poblacion de pacientes referenciado del area estadistica del hospital

Pacientes/dia Pacientes /Mes (30)
Hospital San Martin de Porres

(Aproximado) (Aproximado)

Servicio de Emergencia 11 338

3.2.2. MUESTRA

La muestra se determind segun la férmula y condiciones otorgadas por el MINSA (17).

Férmula para determinar el tamano de la muestra
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Tabla 02: Datos de Tamafo de Muestra

Categoria

n Tamano de la muestra
Porcentaje de usuarios o pacientes que puedan encontrarse

o] 05 05 05
insatisfechos
Porcentaje de usuarios o pacientes que puedan encontrarse
satisfechos. Su valor es (1- p)
Error estandar de 0 .05 o 0.1 segun en nivel de categoria a la

e 0.1 0.05 0.05
que pertenece del centro de salud
Valor de "Z" para el intervalo de confianza 95%. El valor de "z"

V4 196 1.96 1.96
es igual a 1.96

Poblacion de usuarios o pacientes atendidos en el ultimo ano o

semestre en los servicios de consulta externa y emergencia.

° Calculo de la Muestra reemplazando valores en la férmula segun tabla 2 del Minsa
para el Hospital San Martin de Porres Macusani de categoria I1-2.

° Valor de N segun a la poblacién = 338

Reemplazando

(1.96)°*0.5*0.5*338
n = 2 2
(0.05)°(338—1)+(1.96) *0.5%0.5
n = 180.05
° Redondeando Muestra (n) n = 180 personas
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° Segun la férmula aplicada se tendria una muestra de 180 personas evaluadas.

3.2.3. CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

3.2.3.1. CRITERIOS DE INCLUSION:

° Los usuarios que vayan a ser encuestados deben ser de ambos sexos y tener al
menos 18 afos de edad al momento que acudan al centro médico 0 a un servicio de

asistencia médica con el fin de recibir atencion hospitalaria oportuna.

° Familiar u otra persona que acompana al usuario que asiste en busca atencion en

salud en el establecimiento de servicio médico de apoyo.

° Usuario externo que proporcione su aprobaciéon para participar en la encuesta a

realizar.

3.2.3.1. CRITERIOS DE EXCLUSION:

° Acompanante de usuarios que sean menores de 18 anos y de aquellas personas

que tengan algun tipo de discapacidad que les impida expresar su opinion.

° Usuarios o acompafantes que no quieran ser parte del estudio a realizar.

° Usuarios con trastornos mentales que no sean acompafados por sus familiares o

las personas responsables de su cuidado.

° En el caso de que un usuario no brinde su consentimiento debera de encuestar al

siguiente usuario.
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3.3. METODOS Y TECNICAS

3.3.1. TECNICAS

Este estudio emplea la técnica de recopilacion de datos a través de una version adaptada
de la encuesta SERVQUAL para recoger informacién de los pacientes del Hospital San

Martin de Porres.

El formulario se aplicé al concluir la asistencia médica, con un limite de 15 minutos por
persona. Durante este tiempo, se explicara al paciente o su acompafiante acerca del
proyecto, y tras obtener su consentimiento informado, se procedera a recoger datos
mediante una ficha sociodemografica y el cuestionario SERVQUAL adaptado. Este ultimo
incluye 44 puntos relacionados con la calidad de atencion al cliente externo, divididos
equitativamente entre 22 puntos para evaluar percepciones y 22 para evaluar

expectativas.

Inicialmente, se administrara el cuestionario de Expectativas, que indaga sobre el nivel de
servicio esperado por el paciente. Posteriormente, se aplicara el cuestionario de
Percepciones, que se enfoca en como el paciente experimentd el servicio. Ambos
cuestionarios utilizan una escala numérica de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas baja y
5 la mas alta. Se pedira al paciente o su acompafnante que asignen una puntuacion a
cada item de los cuestionarios de Expectativas y Percepciones, de acuerdo con su nivel

de importancia en la escala numérica mencionada.

En caso de que el participante tenga dificultades para entender alguna de las preguntas,
se le proporcionara una explicacién clara y concisa para facilitar su comprension vy
permitir que exprese adecuadamente sus expectativas y opiniones sobre el centro
médico. Una vez completada la encuesta, se verificara que todas las respuestas estén

debidamente registradas. Los datos recogidos se codificaron usando el software Microsoft
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Excel y posteriormente se transfirieron al programa SPSS 3.0 para su procesamiento y

analisis, con el fin de alcanzar los objetivos propuestos en la investigacion.

3.3.2. INSTRUMENTO

Como instrumento se aplicd el cuestionario SERVQUAL modificado del Ministerio de
Salud del Pera (MINSA). Este instrumento contiene 22 preguntas de expectativas y 22
preguntas de percepciones distribuidas en 5 dimensiones de la calidad de atencion. Estos
estan organizados en el siguiente orden:

Tabla 03: Datos del Minsa

Dimensiones de calidad items (Perspectivas y Expectativas)
Fiabilidad 01-05
Capacidad de respuesta 06-09
Seguridad 10-13
Empatia 14-18
Aspectos tangibles 19-22

La puntuacién que se le dara a cada item es segun a la escala de Likert de 1 al 5 donde 1
se considera como menor calificacién y 5 como la mayor.

Tabla 04: Datos tomados de Nurfez Alcocer S.

Escala numérica Interpretacion
1 Muy malo
2 Malo
3 Regular
4 Bueno
5 Muy bueno
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3.5. METODO O DISENO ESTADISTICO

Diseno de investigacion: El diseno de la investigacion es no experimental, de corte
transversal; porque se realizé sin manipular deliberadamente las variables y se recolecto
datos en un solo momento y en un tiempo unico.

Enfoque de investigacién: El enfoque fue cuantitativo, la investigacion cualitativa es el
método cientifico de observacion para recopilar datos no numéricos. Se suelen
determinar o considerar técnicas cualitativas todas aquellas distintas al experimento.

Tipo de investigacion: : El presente estudio es de tipo descriptivo de corte transversal,
ya que permitird presentar la informacién tal y como se obtuvo en un tiempo y espacio
determinado.

Nivel de investigacion: El nivel de investigacion fue correlacional, es un tipo de método
de investigacion no experimental en el cual un investigador mide dos variables. Entiende

y evalla la relacion estadistica entre ellas sin influencia de ninguna variable extrafa.

0y

Donde la muestra obtenida los resultados de la variable X se relacionan directamente con

la variable Y.

° M = Muestra Ox = Observacion de la variable X

° Ox = Variable Independiente: Calidad de Atencion
° Oy = Variable dependiente: Satisfaccién

° R = Relacioén entre las variables X e Y

Técnicas de Analisis: Para el analisis de los resultados debe considerar como usuarios
satisfechos a los valores positivos (+), que fueron obtenidos por la diferencia entre las

percepciones (P) y las expectativas (E), y como usuarios insatisfechos a los valores
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negativos (-) de la diferencia P — E. una vez obtenida la satisfaccion de los usuarios a
través de la calidad de atencion percibida, los datos del cuestionario seran codificados en
el programa Microsoft Excel y llevados al SPSS 3.0 para sus procesamiento y analisis y
por consiguiente realizar la relacion de existencia entre la calidad de atencion y

satisfaccion del paciente en el Hospital San Martin de Porres de macusan
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CAPITULO IV
EXPOSICION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS
4.1. RESULTADOS DEL OBJETIVO GENERAL
Tabla 06: Relacion entre la calidad de atencion y satisfaccidén de pacientes atendidos en

el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani 2023.

Correlaciones

Calidad de
Atencion Satisfaccion
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1.000 .824**
Spearman Atencion Sig. (bilateral) 1
N 180 180
Satisfaccié Coeficiente de correlacion .824** 1.000
n Sig. (bilateral) 1
N 180 180

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion, analisis y discusion:
En tabla 06 se puede observar que existe relacion significativa entre la calidad de

atencion y la satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de emergencia del
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Hospital San Martin de Porres Macusani 2023, segun la correlacién de Spearman de
0.824 representado este resultado como correlacion positiva muy fuerte con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por tal razén, se acepta la
hipétesis general de la investigacion.

Los resultados nos muestran que la calidad de atencion afecta la satisfaccion del
paciente, pues influye en la percepcion de la atencién por parte de los profesionales de la
salud; esta relacién es consistente con otras investigaciones y evidencian que existen
pacientes insatisfechos que no reciben un servicio de calidad. Ademas, cabe recalcar que
la calidad de atencidn es el principal factor de insatisfaccion en pacientes en el servicio de
emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani. Por lo tanto, la calidad de
atencion es crucial para el bienestar y la recuperacion del paciente.

Estos resultados concuerdan con la tesis de Alor (12), ya que en su tesis concluye que
existe relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccién del usuario externo del
Puesto de Salud de Raquia, se encontré asociacion entre cada una de las dimensiones
de la variable calidad de atencién con cada una de las variables de satisfaccion del
usuario, por lo que se categoriza la misma como una relacién significativa y directa.
También concuerdan con el estudio de Chumpitaz (17), quien indica que existe una
correlacion positiva (Rho=0.734) y significativa (p=0.000) entre la calidad de atencién de
enfermeria y la satisfaccion del paciente hospitalizado, es decir: niveles altos de calidad
de atencién de enfermeria corresponden a niveles altos de satisfaccion del paciente. La
correlacion resulté de nivel medio que tiende a alto. Del mismo modo, Gamarra (13),
realizé un estudio similar en el cual concluye que se evidencia la relacién que existe entre
la variable calidad de servicio y la variable satisfaccién, donde se observa que del 49.2%
de participantes manifestaron haber recibido un buen servicio, el 44.6% se encontraron
satisfechos con la atencion recibida, y un 4.7% se sintieron indiferentes. Por otro lado, del

13% de pacientes que manifestaron haber recibido un servicio de mala calidad, el 6.7%
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se encontraron indiferentes y un 6.2 % manifestaron su insatisfaccién. Segun el analisis
estadistico, se concluye que la relacién existente entre ambas variables es fuerte y
directa (Rho= 0.736); ademas la correlacion es altamente significativa entre la
satisfaccién del usuario y la calidad de atencion(p<0.05). Sin embargo, Guevara (18),
desarrollé un estudio en el cual concluye que mediante la prueba de Pearson se
establece que no existe relacion entre satisfaccion y calidad de atencion del usuario
externo afiliado al SIS teniendo como resultado r = 0.340, por lo tanto los usuarios del
Hospital Jose Soto Cadenillas de Chota tiene una correlacién baja o débil entre la
satisfaccién y la calidad de atencion. Por lo tanto podemos concluir que la tesis de
Guevara no guarda relacion con el presente estudio.

4.2. RESULTADOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO 01

Tabla 07: Nivel de calidad de atencién de pacientes en el servicio de emergencia del

Hospital San Martin de Porres Macusani del 2023.

Calidad de Atencion Frecuencia Porcentaje
Aceptable 61 33,89%
En proceso 86 47,78%
Por mejorar 33 18,33%
Total 180 100,00%

49

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.


https://www.zotero.org/google-docs/?YcybHO

repositorio.upsc.edu.pe

Calidad de Atencion
50,00%
40,00%
30,00%
% 33,89%
é 20,00%
o]
ol
10,00%
0,00%
Aceptable En proceso Por mejorar

Figura 02: Nivel de calidad de atencion de pacientes en el servicio de emergencia del
Hospital San Martin de Porres Macusani del 2023.

Interpretacion, analisis y discusion:

En la tabla 07 y figura 02 se puede observar que el 47,78% de los pacientes en el servicio
de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani, presentan un nivel regular de
calidad de atencion, seguido por el 33,89% quienes presentan un nivel bueno de calidad
de servicio por parte del personal de salud y el 18,33% de la poblacion encuestada
presenta un nivel malo de calidad de servicio.

En relacion a este tema, es importante destacar que las enfermeras son expertas con
formacion especializada que se encargan de proporcionar una atencién personalizada y
detallada a los pacientes, ya sea en entornos hospitalarios o domiciliarios. Las
enfermeras desempefian un rol crucial en la prestacién de cuidados de salud de alta
calidad, ya que tienen la responsabilidad de proporcionar servicios de manera puntual,
eficaz y segura. El cuidado de enfermeria es visto como la parte fundamental de esa area

de estudio, la cual abarca no solamente a los pacientes, sino también a los enfermeros
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que actuan como intermediarios para abordar dificultades que impactan en el aspecto
individual de las personas que requieren los cuidados.

Los resultados del presente estudio guardan cierta similitud con los resultados de Lira
(15), ya que en su tesis indica que en el 63% de usuarios estan insatisfechos y el 37%
estan satisfechos con la calidad de atencién en el Consultorio Externo de Medicina
Interna. En la pregunta P2, el 43% estd mas satisfecho y en la pregunta P4, el 76% esta
mas insatisfecho. Asimismo, Nieto y Sanchez (16), realizaron un estudio con resultados
muy similares, debido a que el 59% de los pacientes hospitalizados refieren tener una
calidad de atencion regular, el 23% una calidad de atencién mala y el 18% una calidad de
atencion buena. No obstante, Sime (14), elaboré un estudio parecido en el cual refleja un
69% de buena calidad de atencion, esto manifestado por pacientes encuestados después
de su atenciéon en consulta externa, 29% regular y solo dos pacientes encuestados
encontraron mala la calidad de atencion. Rodriguez (20), también muestra resultados
similares, el estudio muestra la calidad de atencion de enfermeria en un hospital de Lima,
con un 53,3% de profesionales de alto nivel y un 46,7% de nivel medio. .

4.3. RESULTADOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO 02

Tabla 08: Nivel de satisfaccion de pacientes en el servicio de emergencia del Hospital

San Martin de Porres Macusani del 2023.

Satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Positiva 57 31,67%
Neutral 79 43,89%
Negativa 44 24,44%
Total 180 100,00%
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Figura 03: Nivel de satisfaccién de pacientes en el servicio de emergencia del Hospital
San Martin de Porres Macusani del 2023.

Interpretacion, anadlisis y discusion:

En la tabla 08 y figura 03 se puede observar que el 43,89% de los pacientes en el servicio
de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani, presentan un nivel neutral de
satisfaccion por los servicio brindados por el personal de salud, seguido por el 31,67% de
los pacientes quienes tiene un nivel positivo de satisfaccion y el 24,44% presentan un
nivel negativo de satisfaccion.

Los resultados muestran que la gran mayoria de pacientes del servicio de emergencia
estan satisfechos con los factores de cuidado, aunque algunos tienen opiniones
negativas. Asimismo, la satisfaccion del paciente refleja la calidad de atencién en salud y
permite identificar areas de mejora y fortalezas para adaptar el servicio a sus
necesidades.

Estos resultados, concuerdan con los resultados obtenidos por Nufez (19), ya que en su

estudio concluye que el 51,5% de los usuarios externos en el Consultorio de Atencion
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Inmediata del Area de Emergencias — Hospital Maria Auxiliadora presentan insatisfaccion
48,5% presenta alta satisfaccion. Sin embargo, estos resultados no concuerdan con los
estudio de Rodriguez (20), debido a que en su investigacion demostré que la
investigacion mostré que el 86,7% de pacientes del servicio de emergencia en un hospital
de Lima estaban satisfechos, mientras que el 13,3% estaban insatisfechos con la
atencion de enfermeria. Asimismo, Febres y Mercado (22), ya que en su tesis se
evidencia que el 42.0% de los encuestados estd satisfecho con los cuidados de
enfermeria, mientras que el 57.4% se siente satisfecho. La satisfaccion del paciente se
debe a una atencién de calidad que considera condiciones objetivas y subjetivas,
basadas en la percepcion y expectativas del usuario sobre la atencion médica.
Consecuentemente, Condori (25) en su estudio reveld que en la variable satisfaccion del
paciente, el 36% de los pacientes estan siempre satisfechos, mientras que el 26% lo
estan casi siempre. Este nivel de satisfaccion indica que brindar citas de manera oportuna
es beneficioso para el paciente y promueve un trato respetuoso y amable por parte del

personal médico, lo cual aumenta la satisfaccion del usuario.
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4.4. RESULTADOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO 03
Tabla 09: Relacion entre la fiabilidad de calidad de atencion y la satisfaccion del paciente

en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani del 2023.

Correlaciones

Fiabilidad Satisfaccion
Rho de Fiabilidad Coeficiente de correlacién 1.000 .815**
Spearman Sig. (bilateral) 1
N 180 180
Satisfaccié Coeficiente de correlacion .815** 1.000
n Sig. (bilateral) 1
N 180 180

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion, analisis y discusion:

En tabla 09 se puede observar que existe relacion significativa entre la fiabilidad y la
satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de emergencia del Hospital San Martin
de Porres Macusani 2023, segun la correlacion de Spearman de 0.815 representado este
resultado como correlacion positiva muy fuerte con una significancia estadistica de
p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por tal razén, se acepta la hipotesis general de la
investigacion.

Una parte de pacientes expresaron satisfaccion con la fiabilidad y disposicién que el
personal mostré durante la recepcién en el servicio de emergencia, asi como la
disposicién que tiene el personal para responder a sus interrogantes, aunque otros

pacientes manifestaron indiferencia. La orientacién en el momento de la admisién es un
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factor que genera satisfaccién o insatisfaccién en los pacientes; debido a que es la forma
de comunicacion con los pacientes con la finalidad de brindar informacion en los servicios
de emergencia.

Los resultados obtenidos por parte de la investigacién concuerdan en el estudio de Sime
(14), su investigacion indica que la fiabilidad de la calidad de atencién y la satisfaccion del
paciente en el consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque estan fuertemente
asociadas y altamente correlacionadas, lo que resalta la importancia del cuidado del
enfermero que va mas alla de tareas rutinarias, implicando una relaciéon humana integral
basada en conocimientos cientificos e intelectuales para garantizar las necesidades de
las personas, centrandose en la prevencion y mantenimiento de la salud. Siendo este
poco eficiente en comparacion de Chacon (21), en su tesis, establece que la satisfaccion
del usuario externo afecta la calidad del cuidado enfermero en hospitales de categoria 1I-2
en la regién de Lima. El estudio indica que los enfermeros deben proveer cuidados
especificos a los pacientes en base a sus necesidades. La practica implica cuidar al ser
humano y mantener interacciéon con su entorno. Segun la tesis de Chumpitaz (17), se
asemeja al presente estudio ya que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
muestra una correlacion positiva (Rho=0.592) entre la dimensién fiabilidad de calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente hospitalizado de una Clinica
Privada, dicha correlacion resulté estadisticamente significativa (p=0.000), la correlacion
resultd de nivel medio. De los resultados obtenidos en relacion a los resultados por parte
de Guevara (18), concluye que mediante la prueba de Pearson muestra una correlacién
débil (r = 0.340) entre la satisfaccién y la dimensién de fiabilidad de la calidad de atencion
en los usuarios del Hospital Jose Soto Cadenillas de Chota, lo que indica que no hay una

relacion significativa entre ambos aspectos.
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4.5. RESULTADOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO 04
Tabla 10: Relacion entre la capacidad de respuesta de calidad de atencién y la

satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres

Macusani del 2023.

Correlaciones

Capacidad de

Respuesta Satisfaccion
Rho de Capacidad Coeficiente de correlacién 1.000 799**
Spearman de Sig. (bilateral) 1
Respuesta
180 180
Satisfaccid Coeficiente de correlacion .799** 1.000
n Sig. (bilateral) 1
N 180 180

**, La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion, analisis y discusion:

En tabla 10 se puede observar que existe relacion significativa entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de emergencia del
Hospital San Martin de Porres Macusani 2023, segun la correlaciéon de Spearman de
0.799 representado este resultado como correlacidon positiva muy fuerte con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por tal razén, se acepta la
hipotesis general de la investigacion.

Se ha observado que la mayoria de los pacientes muestran un nivel satisfactorio en

cuanto a la capacidad de respuesta percibida de los profesionales de enfermeria, sin
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embargo, hay algunos que expresaron falta de interés, especialmente en relacién con la
empatia mostrada por las enfermeras en el area de emergencias. La orientacion centrada
en el usuario o paciente se refiere a una actividad planificada con el propésito de facilitar
el progreso y el cumplimiento de metas relacionadas con un tema especifico o una
condicién, lo que contribuye al crecimiento personal y al logro de objetivos. En los
entornos hospitalarios, los individuos que reciben atencion médica necesitan ser
proporcionados con informacién detallada y comprensible, sobre todo cuando se
encuentran experimentando una enfermedad por primera vez. Cada paciente debe contar
con apoyo adecuado y guia personalizada, considerando siempre su derecho a ser
informado de manera clara y oportuna durante su estadia en el hospital.

Por ello concordamos con la tesis de Gamarra (13), quien presenta un estudio en el cual
concluye que la relacion existente entre la variable calidad de servicio perteneciente a la
dimensién capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del usuario; el 44% de los
encuestados satisfechos recibieron un servicio de buena calidad. Del 33.7% califico el
servicio como regular; 10.9% satisfecho, 21.2% indiferente. Del 16.1% mal servicio; 9.8%
indiferente, 4.7% insatisfecho. La relacioén entre las variables es moderada y directamente
proporcional (Rho=0.667); y altamente significativa (p<0-05) segun el analisis estadistico.
Igualmente, Nieto y Sanchez (16), elaboran un estudio donde se observa que la
dimensién capacidad de respuesta se relaciona con el nivel de satisfaccion del paciente
en el servicio de medicina del Hospital Belén de Trujillo 2022. Estos hallazgos se
relacionan con los obtenidos por Alor (12), quien concluye que la dimensién capacidad de
respuesta de la calidad de atencion se relaciona de manera positiva con la satisfaccion
del usuario externo en el puesto de salud de Raquia - Ancash, el valor obtenido para el
indicador de significancia asintética, también conocido como "p-valor" de la prueba, fue

de 0,000, mostrando que es menor que el nivel de significancia alfa establecido en 0,05.
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Esta situacion lleva a la interpretacién de que existe una asociacién entre las dimensiones
que se han analizado.

4.6. RESULTADOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO 05

Tabla 11: Relacién entre la seguridad de calidad de atencion y la satisfaccion del paciente

en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani del 2023.

Correlaciones

Seguridad Satisfaccion
Rho de Seguridad Coeficiente de correlacion 1.000 .819**
Spearman Sig. (bilateral) 1
N 180 180
Satisfaccié Coeficiente de correlacion .819** 1.000
n Sig. (bilateral) 1
N 180 180

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion, analisis y discusion:

En tabla 11 se puede observar que existe relacidon significativa entre la seguridad y la
satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de emergencia del Hospital San Martin
de Porres Macusani 2023, segun la correlacion de Spearman de 0.819 representado este
resultado como correlacion positiva muy fuerte con una significancia estadistica de
p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por tal razén, se acepta la hipotesis general de la
investigacion.

Esto quiere decir que, si un profesional de enfermeria brinda una mejor calidad de

atencion, va a tener como resultado una mayor satisfaccion del paciente, lo cual genera
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mayor seguridad en los pacientes. Por lo tanto, la seguridad junto con la calidad de
atencion que brinde el servicio de emergencia es de gran importancia, porque va a
generar gran impacto en la satisfaccion y recuperacion del paciente, ya que permitira que
los pacientes aumenten sus potencialidades y satisfagan sus necesidades fisiologicas,
psicosociales, generando un equilibrio emocional y el bienestar fisico.

Estos resultados se relacionan con lo que menciona Lira (15), en su estudio se observa la
relacion entre de la dimensién de seguridad de la variable Calidad de Atencion y
Satisfaccién de usuario en el Consultorio Externo de Medicina Interna del Hospital
Regional del Sur FAP, Arequipa 2022, En relacion a la correlacién encontrada, se ha
observado que el coeficiente Rho de Spearman es de 0.497, lo cual nos sugiere que hay
una conexion positiva entre la dimension de seguridad y la satisfaccion del usuario. Esto
se basa en la percepcion de una relacibn moderada, ya que este valor se situa en el
rango de 0.4 a 0.59 segun los estandares de correlacion propuestos por el autor Cérdova.
Ademas, es relevante destacar que el valor obtenido es de 0.00001, que es menor o igual
a 0.05 (nivel de significancia), lo que refuerza la validez de la asociacion identificada. Por
lo tanto, en las investigaciones realizadas por Nufez (19), se observa que la dimension
seguridad se relaciona con el nivel de satisfaccion del usuario externo en el Consultorio
de Atencién Inmediata del Area de Emergencias — Hospital Maria Auxiliadora, el
coeficiente de correlacién de Spearman indica que entre la dimension de calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario externo se encuentra una significancia de 0
(Sig.<0,05),Debido a esto, se puede establecer una conexién entre las variables
mencionadas. Ademas, se observo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,394
en el aspecto de seguridad y 0,388 en calidad de atencién, lo cual sugiere que hay una
relacion positiva y directa entre la dimensién de seguridad en la atencion médica y la
satisfaccion de los pacientes atendidos en el Consultorio de Atencion Inmediata.

Asimismo, Condori (25), desarrollé una investigacion sobre la relacion entre la variable de
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satisfaccién del paciente y la dimension de seguridad, los resultados derivados del
analisis estadistico muestran que la correlacién entre la variable y la dimensién
mencionada es de 0.490, segun lo indicado por el p-valor de 0.00. El andlisis de la
correlacion, llevado a cabo utilizando el coeficiente de correlacién de Spearman (Rho),
indica que la fuerza de la relacion entre las variables es de un nivel moderado. Esto
sugiere que hay una relacion directa entre la calidad de la atencion médica y la
satisfaccion de los pacientes, lo que significa que a medida que la confianza en la
atencion médica aumenta, la satisfaccion de los pacientes también experimenta una
mejora. En otras palabras, si se brinda un nivel de atencién mas seguro, es probable que
la satisfaccién del paciente mejore y sea percibida de manera mas favorable. En el marco
de esta situacion, se puede llegar a la conclusion de que la satisfaccion del paciente se
sitia en un nivel medio o intermedio, sin sobresalir ni estar por debajo de la media

establecida.
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4.7. RESULTADOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO 06
Tabla 12: Relacion entre la empatia de calidad de atencion y la satisfaccidn del paciente

en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani del 2023.

Correlaciones

Empatia Satisfaccion
Rho de Empatia Coeficiente de correlacion 1.000 792**
Spearman Sig. (bilateral) 1
N 180 180
Satisfaccié Coeficiente de correlacion 792 1.000
n Sig. (bilateral) 1
N 180 180

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion, analisis y discusion:

En tabla 12 se puede observar que existe relacion significativa entre la empatia y la
satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de emergencia del Hospital San Martin
de Porres Macusani 2023, segun la correlacién de Spearman de 0.792 representado este
resultado como correlacion positiva muy fuerte con una significancia estadistica de
p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por tal razén, se acepta la hipotesis general de la
investigacion.

Los pacientes que fueron atendidos en el servicio de emergencia expresaron satisfaccion
con la empatia mostrada por el personal de enfermeria, asi como con la disposicion de
ayudar, la atencion recibida y las condiciones iddneas del servicio de emergencia. Los

resultados indican que brindar atencidon de enfermeria a los pacientes resulta en
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satisfaccién, sin embargo, un considerable numero de estos pacientes muestra
indiferencia. Esta falta de interés se explica por el hecho de que la enfermera es el
profesional de la salud que esta directamente involucrado en la atencién primaria de los
pacientes, lo que le permite establecer una comunicacion cercana durante la prestacion
de cuidados médicos, la realizacidén de procedimientos y otras tareas en las que se
prioriza el trato humano amable. Es fundamental recordar que todos los pacientes
requieren recibir atencion de alta calidad y con una actitud calida.

Estos resultados guardan relacion con lo que demuestra Condori (25), segun lo expuesto
en el estudio de tesis, se establece que existe una correlacion positiva notable de 0.554
entre la variable de satisfaccion del paciente y la dimension de empatia, basada en los
resultados extraidos del analisis estadistico realizado sobre estas variables concretas. De
acuerdo al estudio llevado a cabo a través del coeficiente de correlacion de Rho
Spearman, se puede calificar esta asociacién como moderada en términos de su fuerza o
intensidad. Ademas, se observa que el p-valor asociado es de 0.00, lo cual proporciona
evidencia adicional que respalda la fiabilidad y solidez de esta relacion. En resumen, se
puede concluir que hay una clara conexion entre la satisfaccion del paciente y la empatia,
lo que significa que cuando los profesionales de la salud ofrecen respuestas que cumplen
con las expectativas del paciente, éste experimentara una sensacion de satisfaccion con
la calidad de la atencién brindada. Por su parte, Velasquez (23), realizé un estudio en el
cual se demostr6 que la capacidad de respuesta, influye significativamente en la
satisfaccion en los pacientes, con un valor del Chi cuadrado XC2 (47.55) > X72(9,49) con
cuatro grados de libertad, asimismo el nivel de significancia es (0.000); De acuerdo con la
encuesta realizada a todos los pacientes hospitalizados, se noté que el 50% de ellos
expresaron insatisfaccion con respecto a la empatia en la calidad de atencién cuando se
compara con la atenciéon inmediata. Ademas, se encontré que el 70% de los pacientes

que no reciben una atencion inmediata reflejan esta insatisfaccion. En relacion con la
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capacidad de respuesta, el 42,50% de los pacientes sefialaron que estan insatisfechos
con esta area, mencionando especificamente que no se les brinda una atencion
inmediata. Finalmente, después de un exhaustivo analisis, se obtiene la aceptacion de la
prueba de hipdtesis de chi cuadrado x2, lo que conduce a la conclusion de rechazar la
hipétesis nula. Por consiguiente, las investigaciones realizadas por Lira (15), evidencian
que la relacion entre de la dimension de Empatia de la variable Calidad de Atencién y
Satisfaccion de usuario en el Consultorio Externo de Medicina Interna del Hospital
Regional del Sur FAP, Arequipa 2022, respecto a la correlacion obtenida, muestra un
coeficiente Rho de Spearman de 0.322, hay una relacién directa entre Empatia y
satisfaccion del usuario, con correlacion baja (0.3 a 0.39), segun Coérdova, p=0.00001 <

0.05.
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4.8. RESULTADOS DEL OBJETIVO ESPECIFICO 07
Tabla 13: Relacion entre los elementos tangibles de calidad de atencion y la satisfaccion

del paciente en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani del

2023,
Correlaciones
Aspectos
Tangibles Satisfaccion
Rho de Aspectos  Coeficiente de correlacion 1.000 .820**
Spearman Tangibles Sig. (bilateral) 1
N 180 180
Satisfaccié Coeficiente de correlacion .820** 1.000
n Sig. (bilateral) 1
N 180 180

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion, analisis y discusion:

En tabla 13 se puede observar que existe relacion significativa entre los aspectos
tangibles y la satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de emergencia del
Hospital San Martin de Porres Macusani 2023, segun la correlaciéon de Spearman de
0.792 representado este resultado como correlacion positiva muy fuerte con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por tal razén, se acepta la
hipotesis general de la investigacion.

Ademas, es importante destacar que una amplia proporcién de los pacientes expresaron

su satisfaccion con las condiciones que ofrece el servicio de emergencia del Hospital. Sin
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embargo, también se identificaron pacientes que mostraron cierta indiferencia hacia estas
condiciones, registrandose porcentajes significativos de estos casos. La medida de la
calidad de atencion en una institucidon de salud implica que se deben proporcionar
servicios de alta calidad de manera constante y en evolucién, lo cual se refleja en la
satisfaccion del paciente con las condiciones de salubridad y confort ofrecidas.

Estos resultados guardan relacion con lo que demuestra Chumpitaz (17), ya que en su
estudio se evidencia que los elementos tangibles de la calidad de atencién de enfermeria
se relacionan con la satisfaccion del paciente hospitalizado en una clinica privada, Lima —
Peru. El coeficiente de correlacion Rho de Spearman muestra una correlacion positiva
entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente hospitalizado en
una Clinica Privada (Rho=0.163, p=0.019). La correlacién fue baja. Por su parte, Lira (15),
desarrollé una investigacion en el cual sefala la relacion entre de la dimensién de
Aspectos Tangibles de la variable Calidad de Atencién y Satisfaccion de usuario en el
Consultorio Externo de Medicina Interna del Hospital Regional del Sur FAP, Arequipa
2022, respecto a la correlacion obtenida, muestra un coeficiente Rho de Spearman de
0.337, indicandonos que hay una relacion directa entre los aspectos tangibles y la
satisfaccién del usuario, con una correlacién baja (0.3 a 0.39) identificada por Cérdova
con un nivel de significancia de p=0.00001. Por consiguiente, las investigaciones
realizadas por Condori (25), realizd un estudio que indica que hay una correlacion de
0.839 entre la satisfaccion del paciente y la calidad de los elementos tangibles. La
correlacion es alta segun la prueba de Rho Spearman. La satisfaccion del paciente esta
directamente relacionada con los elementos tangibles. Cuando el paciente confia en el

personal de salud, su satisfaccion aumenta con elementos tangibles crecientes.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres
Macusani 2023, segun la correlacion de Spearman de 0.824 representado este resultado
como correlacion positiva muy fuerte con una significancia estadistica de p=0.001 siendo
menor que el 0.01. Por tal razon, se acepta la hipotesis general de la investigacion.
SEGUNDA: A través de los resultados obtenidos se concluye que el 47,78% de los
pacientes en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani,
presentan un nivel regular de calidad de atencion, seguido por el 33,89% quienes
presentan un nivel bueno de calidad de servicio por parte del personal de salud y el
18,33% de la poblacién encuestada presenta un nivel malo de calidad de servicio.
TERCERA: Mediante los resultados obtenidos se concluye que el 43,89% de los
pacientes en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani,
presentan un nivel positivo de satisfaccion por los servicio brindados por el personal de
salud, seguido por el 31,67% de los pacientes quienes tiene un nivel positivo de
satisfaccion y el 24,44% presentan un nivel negativo de satisfaccion.

CUARTA: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de pacientes
atendidos en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani 2023,
segun la correlacion de Spearman de 0.815 representado este resultado como
correlacion positiva muy fuerte con una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor

que el 0.01. Por tal razén, se acepta la hipotesis general de la investigacion.
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QUINTA: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres
Macusani 2023, segun la correlacion de Spearman de 0.799 representado este resultado
como correlacion positiva muy fuerte con una significancia estadistica de p=0.001 siendo
menor que el 0.01. Por tal razén, se acepta la hipotesis general de la investigacion.
SEXTA: Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de pacientes
atendidos en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani 2023,
segun la correlacion de Spearman de 0.819 representado este resultado como
correlacion positiva muy fuerte con una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor
que el 0.01. Por tal razdén, se acepta la hipotesis general de la investigacion.

SEPTIMA: Existe relacién significativa entre la empatia y la satisfaccién de pacientes
atendidos en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres Macusani 2023,
segun la correlacién de Spearman de 0.792 representado este resultado como
correlacion positiva muy fuerte con una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor
que el 0.01. Por tal razén, se acepta la hipotesis general de la investigacion.

OCTAVA: Existe relaciéon significativa entre los aspectos tangibles y la satisfaccién de
pacientes atendidos en el servicio de emergencia del Hospital San Martin de Porres
Macusani 2023, segun la correlacion de Spearman de 0.792 representado este resultado
como correlaciéon positiva muy fuerte con una significancia estadistica de p=0.001 siendo

menor que el 0.01. Por tal razén, se acepta la hipétesis general de la investigacion.
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RECOMENDACIONES
PRIMERA: Al Director del Hospital San Martin de Porres Macusani, considerando los
resultados de la investigacion, capacitar al personal de emergencia en la orientacion,
atencion y cuidado para reducir los efectos negativos y la insatisfaccion de los pacientes.
SEGUNDA: A la jefa de Enfermeria, se sugiere programar reuniones de capacitaciones
en servicio para fortalecer las acciones de enfermeria durante la admisién del paciente en
el servicio de cirugia.
TERCERA: A los profesionales de enfermeria del Hospital San Martin de Porres
Macusani, coordinar con el servicio de mantenimiento para garantizar la debida limpieza y
la comodidad de la habitacién, de esta manera lograr la satisfaccion de los pacientes con
los servicios higiénicos y del ambiente.
CUARTA: A los profesionales de enfermeria del Hospital San Martin de Porres Macusani,
continuar con el establecimiento de la relacion enfermera-paciente, mejorando las
condiciones de descanso del paciente hospitalizado, mayor escucha con la finalidad de
identificar los problemas y/o necesidades que requieren ser atendidas en forma oportuna
y lograr la mayor satisfaccion del paciente con la atenciéon brindada.
QUINTA: A los profesionales de enfermeria del Hospital San Martin de Porres Macusani,
orientar al paciente sobre los servicios espirituales que se brinda en el hospital y facilitar
el ingreso de otros representantes religiosos, con la finalidad de ofrecer experiencia y

disfrute con su creencia religiosa.
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SEXTA: A los bachilleres de enfermeria, continuar con investigaciones similares en
contextos diferentes y comparar los resultados del estudio para dar mayor validez a esta
investigacion.

SEPTIMA: A la coordinadora de enfermeria del servicio de emergencia, realizar
retroalimentaciones constantes al personal en contacto directo para la atencion de los
pacientes pediatricos, en cuanto al trato, respeto, paciencia y muestra de interés
humanistica frente a dichos pacientes, siendo una poblaciéon mas delicada en cuanto a la
atencion.

OCTAVA: A la jefatura del servicio de emergencia, realizar charlas al personal de servicio
de pediatria para mejorar la calidad del ambiente de atencién a los pacientes pediatricos,
en cuanto a la limpieza, orden y utilidad del ambiente, para mejorar la calidad de la

percepcion de los padres de los pacientes pediatricos.
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Anexo 02: Cuestionario de Servqual Modificado 1

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted
le otorga a la atencidn que espera recibir en el servicio de emergencia (Nivel Il y III).
Utilice una escala numérica del 1 al 5.

Considere Muy malo (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4), Muy bueno (5)

N Preguntas 112 |3 (4|5

Qué los pacientes sean atendidos inmediatamente a su
01 | E | llegada a emergencia, sin importar su condicion socio

econdmica

02 | E [ Qué la atencién en emergencia se realice

considerando la gravedad de la salud del paciente

03 | E [ Qué su atencidn en emergencia esté a cargo del

médico

04 | E | Qué el médico mantenga suficiente comunicacién con
usted o sus familiares para explicarles el seguimiento

de su problema de salud

05 | E | Qué la farmacia de emergencia cuente con los

medicamentos que recetara el médico

06 | E [ Qué la atencidn en caja o el médulo de admision sea

rapida

07 | E | Qué la atencién para tomarse los analisis de

laboratorio sea rapida

08 | E [ Qué la atencién para tomarse los examenes
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radioldgicos (radiografias, ecografias, otros)

sea rapida

09 | E [ Qué la atencidn en la farmacia de emergencia sea

rapida

10 | E | Qué el médico le brinde el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de

salud

11 | E | Qué durante su atenciéon en emergencia se respete su

privacidad

12 | E | Qué el médico realice un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual sera

atendido

13 | E | Qué el problema de salud por el cual sera atendido se

resuelva o mejore

14 | E | Qué el personal de emergencia le trate con amabilidad,

respeto y paciencia

15 | E | Qué el personal de emergencia le muestre interés para
solucionar cualquier dificultad que se presente durante

su atencion

16 | E | Qué usted comprenda la explicacién que el médico le
brindara sobre el problema de salud o resultado de la

atencion

17 | E | Qué usted comprenda la explicacién que el médico le
brindara sobre los procedimientos o analisis que le

realizaran
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Qué usted comprenda la explicacién que el médico le
18 | E | brindara sobre el tratamiento que recibira: tipo de

medicamentos, dosis y efectos adversos

19 | E | Qué los carteles, letreros y flechas del servicio de
emergencia sean adecuados para orientar a los

pacientes

20 | E | Qué la emergencia cuente con personal para informar

y orientar a los pacientes

21 | E | Qué la emergencia cuente con equipos disponibles y

materiales necesarios para su atencion

22 | E | Qué los ambientes del servicio de emergencia sean

limpios y comodos
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Anexo 03: Cuestionario Servqual Modificado 2

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA
RECIBIDO, la atencion en el servicio de emergencia (Nivel Il y IlI). Utilice una escala
numérica del 1 al 5.

Considere Muy malo (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4), Muy bueno (5)

N ([Preguntas 112 (|3 ]| 4 5

o

¢ Usted o su familiar fueron atendidos
01 [ P | inmediatamente a su llegada a emergencia, sin

importar su condicién socioecondmica?

02 | P | ¢Usted o su familiar fueron atendidos

considerando la gravedad de su salud?

03 | P | ¢4 Su atencién en emergencia estuvo a cargo del

médico?

¢ El médico que lo atendié mantuvo suficiente
04 | P | comunicacion con usted o sus familiares para
explicarles el seguimiento de su problema de

salud?

05 | P | ¢La farmacia de emergencia contoé con los

medicamentos que recetd el médico?

06 | P | ¢La atencion en caja o el médulo de admision fue

rapida?

07 | P | ¢La atencion en el laboratorio de emergencia fue

rapida?

08 | P | ¢La atencion para tomarse examenes radiolégicos
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fue rapida?

09 | P | ¢La atencién en la farmacia de emergencia fue

rapida?

10 | P | ¢ El médico que le atendi6 le brindo el tiempo
necesario para contestar sus dudas o preguntas

sobre su problema de salud?

11 | P | ¢ Durante su atencion en emergencia se respeto

su privacidad?

12 | P | ¢ El médico que le atendié le realizé un examen
fisico completo y minucioso por el problema de

salud por el cual fue atendido?

13 | P | ¢ El problema de salud por el cual usted fue

atendido se ha resuelto o mejorado?

14 | P | ¢ El personal de emergencia lo traté con

amabilidad, respeto y paciencia?

15 | P | ¢ El personal de emergencia le mostré interés para
solucionar cualquier problema que se presento

durante su atenciéon?

16 | P | ¢ Usted comprendio la explicacion que el médico le
brindé sobre el problema de salud o resultado de

la atencion?

17 | P | ¢ Usted comprendio la explicacion que el médico le
brind6 sobre los procedimientos o analisis que le

realizaron?

¢, Usted comprendio la explicacion que el médico le

18 | P [ brindé sobre el tratamiento que recibié: tipo de
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medicamentos, dosis y efectos adversos?

19 | P | ¢Los carteles, letreros y flechas del servicio de
emergencia le parecen adecuados para orientar a

los pacientes?

20 [ P | ¢La emergencia conto con personal para informar

y orientar a los pacientes?

21 | P | ¢La emergencia contd con equipos disponibles y

materiales necesarios para su atencion?

22 | P | ¢Los ambientes del servicio de emergencia

estuvieron limpios y comodos?
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Anexo 04: Solicitud de autorizacion

AN DE LA UNIDAD LA PAZ Y EL DESARROLLO

SOLICITO: - PERMISO PARA LA EJECUCION DE M

PROYECTO DE TESIS >
SENOR CARLOR ALBERTO GALLEGOS GALLEGOS

DIRECTOR DE LA RED DE SALUD DE CARABAYA

€«

L8]
YO, MILCA COLQUEHUANCA VILCA,
29 NOV 2023 identificado con DNI Nro. 42945121 con
domicilio en el r Grau 427 cercado de la
s BEOLH 'l ciudad  de macusani ante  Ud.
] { Respetuosamente me presento y expongo.
Que habiendo culminado la carreara LY
profesional de ENFERMERIA en la universidad privada san Carlos de puno, solicito a
Ud Permiso para realizar m) trabajo de investigacién sabre “CALIDAD DE ATENCION b
Y SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICID DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL SAN MARTIN DE PORRES DE MACUSANI 2023"
Paie optar el grado academico en enfermeria.
AILCA
e la
on iz
POR LO EXPUESTO:
fech
s + - Tglln.
Ruego a usted acceda a mi solicitud por ser de justicia. Wik
’ NIC
Macusani 29 de noviembre del 2023
-\_1.\ \ (tkl-'xh‘%
MILCA COLQUEHUANCA VILCA
DNI 42345121
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Anexo 05: Autorizacion del Hospital San Martin de Porres Macusani

. MINISTERIO DIRECCION RED DE DA
o ' GIONAL A

1

J 1 '..‘.

SanM

PITAY

Iﬂflin de Porres

EL QUE SUSCRIBE DIRECTOR DEL HOSPITAL SAN MARTIN DE
PORRES — MACUSANI

Clyuahuanca Vioa M

% un cordial saludo, a través del Hospital San Martin De Porres, tenemos ¢l agrado de
notificarle lo aceptocion del proyecto: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE
PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL SAN MARTIN DE

PORRES DE MACUSNI - 2023, el cual serd desarrollado por su persono.

A

Durante la realizacién del proyecto el encargado de su desarrollo seré el licenciada en

enfermeria RODRIGUEZ MANGO ESMILSA, y tendré lo labor de supervisar de inicio @ fin el
proyecto ya mencionade, por ofro lada, el hospital San Martin de Porres le brindard facilidodes
para la ejecucién de su proyecto. Asimismo, deberd enfregar una copia del informe final de su
proyecto.

Sin mds que agregar, esperamos que el proyecto inicie segin lo esperado y sea llevade a

cabo con complefo exite.

Atentomente,

Macusani, 26 de enero del 2024.

Paul J. €§no Pineda
Jefe del Area de Capacitacion del
Hospitu| san Martin de Porres

Web siti: www. hampmacusani gob.pe HOSPITAL SAN MARTIN DE PORRES - MACUSANI
Email; infoham pmacusani gob. pe R 0 Salua CARABAIA
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Anexo 06: Cuestionarios aplicados a pacientes del servicio de emergencia

N.® Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL Il v IHt

\
Nombre de| encuestador: Y\l\ (g (r* \‘:{fufk\pzwu’r] \ .[ e

44

Establecimiento de Salud: | W oc o\l oo Do db feuin, ST

F“"a-'iit’-/—c-—l‘/—ll'! Hora de Inicia: E/ 55/ Hora Final: 'u'"—‘-‘f‘Q—L-—

Estimado usuario (a), estamos interesadas en conocer su opinién sobre la calidad de atencién que recibia
en el servicio de Emergencia del establecimiento de salud, Sus respuestas son totalmente
confidenciales, Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADOD:

Usuario
Acomp'aﬁanle III
| _

I. Condicién del encuestado

2. Edad del encuestado en afios ! YO R ‘

Masculino
3. Sexo
Femenino E

Analfabeta . o=y ]
Primaria @
4, Nivel de estudio Secundaria ! ‘3
Superior Técnico
| Superh?r Urniversitario 5
S |
SIS 1
o T e i i i SDAT 2
5. Tipo de seguro por el cual sc atiende Nitguna 3
Otro 4
Nueva 1
6. Tipo de tisvarig -
6. Tipo de usua Continuador P
y - s
7. Topico o area donds fue atendida, (& e e

S ; . |
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expeclativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencidn

que espera recibir en el servicio de emergencia (Nivel Il y I}, Utilice una escala numeérica del 1 al 5.
Consldere Muy malo (1), Malo {2), Regular {(3), Bueno {4), Muy bueno (3)

N* Preguntas 21 3 5
o1 Qué los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin ;
importar su condicion socio econdmica Pl
02 Qué la atencidn en emergencia se realice considerando la gravedad de Ja salud 2
del paciente 2
03 Qué su atencion en emergencia esté a cargo del médico X
04 Qué cl médico mantenga suficiente comunicadén con usted o sus famiilares para .
explicarles el sequimiento de su prahlema de salud A
05 Qué la farmacia de emergencia cuente con los medicamentos gue recetara el 2
" médica P
06 Oué la atencidn en caja o el modulo de admision sea rapida ~
07 Qué la atenclén para tamarse los analisis de laboratorio sea rapida %
08 Qué la atencidn para tomarse los exdmenes radiologicos :
(radiografias, ecogralias, otros) sea ripida A
uy Que la atencién en la farmacia de emergencla sea rapida d
10 Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas A
sobre su problema de salud [
11 Qué durante su atencién en emergencia se respete su privacidad X,
12 Qué el médico realice un examen fisico completo y minucioso por el problema 3
de salud por el cual sera atendido
13 Qué el problema de salud por el cual sera atendido se resuelva o mejore g
§
14 Qué el personal de emergencia le trate con amabilidad, respeto y paclencla F
15 Qué el personal de emergencia le muestre interés para solucionar cualquier
? dificultad que se presente durante su atencién %
16 Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara snhre el problema . }{
de salud o resultado de la atenclén
17 Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindard sobre los F
procedimientos o andlisis que le realizardn ~
Qué usted comprenda la explicacion gue el médico le brindara sobre el 3
18 tratamiento que recibird; tipo de medicamentos, dosis y efectas adversos 7‘
19 Qué los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia sean adecuados J.
para arientar a los pacientes ba
70 Qué la emergencia cuente con personal para informar y orlentar a los pacientes ?{.,
21 Qué la emergencia cuente con equipos disponibles y materiales necesarios para g
su atencion v
22 Qué los ambientes del servicio de emergencia sean implos y camados /;.a

io.upsc.edu.pe
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PERCEPCIOMES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién en el

servicio de emergencia (Nivel 1| y I}, Utilice una escala numérica del | al 5.
Considere Muy malo (1), Male (2), Regular (3), Bueno (4), Muy bueno (5)

N° Preguntas il 23l 48
o1 | p ZUsted o su famillar fueron atendidos inmediatamente a su llegada a y
emergencia, sin Importar su condicién sacicecondmica? {
02 | p |éUsted o sufamiliar fueron atendidos considerando la gravedad de su salud?
fi
03 | P | /5uatencion en emergencia estuvo a cargo del médico? 3
ZEl médico que la atendid mantuve suficiente comunicacion can usted o sus o
04 [ P | Familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud? o
|
05 | p | élafarmacla de emergencia cantd con los medicamentos que recetd el médico?
|
06 | P | La atencién en caja o el médulo de admisién fue rapida? o :
X
07 | P | ¢La atencidn en el laboratorio de emergencia fue rapida? -~
08 | P | iLa atencibn para tomarse examenes radioldgicos fue ripida? N |
39 | P | ;La atencidn en fa farmacia da emergencia fue ripida? ,
10l e ¢El médico que le atendié le brindd el tiempa necesario para contestar sus dudas
0 preguntas sobre su problema de salud?
11 | P | ;Durante sy atencién en eme rgencia se respetd su privacidad? =4
12 | p ¢EI médico que le atendid le realizd un examen fisico tompleto y minucicsa poy
el problema de salud por el cual fue atendida? -
131 e ¢El preblema de salud por el cual usted fue atendido se ha resuelto o mejorado?
14 tp ¢El personal de emergencia lo traté con amabilidad, respero y paciencia?
15lp El personal de emergencia le mastrd interds para salucionar cualquier problema
que se presentd durante su atencién?
16l p éUsted comprendld fa explicaclén que el médico fe brinds sobre el problema de \ir
salud o resultado de la atencién? f
171p iUsted comprendio la explicacion gue el médico le brindé sobre los 5
procedimientos o andlisis que le realizaron? T
éUsted comprendic la explicacion que el médica le brindé sobre el tratamiento
18 | P | que recibit: tipo de medicamentoes, dosis y efectos adversos? w4
191p iLos carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le paracen adecuados
para orientar a los pacientes?
20 | p |éaemergencia contd con personal para informar y orientar a fos pacientes? ]
21 e éla emergencla conté con equipas disponibles y materiales necesarlos para su
atencion?
22 | p | ¢Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y cémodos? 5,
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Anexo 07: Consentimiento informado para mayores de edad

CONSERTIMIENTO INFORMADO (PARA MAYORES DE EDAD)

TITULO DE INVESTIGACION:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL SAN MARTIN DE PORRES

MACUSANI 2023

El objetivo de la investigacitn es identificar la relacion de calidad de atencién y
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de emergencia mediante el
cuestionario SERVQUAL modificado con el fin de identificar v proponer mejoras

en los servicios de atencidn a futuro.

La paricipacién en este estudio es completamenie Voluntaria y Confidencial. La
informacion que nos proporcions serd manejada confidencialmente, pues sclo los

investigadores tendran acceso a esta informacion, por tanto, sera protegida.

La aplicacion del instrumento tiene una duracion aproximada de 15 minutos y consiste
en responder el cuestionario con una serie de preguntas acerca de Calidad de Atencién
y Satisfacclon del paciente atendido en el Hospital San Martin de Porres dicha
informacidn sera analizada por el investigador de la rama. Con el fin de apoyar a la

gestion a mejorar la calldad de Atencién en el futuro.
DECLARACIONES:

Declara mediante este documento que he sido informado plenamente sobre el trabajo
de investigacion, asi misme se me informé del objetivo del estudio y sus beneficios, para

mi. En consecuencia, doy mi consentimiento para la participacion en el estudio descrito.

- (""f.r'{_ Z
FIRMA
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