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RESUMEN

Objetivo: Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
Emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares 2019. Métodos: Se realizo
una investigacion prospectiva, transversal con disefio descriptivo realizada en
207 usuarios atendidos en el servicio de emergencia encuestados con un
cuestionario de satisfaccion del usuario; el analisis descriptivo se efectud con
medidas de frecuencias y porcentajes y el analisis inferencial se realiz6 con la
prueba del Chi Cuadrado de comparacion de frecuencias con un p valor <
0,05. Resultados: En general, 49,3% de usuarios encuestados estuvieron
medianamente satisfechos con la atencion en el servicio de emergencia,
30,4% se mostraron insatisfechos y 20,3% estuvieron satisfechos. En el
andlisis por dimensiones, 48,8% estuvieron mediamente satisfechos en la
dimension fiabilidad; 50,2% se mostraron medianamente satisfechos en la
dimensién capacidad de respuesta, 47,4% se percibieron medianamente
satisfechos en la dimensién seguridad; asimismo 51,2% se mostraron
medianamente satisfechos en la dimension empatia y finalmente 46,4%
estuvieron medianamente satisfechos en la dimension aspectos tangibles.
Estadisticamente se encontré diferencias significativas en el grado de
satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia con un p =0,000; y en
las dimensiones fiabilidad (p = 0,000), capacidad de respuesta (p = 0,000),
seguridad (p = 0,000), empatia (p = 0,000) y aspectos tangibles (p = 0,000)
hubo predominio estadistico en las frecuencias observadas. Conclusiones:
El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia del Centro

de Salud Aparicio Pomares, fue medianamente satisfecho.

Palabras clave: Grado de satisfaccion, usuarios, Servicio de emergencia.



ABSTRACT

Objective: Identify the degree of satisfaction of the users of the Emergency
service of the Aparicio Pomares Health Center 2019. Methods: A prospective,
cross-sectional, descriptive survey was conducted on 207 emergency service
users surveyed with a user satisfaction questionnaire; The descriptive analysis
was performed with measurements of frequencies and percentages and the
inferential analysis was performed with the Chi Square frequency comparison
test with a p value < 0.05. Results: Overall, 49.3% of surveyed users were
moderately satisfied with the care in the emergency service, 30.4% were
dissatisfied and 20.3% were satisfied. In the dimension analysis, 48.8% were
moderately satisfied in the reliability dimension; 50.2% were moderately
satisfied in the response dimension, 47.4% were moderately satisfied in the
safety dimension; 51.2% were moderately satisfied in the empathy dimension
and finally 46.4% were moderately satisfied in the tangible aspects dimension.
Statistically significant differences were found in the degree of satisfaction of
the users of the emergency service with a p = 0.000; and in the dimensions
reliability (p = 0.000), responsiveness (p = 0.000), safety (p = 0.000), empathy
(p =0.000) and tangible aspects (p = 0.000) there was statistical predominance
in the observed frequencies. Conclusions: The degree of satisfaction of the
users of the emergency service of the Aparicio Pomares Health Center was
moderately satisfied.

Key words: Degree of satisfaction, users, Emergency service



INTRODUCCION

En la actualidad, la satisfaccion del usuario representa un aspecto clave
en la evaluacion de los servicios de salud para la formulacion de estrategias
que contribuyan a superar las expectativas de la poblacion usuaria y mejorar
la calidad de atencién en las entidades de salud?.

En este contexto diversos autores han coincido en reconocer que la
satisfaccion es un indicador que mide la calidad de la asistencia sanitaria
reconociéndolo como un pilar importante en las instituciones de salud que
depende de la interaccién que tengan los usuarios con el personal de salud y
de sus expectativas con la atencién en los servicios de salud?.

Sin embargo, existen areas en las instituciones de salud donde la
insatisfaccion de los usuarios se hace evidente por las constantes quejas por
la atencion del personal de salud siendo el servicio de emergencia el area
donde mayores tasas de descontento se presentan debido a factores que
limitan que se puedan cubrir las expectativas y demandas de los usuarios?.

En el Peru la salud publica muestra deficiencia en cuanto a la calidad
de atencion en los servicios de emergencia en los establecimientos de salud
pues los porcentajes de reclamos y quejas por la atencién brindada en estos
servicios se han incrementado en mas del 50,0% a nivel nacional,
evidenciandose una situacion de insatisfaccion en la poblacién usuaria®.

Ello también se hace evidente en el Centro de Salud Aparicio Pomares
de la ciudad de Huanuco donde se pudo identificar que una proporcion
significativa de usuarios y familiares se muestran disconformes con la
atencién que brinda el personal de salud en el servicio de emergencia de esta
institucién debido a los tiempos prolongados de espera para la atencion, la
escasa informacion sobre el estado de salud del paciente y una infraestructura
reducida que fortalece la percepcion negativa de los usuarios e incrementa
sus niveles de insatisfaccion.

Por ello, el presente estudio se realizé con el objetivo de identificar el
grado de satisfaccién de los usuarios del Centro de Salud Aparicio Pomares,
buscando brindar informacién a las autoridades de este establecimiento de
salud sobre la situacion de esta problemaética en la institucion que favorezca

la implementacion de estrategias y protocolos encaminados a mejorar la
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atencion que se brinda en el servicio de emergencia que redunde en la
satisfaccion de la poblacion usuaria de este establecimiento de salud.

En este sentido se presenta este informe dividido en cinco capitulos: el
capitulo 1 incluye los aspectos relacionados a la descripcion del problema,
objetivos, justificacidn, limitaciones y viabilidad de la investigacion; el capitulo
Il expone el marco tedrico; el capitulo Il delimita la metodologia aplicada en
la investigacion; el capitulo IV, presenta los resultados encontrados en el
estudio con su respectiva prueba de hipétesis; y el capitulo abarca la discusion
de resultados; finalmente se presenta conclusiones, recomendaciones,

referencias bibliogréficas y anexos del estudio.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el ambito sanitario, la satisfaccion de los usuarios es considerada
como un indicador confiable e importante de la calidad de atencion brindada
en las instituciones de salud, representando la percepcion intrinseca y
subjetiva de los usuarios sobre la atencién recibida en los servicios de salud®.

En esta linea, Rojas® menciona que la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) resalta que la satisfaccion del usuario constituye uno de los
aspectos mas trascendentales en la valoracion de la calidad de atencion
sanitara, que esta fundamentada en el cumplimiento de las necesidades y

expectativas de los usuarios con la atencion en las entidades de salud.

Pese a ello Boza’ sostiene que es alarmante identificar que la
insatisfaccion de los usuarios con la atencion de los servicios de salud
constituye una problemética frecuente en el contexto sanitario, siendo las
unidades de emergencia las areas donde se perciben mayores porcentajes de

insatisfaccion en la poblacién usuaria.

Mendoza?® sefiala que esto se debe a que los servicios de emergencia
son areas donde acuden un gran niamero de usuarios cuya salud se encuentra
en condiciones de vulnerabilidad, teniendo mdultiples necesidades vy
expectativas de la atencion que muchas veces no son cubiertas por el
personal de salud que provoca que se incremente las tasas de insatisfaccion

en los usuarios y sus familiares.

Esto se corrobora en los reportes estadisticos presentados por la OMS
2018 citados por Taipe® que sefialan mas de 450 millones de personas a nivel
mundial no tienen acceso a servicios de atencion sanitaria, y de los que tienen
acceso mas de 75,0% no estan satisfechas con la atencion que se brinda en
las entidades de salud, siendo este problema mas frecuente en los servicios

de emergencia.
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En América Latina, Suarez, Robles, Serrano, Armijo, Serrano y
Anchundial® refieren estudios realizados en diversos paises de la region
evidencian que entre el 50,0% y 60,0% de usuarios de los servicios de
emergencia se muestran disconformes o insatisfechos con la atencion

brindada en los establecimientos de salud.

En esta linea, un estudio ejecutado en Colombia por Ibarra y Rta!! en
el 2018 evidenci6 que cerca del 40,0% de usuarios estuvieron insatisfechos
con la atencion en el servicio de emergencia, identificando que el personal de
salud no tenia la capacidad suficiente para atender la alta demanda de

pacientes que acuden a este servicio asistencial.

En el Perl Canzio! menciona que la salud publica tiene una gran
deficiencia en la calidad de atencion en los servicios de emergencia del pais
sefialando que en el 2018 la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD)
reportd que los reclamos en los centros de salud se incrementaron en mas de
50,0% percibiéndose altos indices de insatisfaccion en los usuarios de estas

entidades publicas.

Esto se corrobora en diversos estudios realizados a nivel nacional, en
Ica un estudio ejecutado por Napa'? en el 2018 demostr6 que mas del 75,0%
de usuarios que fueron atendidos en el servicio de emergencia estuvieron
insatisfechos con la atencion sanitaria en este servicio, siendo las areas de
fiabilidad y aspectos tangibles los que presentaron mayores niveles de

insatisfaccion.

En Cajamarca, un trabajo de investigacion realizada en el 2017 por
Julcamoro y Teran?'® evidencié que cerca del 70,0% de usuarios se mostraron
insatisfechos con la atencion en los servicios de emergencia, siendo los
aspectos relacionados a la empatia, seguridad y capacidad de respuesta las

areas que tuvieron mayores niveles de insatisfaccion.

En Huénuco, segun fuentes referenciadas por Lozano, Verde y
Palomino?4, la insatisfaccién de los usuarios también se constituye en una

problematica enraizada en los establecimientos de salud, identificando que,

14



en promedio, entre 50,0% y 85,0% de la poblacién presentan altos niveles de

insatisfaccion con los servicios sanitarios

Piedra y Lipa® mencionan que las causas de insatisfaccion de los
usuarios en los servicios de emergencias son multiples estando relacionadas
esencialmente con la infraestructura deteriorada, materiales y equipos en
malas condiciones, espacios de atencién reducidos, tiempo de espera
prolongado, falta de privacidad y déficit de recursos humanos para cubrir las

demandas de la poblacién usuaria.

Asimismo, Torres'® manifiesta que uno de los principales problemas
que se manifiestan en el area de emergencia de los centros de salud es el
malestar que los usuarios expresan sobre la atencidén que reciben, causado
principalmente por la falta de empatia del personal de salud, la escasa
capacidad de respuesta a los problemas de los pacientes y la falta de recursos
en el ambito sanitario que no son comprendidas por los usuarios y sus

familiares.

Esto provoca diversas consecuencias que segun mencionan Ruiz,
Fajardo, Garcia, Cruz, Rodriguez y Varelal’ se reflejan en el incremento de
las tasas de descontento e insatisfaccion de los usuarios con la atencion en
los servicios de emergencias, favoreciendo una percepcién negativa asociada
a la falta de credibilidad y confianza en el sistema sanitario del pais y

propiciando las denuncias por negligencia médica.

Frente a esta problematica el Ministerio de Salud (MINSA)® ha
implementado dentro de sus politicas sanitarias el Sistema de Gestion de
Calidad y en el marco de su aplicacién ha elaborado un documento técnico
para la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios en los establecimientos
de salud considerandolo un indicador importante para la implementacion de

politicas que propicien la mejora de la calidad de atencion sanitaria.

En el servicio de emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares se
ha podido identificar que el personal de salud que labora en esta area solo
interactuaba con los usuarios para realizar el control de sus funciones vitales,

administrarle el tratamiento o informarles sobre su diagnostico médico,
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percibiendo que algunas veces no logran brindar una atencion de calidad a
los usuarios debido a que priorizan satisfacer sus necesidades como personal
sanitario y no brindan una informacion adecuada a los pacientes o no
solucionan sus problemas oportunamente, proporcionandoles una atencién

deficiente que genera quejas e insatisfaccion en la poblacion usuaria.

Al interactuar con algunos de los usuarios del servicio de emergencia
sobre esta problematica emergieron las siguientes expresiones “el personal
de salud no nos trata bien, no nos dan informacion siempre estan ocupados”;
‘nos tienen mucho tiempo esperando, no hay ni dénde sentarse para

descansar”, “a veces hay muchos pacientes en el servicio y se demoran mas”,
“cuando las enfermeras estan ocupadas no nos hacen caso”, “son inhumanos,
desaparecen cuando quieren”, “no nos atienden cuando lo necesitamos,
tenemos que estar muriéndonos para que nos hagan caso”, “por gusto traje a
mi paciente, mira no le hacen nada”, entre otras expresiones que demuestran
gue existen diversas debilidades y limitaciones en el servicio que repercute de
manera desfavorable en el grado de satisfaccion de los usuarios con la

atencién que se brinda en el area de emergencia del centro de salud.

Por lo expuesto se considerd indispensable realizar este estudio
buscando identificar el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de

emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, Huanuco 2019.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢Cuél es el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de

emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, Huanuco 2019?
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

1. ¢Cual es el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimension
fiabilidad?
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2. ¢Cual es el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimension
capacidad de respuesta?

3. ¢Cual es el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimension
seguridad?

4. ¢Cual es el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimension
empatia?

5. ¢Cuél es el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimension

aspectos tangibles?
1.3. OBJETIVO GENERAL

Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia

del Centro de Salud Aparicio Pomares, Huanuco 2019.
1.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Describir el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimensién
fiabilidad.

2. Analizar el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimensién
capacidad de respuesta.

3. Diagnosticar el grado de satisfacciéon de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimensién
seguridad.

4. Caracterizar el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimension
empatia.

5. Describir el grado de satisfaccién de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimension

aspectos tangibles.
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1.5. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
1.5.1. A NIVEL TEORICO

Este estudio es importante en el &mbito tedrico porque los aportes
gue se brindan en esta investigacion abren la posibilidad de construir un
marco conceptual referencial para el analisis de la satisfaccién del
usuario en las instituciones de salud, sustentandose en la aplicacion de
teorias que analizan esta problematica y que aportan al conocimiento de
la misma en el ambito de estudio; resaltandose ademas que este estudio
se constituye en una fuente de consulta bibliogréfica para el desarrollo
de futuras investigacion que aborden o profundicen el estudio del

problema analizado en este estudio.
1.5.2. A NIVEL PRACTICO

Esta investigacion dentro de la linea de investigacion de
promocion de la salud y prevencién de las enfermedades y se justifica
en el ambito practico porgue la informacion presentada en este informe
de tesis puede ser utilizada por las autoridades del Centro de Salud
Aparicio Pomares para la implementacion de estrategias y protocolos
institucionales que coadyuven a mejorar la calidad de atencion en el
servicio de emergencia que repercuta positivamente en la satisfaccion

de los usuarios de esta institucion de salud.
1.5.3. A NIVEL METODOLOGICO

Este estudio fue relevante metodolégicamente porque se aplicd
un instrumento que fue validado por jueces expertos y que cumplié con
criterios de confiabilidad estadistica para la medicion de la satisfaccion
de los usuarios de los servicios de emergencia, constituyéndose en una
herramienta que puede servir a futuros tesistas que se interesen por

analizar este problema de alta frecuencia en el ambito sanitario.
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1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

En esta investigacion las limitaciones estuvieron relacionadas con el
acceso al ambito de estudio pues debido a trAmites meramente burocraticos
hubo demoras en la emision de la autorizacion para la ejecucion del estudio
alterando la programacion inicialmente establecida que tuvo que ser
reestructurada desde el momento en que el director del Centro de Salud
Aparicio Pomares dio el consentimiento para la ejecucion del estudio; también
se tuvieron limitaciones en el acceso a la muestra de analisis porque algunos
usuarios refirieron no disponer de tiempo para participar del estudio; esta
limitante fue solucionada buscando otros usuarios que aceptaron participar de
la aplicacidon de los instrumentos sin ninguna objecién; aparte de ello, no se

tuvieron mayores limitaciones en el desarrollo de este estudio.
1.7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La ejecucion del estudio fue viable porque se tuvieron los recursos
humanos y materiales necesarios para desarrollar todas las fases de este

estudio de investigacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANIVEL INTERNACIONAL

En Jalisco — México, 2018, Vizcaino, Fregoso y Vizcaino®®
realizaron el estudio: “Analisis de la satisfaccion de pacientes del servicio
de urgencias en un hospital publico de Jalisco” con el objetivo de
determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes en el servicio de
urgencias; se realizé un estudio descriptivo, cuantitativo, transversal en
96 pacientes del atendidos en el servicio de emergencia evaluados con
una escala de satisfaccion del usuario encontrando los siguientes
resultados: 59,4% estuvieron satisfechos que el interés que muestra el
personal de salud en solucionar sus problemas, 64,4% estuvieron
satisfechos con la atencion del personal de salud, 68,8% se mostraron
satisfechos con el tratamiento brindado por el médico y enfermera;
57,3% se mostraron satisfechos con la infraestructura del servicio, y
56,3% estuvieron satisfechos con la atencion brindada por el personal
de salud; concluyendo que la mayoria de pacientes estuvieron
satisfechos con la atencién brindada en el servicio de emergencia de la

institucion.

En Ambato — Ecuador, 2017, Cuji® presentd el estudio:
“Satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de Emergencia del
Hospital Dr. Gustavo Dominguez de Santo Domingo de los Tsachilas”
buscando determinar el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio
de emergencia, desarrollando una investigacién cuantitativa, descriptiva,
no experimental en 360 usuarios evaluados con un cuestionario de
satisfaccion del usuario, cuyo procesamiento estadistico evidencio los
siguientes resultados: 52,0% estuvieron parcialmente satisfechos con la
atencion del servicio de emergencia, 39,9% se mostraron insatisfechos

y solo 9,0% satisfechos; 31,0% percibieron que el trato que brindaba el
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personal de salud era adecuado, 51,0% estuvieron satisfechos con la
atencién del médico del servicio, 43,0% no estuvieron satisfechos con el
tiempo de espera para ser atendidos en el servicio, 52,4% estuvieron
medianamente satisfechos con la infraestructura y materiales del servicio
concluyendo que la mayoria de usuario se mostraron medianamente

satisfechos con la atencion del servicio de emergencia.

En Santo Domingo — Ecuador, 2016, Castelo, Rodriguez y
Castelo?! realizaron el estudio titulado: “Satisfaccion de pacientes con
atencién médica en emergencias” cuyo objetivo fue identificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios atendidos en la unidad de emergencia; el
estudio fue de tipo descriptivo simple, prospectivo, transversal en un
muestra conformada por 382 evaluados con un cuestionario de calidad
de atencion previamente validado, sus resultados mas resaltantes fueron
60,1% valoraron la atencion del usuario como satisfactoria, 20,0% la
percibieron poco satisfactoria, 14,9% sintieron que la atencion fue muy
satisfactoria y 5,0% la consideraron insatisfactoria; asimismo, 22,3%
valoraron como buena la infraestructura del servicio de emergencia,
12,6% consideraron como regular la iluminacion, 9,2% percibieron la
ventilacion del servicio como regular, 49,2% estuvieron esperando de 16
a 30 minutos para recibir la atencién y 27,8% valoraron la atencién de la
enfermera y el personal de salud como buena, concluyendo que la
mayoria de pacientes consideraron como satisfactoria la atencion que

recibio en el area de emergencia.
2.1.2. A NIVEL NACIONAL

En Cusco — Per(, 2019, Taipe® realizo la investigacion: “Nivel de
satisfaccion del usuario del servicio de emergencia del Hospital Regional
del Cusco” buscando determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios
atendidos en el servicio de emergencia, el estudio fue de metodologia
cuantitativa, descriptiva, transversal desarrollado en 115 usuarios
evaluados con un cuestionario de satisfaccion del usuarios; sus
resultados mas importantes evidenciaron que 42,0% estuvieron

medianamente satisfechos con la atenciéon brindada en el servicio,
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40,0% se mostraron satisfechos con la atencion del personal de
emergencia; 45,0% estuvieron medianamente satisfecho con el respeto
a la privacidad del paciente, 44,0% se mostraron satisfechos con el
procedimiento realizado por el personal de salud y 30,0% estuvieron
medianamente satisfechos con la infraestructura del servicio de
emergencia; concluyendo que predominaron los usuarios que se
mostraron medianamente satisfechos con la atencién del servicio de

emergencia en esta institucion.

En Ica — Per(, 2018, Napa'? presenté el estudio: “Satisfaccion del
usuario externo que acude al servicio de Emergencia del Hospital
Regional de Ica” con el objetivo de determinar la satisfaccion del usuario
externo atendido en el servicio de emergencia, realizando un estudio
cuantitativo, descriptivo, transversal en una muestra de 100 usuarios
evaluados con el cuestionario Servqual, sus principales resultados
fueron que en forma global 76,2% estuvieron insatisfechos y 23,8%
satisfechos; en cuanto a las dimensiones, 78,0% estuvieron
insatisfechos en la dimension fiabilidad, 74,3% se mostraron
insatisfechos en la dimensién capacidad de respuesta; 76,3% estuvieron
insatisfechos en el area seguridad, 74,3% no estuvieron insatisfechos en
el area empatia y 75,3% estuvieron insatisfechos en la dimension
aspectos tangibles; concluyendo que hubo predominio de usuarios que
estuvieron insatisfechos con la atencion en el servicio de emergencia de

la entidad estudiada.

En Lima — Peru, 2018, Piedra y Lipa®® realizaron la investigacion:
“‘Calidad de la atencién y grado de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de Emergencia del Hospital EsSalud 1l Vitarte”,
buscando determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios, desarrollando un estudio descriptivo
relacional en una muestra de 124 usuarios del servicio de emergencia
evaluados con el cuestionario Servqual, sus principales resultados
fueron que en la calidad de atencion, 48,3% consideraron que recibio

una calidad de atencidén media, 35,7% valoraron la atencibn como mala
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y 16,0% sefialaron que la atencion fue buena; en cuanto al grado de
satisfaccion global, 33,1% estuvieron medianamente satisfechos,
mientras que en las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta,
43,5%, se mostraron medianamente satisfechos; en la dimension
seguridad, 62,9% estuvieron insatisfechos, en la dimension empatia,
40,3% se mostraron satisfechos y en la dimensién aspectos tangibles,
62,3% estuvieron insatisfechos; concluyendo que la calidad de atencion
se relaciona con el grado de satisfaccion de los usuarios en el servicio

de emergencia.

En Lima — Per(, 2017, Boza’ desarroll6 el estudio: “Satisfaccion
del usuario externo de emergencia en un hospital nacional de Lima” con
el objetivo de identificar el grado de satisfaccion de los usuarios con la
atenciéon en el servicio de emergencia; desarrollando un estudio
descriptivo, prospectivo transversal en una muestra de 184 usuarios
encuestados con el cuestionario Servqual cuyo procesamiento arrojé los
siguientes resultados: 66.3% se mostraron satisfechos con la atencién
brindada, asimismo 66,3% estuvieron satisfechos en la dimension
fiabilidad, 67,4% estuvieron satisfechos en la dimension capacidad de
respuesta, 66,8% estuvieron muy satisfechos en la dimensién seguridad,
76,1% se mostraron muy satisfechos en la dimensién empatia y 50,0%
estuvieron satisfechos en la dimensién aspectos tangibles; concluyendo
que la mayoria de usuarios se mostraron satisfechos con la atencién

brindada en el servicio de emergencia.

En Cajamarca — Peru, 2017, Julcamoro y Teran'? realizaron la
investigacion: “Nivel de satisfaccion del usuario externo, servicio de
emergencia del Hospital Regional Docente de Cajamarca” buscando
determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de emergencia; la
metodologia aplicada en la investigacion fue de tipo cuantitativa,
descriptiva, transversal en una muestra en 374 usuarios del servicio de
emergencia aplicando el cuestionario Servqual de satisfaccion del
usuario en la recoleccion de datos; sus resultados fueron: 68,5%

estuvieron insatisfechos con la atencion en el servicio de emergencia, en
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la dimension fiabilidad, 66,6% se percibieron satisfechos, 75,4%
estuvieron satisfechos en la dimension capacidad de respuesta, 62,5%
se mostraron satisfechos en la dimension seguridad, 74,9% no
estuvieron satisfechos en la dimensiéon empatia y 63,3% estuvieron
satisfechos en la dimensién aspectos tangibles; concluyendo que la
mayoria de usuarios estuvieron insatisfechos con la atencién brindada

en el servicio de emergencia.
2.1.3. ANIVEL LOCAL

En Huanuco — Pert, 2017, Damaso?? ejecuto el estudio: “Factores
relacionados al nivel de satisfaccion de los usuarios en la consulta
externa en el hospital Il Red Asistencial Huanuco EsSalud” con el
objetivo de determinar los factores que se relacionan con el nivel de
satisfaccion en los usuarios; realizando un estudio descriptivo analitico
de casos y controles en 310 usuarios seleccionados por muestreo no
probabilistico por conveniencia, el instrumentos utilizado fue el
cuestionario SERVQUAL de satisfaccion del usuario, que evidencio los
siguientes resultados: 58,7% estuvieron insatisfechos y 41,3% se
mostraron satisfechos con la atencion brindada en el servicio; 62,6% no
entendio la explicacion del médico, 77,9% refirieron que el personal de
salud no le brindd informacion sobre su estado de salud, 61,8%
manifestaron que el tiempo de espera fue inadecuado; concluyendo que
el tiempo de espera para la atencion, recibir explicacion del médico y
entender la explicacion del médico fueron los factores que se
relacionaron con la satisfaccion de los usuarios en las areas de consulta

externa.

En Huanuco — Perl, 2016, Cuenca® realizdé la investigacion:
“Nivel de satisfaccion del usuario frente a la calidad de atencion de salud
en los consultorios externos del Centro de Salud de Huanuco”
proponiéndose determinar el grado de satisfaccion de los usuarios frente
a la calidad de atencién en los consultorios externos, desarrollando un
estudio descriptivo simple, observacional, transversal en 200 usuarios

evaluados con un cuestionario de satisfaccién del usuario, que demostrd
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2.2.

los siguientes resultados: en general 69,2% de usuarios tuvieron un nivel
de satisfaccion medio, 19,2% satisfaccion baja y 11,6% satisfaccion alta;
respecto a las dimensiones, 87,0% tuvieron satisfaccion media en la
dimensién humana, 49,5% presentaron satisfaccion alta en los aspectos
técnicos de la atencion, y 75,5% tuvieron satisfaccion media en el
entorno fisico; concluyendo que la mayoria de usuarios tuvieron

satisfaccion media con la atencién brindada en los consultorios externos.

En Huénuco - Per(, 2015, Fernandez, Tiburcio y Vasquez?
desarrollaron el estudio: “Calidad de atencion y la satisfaccion de
usuarios del servicio de emergencia del Hospital Regional Hermilio
Valdizan Medrano” con el objetivo de determinar la calidad de atencién
y la satisfaccion de los usuarios de emergencia; para ello, realizé un
estudio descriptivo simple, prospectivo, transversal en 115 usuarios
encuestados con el cuestionario Servqual de satisfaccion del usuario,
sus resultados evidenciaron que 60,9% se mostraron medianamente
satisfechos con la atencion en el servicio, 26,1% estuvieron satisfechos
y 13,0% insatisfechos; en cuanto a la calidad de atencion, 85,2%
refirieron que no existen las facilidades fisicas en su desplazamiento,
95,7% manifestaron que no le permiten escoger el médico que prefieren,
52,2% percibieron que el trato brindado por el médico de emergencia fue
regular, 60,9% manifestaron que el trato brindado por la enfermera fue
bueno y 52,2% valoraron como bueno el tratado otorgado por el técnico
de enfermeria en el servicio de emergencia, 47,8% manifestaron que no
regresarian al servicio; concluyendo que los usuarios percibieron que la
calidad de atencién fue media y la mayoria estuvieron medianamente

satisfechos con la atencién brindada en el servicio de emergencia.
BASES TEORICAS
2.2.1. TEORIA DE CALIDAD DE ATENCION DE DONABEDIAN

Segun este enfoque tedrico, la calidad de atencién asistencial es

aguella que se espera que pueda proporcionar a los usuarios el maximo
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y completo bienestar después de valorar las ganancias y pérdidas que
acomparien a este proceso en todas sus partes?®.

Por ello Donabedian citado por Cabello?® sefiala que para evaluar
la calidad de atencién en salud es imprescindible especificar desde un
inicio cudles son los objetivos que se desea conseguir y los medios
necesarios para conseguir dichos objetivos; enfatizando que la calidad
de atencidn en salud debe ser considerada como el grado en que los
medios mas deseables son utilizados para conseguir las mayores
posibles en el estado de salud de los usuarios.

En este contexto Chavez y Molina?’ refieren que este enfoque
tedrico establece que existen tres componentes para analizar la calidad
de atencion en salud: el componente técnico, que se basa en la
aplicacion de la ciencia y la tecnologia en el manejo del problema de los
usuarios para conseguir los maximos beneficios sin incrementar los
riesgos en el estado de salud; el componente interpersonal, que se
sustenta en la interrelacion que se establece entre los usuarios y el
personal de salud basada en la aplicacion de valores éticos y la
satisfaccion de las expectativas de los usuarios; y por ultimo, el
componente de confort, donde se considera todos aquellos aspectos del
entorno de los usuarios que les proporciona una atencidbn mas

confortable en los servicios de salud.

Esta teoria se relaciona con esta investigacion pues permite
identificar algunos elementos que influyen en la calidad de atencién que

se brinda en los consultorios externos de la institucion en estudio.
2.2.2. TEORIA DE LA CONFIRMACION DE LAS EXPECTATIVAS

Este enfoque tedrico corresponde al modelo Servqual y basa sus
premisas en que la satisfaccion es el resultado del analisis comparativo
entre la realidad percibida por el individuo y algun tipo de estandar de
comparacion; enfatizando que la satisfaccion se relaciona con la
direccién y grado de discrepancias entre las expectativas del servicio y

el rendimiento de este?s.
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Sanchez?® sostiene que la confirmacion de las expectativas se
produce cuando el servicio que se brinda son las esperadas inicialmente
por los usuarios; refiriendo que se produce una desconfirmacion negativa
cuando el rendimiento del servicio es inferior al esperado surgiendo la
insatisfaccion; y una desconfirmacién positiva cuando el rendimiento
supera las expectativas iniciales del usuario produciéndose la

satisfaccion del usuario.

Esta teoria se relaciona con este trabajo de investigacion porque
permite conocer cémo se forma el proceso de satisfaccion o
insatisfaccion en los usuarios del servicio de Emergencia del centro de

salud en estudio.
2.2.3. TEORIA DEL PROCESO DE ENFERMERIA DE IDA ORLANDO

Segun Reina® el enfoque tedrico propuesto por Ida Orlando
establece que la relacion que se manifiesta entre el personal de salud y
el usuario constituye un aspecto esencial en la mejora de la calidad de
atencion en los servicios de salud, afirmando que existe tres aspectos
importantes: la actitud del usuario, la reaccién del personal sanitario
frente a la misma y las intervenciones que se realizan para dar una
atencion de calidad a los usuarios.

Al respecto Reyes, Jara y Merino3! mencionan que en esta teoria
es importante que el personal de salud priorice la atencion del usuario
para identificar sus necesidades y problemas dandoles una solucion
adecuada, brindando informacién adecuada y propiciando también, que
se brinde una atencién de calidad en los servicios de salud que repercuta

positivamente en el grado de satisfaccion de los usuarios.

Esta teoria se relaciona con este estudio pues permite identificar
los diversos aspectos de la atencion sanitaria que influye en la
satisfaccion de los usuarios con la atencion brindada en el servicio de

emergencia de la institucion en estudio.
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2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES
2.3.1. DEFINICION DE SATISFACCION

Bustamante y Galvez®? refieren que constituye el cumplimiento de
las necesidades para conseguir un cierto grado de complacencia con la
atencion brindada en el contexto sanitario.

Covefias®® establece que la satisfaccion hace referencia a un
resultado que desea alcanzar y conseguir en un momento determinado.

Mejia34 sostiene que es un estado psicolégico provocado por el
estado en que la emocion que envuelve las expectativas de un
determinado servicio se contrasta con las experiencias vividas en la

utilizacién de ese producto o servicio.

Por Ultimo, Isuiza® sefiala que representa el juicio de valor que
realizan los usuarios sobre sus expectativas personales respecto a las
caracteristicas de un producto o servicio brindado en una determinada

institucion.
2.3.2. SATISFACCION DEL USUARIO EN SALUD

Segln el MINSA®® la satisfaccién del usuario constituye un
indicador por medio del cual una persona que es atendida en un
establecimiento de salud brinda una opinién subjetiva por el servicio que
recibe en funcion a las expectativas que tiene del mismo.

Rodriguez®® considera que la satisfaccién del usuario representa
el nivel de complacencia de las personas con los servicios de salud, con
aguellos que brindan la atencion y con los resultados de esta.

Julcamoro y Teran!® mencionan que es la expresiéon de un juicio
valorativo individual, subjetivo y valido que la poblacion realiza respecto
a la atencion que se brindan en los establecimientos de salud.

Goémez, Davila, Campins y Colmenarez®’ manifiestan que es el
grado del estado de animo de una persona que se presenta luego de

comparar sus expectativas sobre un determinado servicio y el
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rendimiento percibido por el mismo en la atencién brindada en los

servicios de salud.
2.3.3. ELEMENTOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Yupanqui®® sostiene que los elementos de la satisfaccion del
usuario se relacionan con la disponibilidad de los servicios de salud,
abarcando el nivel en que los servicios de salud, materiales, equipos y
atencion de servicios de salud se encuentran disponibles cuando los
usuarios lo necesitan; luego se considera la accesibilidad, que constituye
el nivel en que los usuarios perciben que la atencién de salud se
proporciona cual ellos lo necesitan.

Asimismo, Gonzalez, Gauto, Portillo, Ordano, Rojas y Alcaraz®®
seflalan que dentro de los elementos de la satisfaccion se incluye la
responsabilidad y cortesia que abarca todos aquellos aspectos
relacionados con la empatia, asertividad y respeto con que el personal
sanitario proporciona la atencién a los usuarios externos e internos en
las entidades sanitarias.

Finalmente, Helga*® menciona que dentro de los elementos de la
satisfaccion también estan incluidos la agilidad o rapidez con que el
usuario espera recibir el servicio, la competencia o habilidad con la que
el personal de salud aplica sus conocimientos y destrezas en la atencion
del usuario y la comunicacion que es el proceso de interrelacion que se

produce entre el personal de salud y los usuarios.
2.3.4. DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

La evaluacioén de la satisfaccion del usuario en los servicios de

salud abarca el analisis de las siguientes dimensiones:

2.3.4.1. Fiabilidad

Jaimes?*! sostiene que la fiabilidad representa la capacidad que
tiene el personal de salud para cumplir con brindar de manera exitosa
con el servicio ofrecido; estableciéndose que este indicador busca

medir la habilidad para proporcionar el servicio prometido; por ello se
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resalta que la fiabilidad mide la efectividad.es decir, obtener el
servicio solicitado mediante un proceso correcto que cumpla las
expectativas y redunde en la satisfaccion de los usuarios con la
atencion brindada en los establecimientos de salud.

Boza’ refiere que representa la habilidad que tiene el personal
médico y asistencial de brindar exitosamente un servicio, otorgando
atencion inmediata segun la gravedad del paciente, manteniendo una
comunicacién adecuada y brindando una buena accesibilidad en la
entrega de los materiales, insumos, farmacos u otros medicamentos.

Taipe® sostiene que constituye la capacidad del personal de
salud de brindar la atencion sanitaria de manera correcta, veraz y
fiable cumpliendo con las expectativas del paciente y contribuyendo

a la mejora de su estado de salud.

2.3.4.2. Capacidad de respuesta

Diaz y Leiva*? sefialan que la capacidad de respuesta
constituye la predisposicion que tiene el personal de salud para servir
a los usuarios, proporcionandole un servicio rapido y oportuno frente
a una demanda con una respuesta de calidad y en un tiempo
aceptable; en consecuencia, establece que esta dimension se refiere
a la atencién y prontitud del personal asistencial para tratar las
solicitudes, necesidades, inquietudes y quejas de los clientes, asi de
como de solucionar los problemas a la brevedad posible.

Sanchez?? sostiene que representa la disposicion que muestra
el personal de salud de brindar atencién oportuna a los usuarios y
brindarle un servicio rapido y adecuado frente a una demanda con
una respuesta idénea y en un tiempo aceptable, considerando una
atencion rapida en los diversos servicios y consultorios de los

establecimientos de salud.

Huerta®® manifiesta que es la predisposicién que tiene el
personal de salud de servir a la poblacion usuaria y brindarle la
atencion sanitaria de forma oportuna y rapida frente a una necesidad
requerida en un periodo de tiempo aceptable y con una respuesta de

calidad en la prestacién de servicios de salud
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2.3.4.3. Seguridad

Urrutia®® refiere que la seguridad evalGa la confianza que
genera la actitud del personal de salud que brinda la prestacion de
los servicios de salud demostrando cortesia habilidad para
comunicarse con los demas, privacidad, grado de conocimiento e
inspirar confianza en los usuarios.

En este contexto, Lobo, Rodriguez y Dominguez** refieren que
la confianza es considerada como la creencia, fe y esperanza que
tiene una persona frente a otra persona, que le permitira actuar de
una forma determinada. Por otra parte, el conocimiento es el conjunto
de representaciones abstractas que se almacenan con la experiencia
o la adquisicion de conocimientos mediante la observacion o el
aprendizaje; y finalmente la cortesia que refieren que es el conjunto
de actos y expresiones con el que se manifiesta atencion,
consideracion, educacion y respeto en el trato que se brinda a los
pacientes en los diversos niveles de atencion.

Boza’ menciona que evalla la confianza que otorga la actitud
o predisposicion del personal sanitario que brinda la atencién de
salud demostrando sapiencia, conocimiento, cortesia, privacidad y
habilidad para comunicarse con los usuarios inspirandoles confianza,
desarrollando una atencion sanitaria minuciosa que permita disminuir

el problema de salud o afrontar iddbneamente el proceso patologico.

2.3.4.4. Empatia

Lizaraso® afirma que la empatia representa la capacidad que
tiene el personal de salud para ponerse en lugar de los pacientes y
comprender adecuadamente sus necesidades fisicas psicolégicas y
sociales, constituyendo el nivel de atencion especializada que brinda
el personal de salud a los usuarios, basadas la relacion interpersonal
y en la aplicacion de la comunicacion asertiva en el cuidado de los
pacientes en el ambito asistencial.

Sihuin, Gémez e Ibafez*® reafirman esta concepcion al

establecer que constituye la habilidad que tiene el personal de salud
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de entender y comprender de manera idénea las necesidades de los
usuarios proporcionando un trato amable, demostrando interés por
dar solucién al problema del usuario y familiares sobre el problema
que lo aqueja y de los resultados de laboratorio u otros examenes de
apoyo diagnéstico, incluyendo también la orientacion respecto a la
terapéutica brindada.

2.3.4.5. Aspectos tangibles

Zarate*’ refiere que constituyen todas las condiciones
relacionadas a las condiciones de los aspectos fisicos que los
pacientes o usuarios perciben de la atencion de salud, abarcando la
apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal, material de
comunicacion, limpieza y comodidad del paciente.

Respecto a los equipos en los establecimientos de salud,
Febres y Mercados*® destacan que estos deben estar absolutamente
operativas para que los usuarios tengan confianza de que estos
equipos le proporcionaran resultados asertivos y solucionaran su
problema de salud

Asimismo, Lostaunau*® sostiene que en esta dimension se
considera que el personal de salud debe estar correctamente
uniformado, segun las normas y exigencias de su profesion y que
favorece la interaccion entre el proveedor de la atencion y la

poblacién usuaria de los servicios de salud en el &mbito asistencial.

2.3.5. SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE

EMERGENCIA

El servicio de emergencia segiin menciona Helga*® es una unidad

organica pertenecientes a los establecimientos de salud de baja

complejidad donde se brinda atencién médico-quirdrgica de emergencia

en forma permanente y oportuna a lo largo de las 24 horas del dia a las

personas o usuarios cuya vida o estado de salud se encuentra en riesgo

o situacion de emergencia, y que deben ser resueltas de acuerdo con su

nivel de complejidad o priorizacion.
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2.4.

En esta perspectiva, Cruz y Salazar®® sefiala que, en los servicios
de emergencia de las instituciones de salud, la satisfaccién de los
usuarios cumple un rol protagonico, debido a que es lugar donde se
brinda atencion integral a las personas cuya vida esta en riesgo, siendo
trascendental que se le brinde una atencion oportuna de acuerdo a sus
necesidades, cumpliendo con las caracteristicas de fiabilidad, que
abarca la capacidad del personal de salud de proporcionar
adecuadamente la atencién; la capacidad de respuesta, que incluye la
capacidad de brindar una atencién oportunay rapida a los usuarios.

Respecto a la seguridad, Matzumura, Gutiérrez y Zamudio®!
refieren que abarca la confianza que brinda el personal de salud al
realizar algin procedimiento o intervencién dentro del servicio; la
empatia, que representa la capacidad del personal de emergencia de
comprender al paciente y ponerse en lugar; y en cuanto a los aspectos
tangibles, abarca la infraestructura, materiales y equipos que se tienen
en el servicio de emergencia para atender los usuarios; refiriendo que el
grado de satisfaccion de los usuarios en los servicios de salud puede ser
clasificado en tres categorias: satisfecho, medianamente insatisfecho e
insatisfecho.

HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Hi: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia
del Centro de Salud Aparicio Pomares, Huanuco 2019 es

medianamente satisfecho.

Ho: El grado de satisfaccidn de los usuarios del servicio de emergencia

del Centro de Salud Aparicio Pomares, Huanuco 2019 es insatisfecho.

Ha: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia

del Centro de Salud Aparicio Pomares, Huanuco 2019 es satisfecho.
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2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hi1: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia
del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimension fiabilidad, es

medianamente satisfecho.

Hoi: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimensién

fiabilidad, es insatisfecho.

Hai: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimensién

fiabilidad, es satisfecho.

Hi2: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia
del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimension capacidad de

respuesta, es medianamente satisfecho.

Hoz: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimensién

capacidad de respuesta, es insatisfecho.

Ha2: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimensién

capacidad de respuesta, es satisfecho.

His: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia
del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimensién seguridad, es

medianamente satisfecho.

Hos: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimensién

seguridad, es insatisfecho.

Has: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimension

seguridad, es satisfecho.
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His: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia
del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimension empatia es

medianamente satisfecho.

Hos: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimensién

empatia, es insatisfecho.

Has: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimension

empatia, es satisfecho.

His: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia
del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimension aspectos

tangibles es medianamente satisfecho.

Hos: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimensién

aspectos tangibles, es insatisfecho.

Has: El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, en la dimensién

aspectos tangibles, es satisfecho.
2.5. VARIABLES
2.5.1. VARIABLE PRINCIPAL
Grado de satisfaccion de los usuarios.
2.5.2. VARIABLES SECUNDARIAS

e Caracteristicas sociodemograficas:
- Edad.
- Geénero.
- Grado de escolaridad.
- Tipo de seguridad.

- Tipo de usuario.
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ESCALA
DEFINICION DEFINICION - TIPO DE
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSION VARIABLE VALORES INDICADOR DE INSTRUMENTO
MEDICION
VARIABLE PRINCIPAL
Satisfecho
111 a 154
Satisfecho puntos
Representael | sagisfaccion | Categérica | Medianament | Medianament .
nivel de General Politémica | € satisfecho e satisfecho Ordinal
complacencia Insatisfecho 67 a 110
de los usuarios puntos
Representa el con las Insatisfecho
nivel de caracteristicas 22 a 66 puntos
complacencia relacionadas a _
de las personas la fiabilidad, . Satisfecho o
Grado de con los servicios | capacidad de Satisfecho i/fli 3 35 puntOf Cs:lé‘f\?;'ggf‘é'g
satisfaccion de de salud, con respuesta, . ari Medianament | Viedianamen _ : a
los usuarios aquellos que seguridad, Fiabilidad gi}ﬁg%?g: o satisfecho | € Satisfecho Ordinal satisfaccion del
brindan la empatia y _ 16 a 25 puntos usuario
atencion y con aspectos Insatisfecho | Insatisfecho
los resultados tangibles del 5 a 15 puntos
de esta servicio de _
emergencia del Satisfecho
Centro de Salud Satisfecho | 21 @ 18 puntos
Aparicio , L _ Medianament _
Pomares. Capacidad Cat.egor.lca Medlgnament e satisfecho Ordinal
de respuesta | Politomica | e satisfecho

Insatisfecho

13 a 20 puntos
Insatisfecho
4 a 12 puntos
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Satisfecho
. 21 a 18 puntos
B Satisfecho | pvedianament _
Seguridad Catggor_lca Medla_nament e satisfecho Ordinal
Polittmica | e satisfecho | 13 a 20 puntos
Insatisfecho Insatisfecho
4 a 12 puntos
Satisfecho
Satisfecho | 26 a 35 puntos
. Categorica | Medianament Medla_mament .
Empatia Politbmica | e satisfecho e satisfecho Ordinal
16 a 25 puntos
Insatisfecho Insatisfecho
5 a 15 puntos
Satisfecho
Satisfecho | 21 a 18 puntos
Aspectos Categorica | Medianament Med"".‘n ament Ordinal
tangibles Politémica | e satisfecho | © Satisfecho
13 a 20 puntos
Insatisfecho Insatisfecho
4 a 12 puntos
VARIABLES DE CARACTERIZACION
Conjunto de Conjunto de Edad Cuantitativa | Fechade En afios De razoén
atributos rasgos y nacimiento
relacionados al | atributos propios . .
Caracteristicas | contexto general del &mbito Género Categorica Fenotipo Masculino Nominal
generales de un informativo de Dicotomica Femenino
determinado los usuarios del Nivel de . ,
grupo servicio de Gradode | Categorica | qgygios Slgr(_ansqt;g;os Nominal
poblacional emergencia del escolaridad Dicotdmica | ,canzados inC(;mpIIeta
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C.S. Aparicio
Pomares

Primaria
completa
Secundaria
incompleta
Secundaria
completa
Superior
incompleta
Superior
completa

Tipo de
seguro

Categorica
Dicotomica

Tipo de
seguro
utilizado

SIS
SOAT
Ninguno

Nominal

Condiciéon de
usuario

Categorica
Dicotémica

Tipo de
usuario

Nuevo
Continuador

Nominal
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Este estudio fue de tipo observacional, porque solo se limité a observar
la variable de analisis sin manipularla intencionalmente permitiendo identificar
de manera pertinente el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de

emergencia.

De acuerdo numero de mediciones de la variable, fue transversal,
porque la variable de analisis fue medida una sola vez en un periodo de tiempo

determinado.

Segun la planificacion del estudio, la investigacién fue prospectivo
porque los datos se recolectaron en tiempo presente mediante la informacion

proporcionada por los usuarios en estudio

Y finalmente, por el nUmero de variables, fue de tipo descriptivo, se
analizé una sola variable aplicando el andlisis estadistico univariado para
identificar el grado de satisfaccion de los usuarios participantes del proceso

de recoleccion de datos.
3.1.1. ENFOQUE

Este estudio se situ6 en el enfoque cuantitativo porque se
sustentd en la aplicacién de instrumentos de investigacion y el uso de
pardmetros estadisticos en la medicion de la variable para un adecuado

analisis del grado de satisfaccion de los usuarios en estudio.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Esta investigacion tuvo alcance descriptivo porque estuvo
orientado a identificar el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio
de emergencia del Centro de Salud Pert Corea durante el periodo de

recolecciéon de datos.
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3.1.3.

DISENO.

El disefio aplicado en esta investigacion fue de tipo descriptivo

cuyo esquema es el siguiente:

N1 — O1

Donde:

ni=
01 =

Muestra de usuarios del servicio de emergencia.
Descripcién del grado de satisfaccion de los usuarios.

3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1.

POBLACION

La poblacion estuvo constituida por todos los usuarios atendidos

en el servicio de emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares

durante los meses de octubre a noviembre del afio 2019 que segun datos

obtenidos del registro diario de pacientes de este servicio fueron en total

448 usuarios.

a) Criterios de inclusion: En esta investigacion se incluyeron a los

usuarios que:

Fueron atendidos en el servicio de emergencia del C.S. Aparicio
Pomares.

Fueron mayores de edad atendidos durante los meses de
octubre a noviembre del afio 2019.

Estuvieron Itcidos, orientados en tiempo, espacio y persona.
Aceptaron participar del estudio firmando el consentimiento

informado.

b) Criterios de exclusion: Se excluyeron a los usuarios que:

No aceptaron participar del estudio.

Fueron quechua hablantes.

Fueron menores de edad.

Tuvieron alguna limitacion fisica o psicoldgica que les impidieron

responder las preguntas de los instrumentos de investigacion.
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c) Criterios de eliminacion: Se eliminaron los cuestionarios de los
usuarios que:

e Llenaron incorrectamente los instrumentos de medicion.

d) Ubicacion de la poblacion en espacio: Este estudio se realizé en
las instalaciones del servicio de emergencia del Centro de Salud
Aparicio Pomares cuya sede institucional se encuentra localizada
en el Jiron Junin N° 195 en el distrito, provincia y departamento de
Huanuco.

e) Ubicacion de la poblacion en tiempo: Este trabajo de
investigacion se desarroll6 durante los meses de setiembre a

noviembre del afio 2019.
3.2.2. MUESTRA

a) Unidad de analisis: Usuarios del servicio de emergencia del Centro
de Salud Aparicio Pomares.

b) Unidad de muestreo: Esta unidad fue igual que la unidad de
andlisis.

c) Marco muestral: Registro diario de pacientes del servicio de
emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares.

d) Tamafo de la muestra: Se obtuvo aplicando la férmula de tamafio
muestral para poblacién conocida:

n = __72PQ N
e(N-1)+22P Q

Donde:

Z2 = Nivel de confianza del 95 % (1.96).
= Proporcién estimada, asumiendo p = 0.5.
1-P=05

= Precisién o magnitud del error de 5% = 0.05.

Z ®© O T
11

= Poblacion.

Reemplazando:

n = (1.96)2(0.5) (0.5) (448)
(0.05)2(447) + (1.96)2(0.5) (0.5)
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n = 430.2592 = 430.2592 =207.0644
1.1175 +0.9604  2.0779

n =207 usuarios.
Por ello la muestra final en este estudio estuvo conformada
por 207 usuarios atendidos en el servicio de emergencia del Centro
de Salud Aparicio Pomares durante los meses de octubre a
noviembre del afio 2019.
e) Tipo de muestreo: La muestra fue obtenida por muestreo no
probabilistico por conveniencia respetando los criterios de inclusion

y exclusion establecidos en el estudio.
3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. PARA LA RECOLECCION DE DATOS

3.3.1.1. Técnicas

Las técnicas aplicadas en esta investigacion fueron la
entrevista y la encuesta que permitieron recolectar informacién sobre
las caracteristicas generales y el grado de satisfaccién de los usuarios

del servicio de emergencia del Centro de Salud Peru Corea.

3.3.1.2. Instrumentos

Los instrumentos que se aplicaron en este estudio fueron los
siguientes:
a) Guia de entrevista de caracteristicas generales.

Este instrumento fue de elaboracion propia y estuvo
conformada por cinco preguntas relacionadas a las caracteristicas
generales de los usuarios en estudio permitiendo identificar los
datos relacionados a la edad, género, grado de escolaridad, tipo
de seguro y tipo de usuario en cada persona participante de la
investigacion.

b) Cuestionario servqual de satisfaccion del usuario.

Este instrumento fue diseflado por Parasurama, Zeithaml y
Berry en el afio de 1988, siendo adaptada a los servicios de salud
por Babakus y Mangold en el afio 1982 y posteriormente traducida
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al espariol por Cabellos y Chirinos®? que es la version que se utilizé
en este estudio y permiti6 medir el grado de satisfaccion de los
usuarios del servicio de emergencia en estudio; estuvo constituido
por 22 items relacionados a la percepcion de los usuarios sobre la
atencién en el servicio de Emergencia que estuvieron clasificadas
en 5 dimensiones: fiabilidad (5 items), capacidad de respuesta (4
items), seguridad (4 items), empatia (5 items) y aspectos tangibles
(4 items).

Las opciones de respuesta de cada item tuvieron una
numeracion de 1 a 7 donde el nimero 1 representd un menor nivel
de satisfaccion y el nimero 7 el mayor rango de satisfaccion;
guedando la variable valorada de la siguiente forma: insatisfecho,
medianamente satisfechos e insatisfecho.

La medicion de la variable grado de satisfaccién de los
usuarios se realizd del siguiente modo: insatisfecho = 22 a 66
puntos; medianamente satisfecho = 67 a 110 puntos y satisfecho
=111 a 154 puntos.

Respecto a la valoracibn por dimensiones, en las
dimensiones fiabilidad y empatia, la medicion se realiz6 de esta
forma: insatisfecho = 5 a 15 puntos; medianamente satisfecho =
16 a 25 puntos y satisfecho = 26 a 35 puntos.

Y en las dimensiones capacidad de respuesta, seguridad y
aspectos intangibles la medicion se ejecuté de esta manera:
insatisfecho = 4 a 12 puntos; medianamente satisfecho = 13 a 20

puntos y satisfecho = 21 a 28 puntos

3.3.1.3. Validez y confiabilidad de los instrumentos de

investigacion

a) Validez por juicio de expertos.

El contenido del instrumento utilizado en el estudio fue
sometido a la consulta de 5 expertos con experiencia laboral
corroborado en areas afines a la problematica en estudio y en
elaboracion de instrumentos de recoleccion de datos, quienes

evaluaron cada uno de los items segun criterios establecidos por
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b)

la Unidad de Investigacion del Programa Académico de
Enfermeria, brindando también algunas sugerencias para una
mejor medicion de las variables y finalmente firmar la constancia
de validacion (Anexo 5) con su opinion de aplicabilidad del

instrumento como se resume en el siguiente cuadro

Nombres v apellidos del Cuestionario Servqual
N° yap de satisfaccion del
experto(a) .
usuario

1 | Mg. Eler Borneo Cantalicio Aplicable

2 | Lic. Jubert Vigilio Villegas Aplicable

3 | Lic. Ana Lazarte y Avalos Aplicable

4 | Lic. Bertha Serna Roman Aplicable

5 | Lic. Wilmer Espinoza Torres Aplicable

Fuente: Constancias de validacion (Anexo 05)

Como se observa la totalidad de expertos consultados
coincidieron en sefalar que el instrumento presentado podia ser

aplicado en la ejecucién del estudio.

Confiabilidad de los instrumentos de investigacion:

Para determinar la confiabilidad del instrumento de
recoleccion de datos se realizé una prueba piloto en 10 usuarios
del servicio de Emergencia del Centro de Salud Potracancha,
guienes tuvieron caracteristicas similares a la muestra en estudio
y fueron seleccionados por muestreo no probabilistico por
conveniencia; estos usuarios respondieron las preguntas
planteadas en el instrumento siguiendo los protocolos establecidos
para la recoleccion de datos propiamente dicho.

Este proceso permiti6 someter el instrumento de
investigacion a prueba en el ambito de estudio pudiendo identificar
el grado de comprensibilidad de las preguntas formuladas y
algunas limitaciones derivadas de la aplicacion de los instrumentos
no presentandose mayores inconvenientes en esta fase de la

investigacion.
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Con los resultados de la prueba piloto se determind la
confiabilidad del instrumento “Cuestionario Servqual para
satisfaccion del usuario” con el coeficiente de consistencia interna
del Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de confiabilidad de
0.842 que demostré que este instrumento tenia un alto valor de
confiabilidad fiabilizando su uso en la ejecucion del estudio.

3.3.1.4. Recolecciéon de datos

El proceso de recoleccion de datos se inicié presentando un
oficio dirigido al director del Centro de Salud Aparicio Pomares
solicitando la autorizacion para la ejecucion del estudio (Anexo 6) que
fue recibida por mesa de partes de este establecimiento de salud y
que fue aceptada mediante el oficio de autorizacién emitido el 25 de
setiembre del 2019 (Anexo 7) donde se brindaba el consentimiento
para la ejecucion del estudio en los usuarios del servicio de

emergencia de esta institucion.

Posteriormente se coordiné con la jefatura del servicio de
emergencia para el acceso a este servicio e identificacion de la
muestra de usuarios; luego de ello se recolectaron los recursos
materiales necesarios para la ejecucion del estudio y se contrataron
dos encuestadores quienes durante los dias 26, 27 y 28 de setiembre
del 2019 fueron capacitados en los protocolos a seguir en el proceso
de recoleccion de datos, programando finalmente las fechas de inicio
del trabajo de campo.

El dia 2 de octubre del 2019 se inici6 la fase de recoleccion de
datos propiamente dicha ubicando a los encuestadores en las
inmediaciones del servicio de emergencia del Centro de Salud
Aparicio Pomares donde identificaron a todos los usuarios que habian
recibido atencion en el area de emergencia de este establecimiento
de salud, a quienes previa firma del consentimiento informado
aplicaron los instrumentos de investigacion en un tiempo promedio de
7 a 10 minutos por cada usuario participante del estudio, repitiendo

el mismo procedimiento hasta completar la muestra planificada en la
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investigacion; una vez completado ello el dia 29 de noviembre del afio

2019 se dio por culminado el proceso de recoleccion de datos.

3.3.2. PARA LA PRESENTACION DE DATOS.

a) Control de datos: Se realizo el control de calidad de cada

instrumento utilizado en la recoleccion de datos, verificando que
todas las preguntados estén contestadas correctamente, no se

depurd ningun instrumento en esta fase del estudio.

b) Codificacion de los datos: Las respuestas proporcionadas por los

usuarios en los instrumentos de medicion fueron codificadas
numéricamente considerando los parametros establecidos en el
marco conceptual de la variable de estudio y que fue representada

en la base de datos del informe de tesis (Anexo 8).

c) Procesamiento de los datos. Los resultados fueron procesados

con el paquete estadistico IBM SSPS 23.0; clasificandose los datos

segun tipo de variable (numérica o categadrica).

d) Presentaciéon de datos: Los resultados del estudo se presentaron

en tablas estadisticas de frecuencia y porcentajes.

3.3.3. PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

a)

b)

Analisis descriptivo: Se utlizaron medidas descriptivas
categéricas de frecuencias y porcentajes en la descripcion de la
variable de estudio, cuyos resultados identificados fueron
interpretados segun el marco tedrico correspondiente a la
satisfaccion de los usuarios en los servicios de emergencia de las

instituciones de salud.

Andlisis inferencial: La prueba de hipétesis planteadas en el
estudio se realizé aplicando un analisis descriptivo univariado
siguiendo los cinco pasos del ritual de significancia estadistica
utiizando como estadistico de prueba el Chi Cuadrado de
comparacion de frecuencias para una frecuencia con un valor
p<0,05 como criterio de decision para aceptar las hipodtesis de
estudio; este analisis se realizo con el programa SPSS 23.0.
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3.4. ASPECTOS ETICOS

En esta investigacién se cumplieron los criterios de rigor e integridad
cientifica en la presentacion de resultados, manteniendo una conducta
responsable de investigacion a lo largo del estudio basado en la honestidad,

veracidad y fidelidad de los resultados presentados.

Asimismo se tuvo en cuenta la aplicacion de principios bioéticos en
salud por medio del cual antes de la aplicaciéon de los instrumentos de
medicion se solicito la firma del consentimiento informado de los usuarios,
guedando evidencia escrita de su participacidn voluntaria dentro de la
investigacion; considerdndose también la aplicacion del principio de
beneficencia, porque se buscdé promover el bienestar de los usuarios
promoviendo la implementacion de estrategias que permitan mejorar su grado

de satisfaccion con la atencién en emergencia.

También se consider6 la aplicacion del principio de no maleficencia, por
el cual no se hizo ningun dafio fisico o psicolégico a los usuarios participantes
del estudio; del principio de autonomia, porque se respetd la decision del
usuario de participar o no de la recoleccién de datos; y del principio de justicia,

pues se brind6 un trato imparcial a todos los participantes del estudio.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS
4.1.1. CARACTERISTICAS GENERALES

Tabla 1. Caracteristicas generales de los usuarios atendidos en el
servicio de Emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, 2019. (n
= 207)

Caracteristicas Generales Frecuencia Porcentaje
(%)
Edad
18 a 32 59 28,5
33 a47 51 24,6
48 a 62 97 46,9
Género:
Masculino 88 42,5
Femenino 119 57,5
Grado de escolaridad:
Sin estudios 4 1,9
Primaria incompleta 7 3,4
Primaria completa 14 6,8
Secundaria incompleta 21 10,1
Secundaria completa 104 50,3
Superior incompleta 10 4,8
Superior completa 47 22,7
Tipo de seguro
SIS 158 76,3
Ninguno 49 23,7
Tipo de usuario
Nuevo 112 54,1
Continuador 95 45,9

Fuente: Base de datos (Anexo 8)

En esta tabla se presenta los datos relacionados a las caracteristicas
generales de los usuarios en estudio, donde se observa que respecto a la
edad un porcentaje mayoritario de 46,9% (97) de encuestados tuvieron de 48

a 62 anos de edad, seguido de 28,5% (59) que tuvieron de 18 a 32 afios y en
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menor proporcién, 24,6% (51) tuvieron edades comprendidas entre los 33 y
48 afios; evidencidndose también que hubo predominio de usuarios del
género femenino con 57,5% (119) y la proporcion restante de 42,5% (88)

fueron del género masculino.

En cuanto al grado de escolaridad, se identific6 que 50,3% (104)
tuvieron secundaria completa, seguido de una proporcién importante de
22,7% (47) que tuvieron estudios superiores completos, 10,1% (21)
alcanzaron la secundaria completa; 6,8% (14) tuvieron estudios primarios
completos y en menor porcentaje, solo 1,9% (4) no tuvieron ningun nivel de

estudios, siendo considerados coloquialmente como analfabetos.

Respecto al tipo de seguro de los usuarios en estudio, se hallé que
76,3% (158) tuvieron seguro integral de salud y 23,7% (49) no tuvieron ningan

tipo de seguro.

En relacién al tipo de usuario, 54,1% (112) de encuestados fueron
usuarios nuevos y en menor porcentaje, 45,9% (95) fueron usuarios

continuadores.
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4.1.2. GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Tabla 2. Dimensiones del grado de satisfaccion en usuarios atendidos
en el servicio de Emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares,
2019. (n = 207).

Grado de Satisfaccion Frecuencia Porcentaje
(%)
Dimensioén Fiabilidad
Satisfecho 41 19,8
Medianamente satisfecho 101 48,8
Insatisfecho 65 31,4
Dimension Capacidad de Respuesta
Satisfecho 44 21,3
Medianamente satisfecho 104 50,2
Insatisfecho 59 28,5
Dimension Seguridad
Satisfecho 39 18,8
Medianamente satisfecho 98 47,4
Insatisfecho 70 33,8
Dimension Empatia
Satisfecho 48 23,2
Medianamente satisfecho 106 51,2
Insatisfecho 53 25,6
Dimension Aspectos Tangibles
Satisfecho 37 17,9
Medianamente satisfecho 96 46,4
Insatisfecho 74 35,7

Fuente: Base de datos (Anexo 8)

En cuanto al andlisis de las dimensiones del grado de satisfaccion de
los usuarios en estudio se identificé que, en la dimensién fiabilidad, 48,8%
(101) de encuestados se mostraron medianamente satisfechos con la
atencion brindada en el servicio de emergencia, 31,4% (65) estuvieron
insatisfechos y solo un 19,8% (41) se mostraron satisfechos con la atencion

brindada por el personal de salud en esta dimension.

En cuanto al grado de satisfaccion en la dimension capacidad de
respuesta, 50,2% (104) usuarios estuvieron medianamente satisfechos con la

atencion brindada por el personal de salud en esta dimension, 28,5% (59) se
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mostraron insatisfechos y 21,3% (44) estuvieron satisfechos con la atencion

en el servicio de emergencia.

Respecto a la dimension seguridad en el servicio de Emergencia,
también se hallé que una proporcién mayoritaria de 47,4% (98) evidenciaron
estar medianamente satisfechos con el trato proporcionado en esta area,
seguido de un porcentaje importante de 33,8% (70) que se sintieron
insatisfechos y solo 18,8% (39) se mostraron satisfechos con la atencion

brindada por el personal del centro de salud en esta dimension.

Con relacién al grado de satisfaccion de los usuarios en la dimension
empatia hubo predominio porcentual de 51,2% (106) de personas
encuestadas que estuvieron medianamente insatisfechos con la atencion
proporcionada en el servicio de emergencia, 25,6 (53) se mostraron
insatisfechos y en similar porcentaje, 23,2% (48) se percibieron satisfechos

con la atencion brindada en el &rea de emergencia del centro de salud.

Y finalmente respecto a la satisfaccion con los aspectos tangibles del
servicio de emergencia, 46,4% (96) se mostraron medianamente satisfechos
con la infraestructura, equipos y materiales utilizados en el servicio, seguido
de un porcentaje preponderante de 35,7% (74) que estuvieron insatisfechos y
solo 17,9% (37) estuvieron satisfechos con las caracteristicas tangibles del

servicio de emergencia en el ambito de estudio.
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Tabla 3. Grado de satisfaccidon en usuarios atendidos en el servicio de
Emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, 2019.

Grado de Satisfaccion Frecuencia Porcentaje (%)
Satisfecho 42 20,3
Medianamente satisfecho 102 49,3
Insatisfecho 63 30,4
Total 207 100,0

Fuente: Base de datos (Anexo 8).

En cuanto al grado de satisfaccion general de los usuarios atendido en
el servicio de Emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, se pudo
identificar que 49,3% (102) estuvieron medianamente satisfechos con la
atencién brindada en el establecimiento de salud; seguido de 30,4% (63) que
se mostraron insatisfechos porque la atencién proporcionada no cubrié sus
expectativas y solo 20,3% (42) estuvieron satisfechos con la atencién

otorgada en el area de emergencia de la institucion de salud en estudio.
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4.2. CONTRASTACION Y PRUEBA DE HIPOTESIS

Tabla 4. Grado de satisfaccion de los usuarios con la fiabilidad de la
atencion en el servicio de Emergencia del Centro de Salud Aparicio
Pomares, 2019.

Grado de Prueba
o Frecuencia % esperada Cuadrado  (pvalor)
Fiabilidad (X?)
Satisfecho 41 19,8 69,0
Medie_mamente 101 48.8 690 26,435 0,000
satisfecho ' '
Insatisfecho 65 31,4 69,0
Total 207 100,0

Fuente: Base de datos (Anexo 8)

Respecto al grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el
servicio de emergencia en la dimension fiabilidad, se identificé que la mayoria
de encuestados representada en 48,8% (101) estuvieron medianamente
satisfechos con la atencion brindada en el servicio, 31,4% (65) estuvieron
insatisfechos y 19,8% (41) se mostraron insatisfechos con la atencion en el

area de emergencia en esta dimension.

Al analizar inferencialmente la variable con la prueba del Chi Cuadrado
de Comparacion de Frecuencia se obtuvieron diferencias significativas en la
comparacion de frecuencias observadas con un X2 = 26,435 y un p valor =
0,000; observandose que predominaron los usuarios que estuvieron
medianamente satisfechos con la atencion en la dimension fiabilidad en el
servicio de emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares de Huanuco;

por ello se acepta la hipotesis de investigacion en esta dimension.
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Tabla 5. Grado de satisfaccion de los usuarios con la capacidad de
respuesta de la atencidon en el servicio de Emergencia del Centro de
Salud Aparicio Pomares, 2019.

Grado de Prueba
Satisfaccion Frecuencia 9  Frecuencia Chi Significancia
Capacidad de esperada Cuadgado (p valor)
Respuesta (X9
Satisfecho 44 21,3 69,0
Media}namente 104 50,2 69,0 28,261 0,000
satisfecho
Insatisfecho 59 28,5 69,0
Total 207 100,0

Fuente: Base de datos (Anexo 8)

En cuanto al grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
Emergencia en la dimensién capacidad de respuesta, se hall6 que 50,2%
(104) de encuestados se mostraron medianamente satisfechos con la
atencién brindada en el servicio, 28,5% (59) expresaron sentirse insatisfechos
con la atencidn en el servicio y solo 21,3% (44) refirieron sentirse satisfechos

con el trato del personal del servicio de emergencia en esta dimension.

Al contrastar inferencialmente las hipotesis de estudio con la prueba del
Chi Cuadrado para una muestra se hallé6 un X? = 28,261 con un valor p =
0,000; que evidencia que existen diferencias significativas en las frecuencias
observadas, identificandose que predominaron los usuarios que se mostraron
medianamente satisfechos con la atencion en la dimension capacidad de
respuesta en el servicio de emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares

de Huanuco; aceptandose la hipétesis de estudio en esta dimension.
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Tabla 6. Grado de satisfaccion de los usuarios con la seguridad de la
atencion en el servicio de Emergencia del Centro de Salud Aparicio
Pomares, 2019.

Grado de F ) Pr(l;ﬁ:oa Signifi )
Satisfaccion . recuencia ignificancia
_ Frecuencia % ogperada Cuadrado  (p valor)
Seguridad (X3
Satisfecho 39 18,8 69,0
Medianamente 08 47 4 69.0 25,246 0,000
satisfecho ' ’
Insatisfecho 70 33,8 69,0
Total 207 100,0

Fuente: Base de datos (Anexo 8)

Al evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
Emergencia en la dimensién seguridad se encontré que 47,4% (98) de
encuestados se percibieron medianamente satisfechos con el trato del
personal de salud en el servicio, 33,8% (70) estuvieron insatisfechos y 18,8%
(39) se mostraron satisfechos con el trato proporcionado por el personal de

emergencia en esta dimension.

Al analizar inferencialmente las hipétesis planteadas en esta dimension
con la prueba no paramétrica del Chi Cuadrado para una muestra se encontré
un X? = 25,246 con un valor p = 0,000; que demuestra que existen diferencias
significativas en la valoracion de frecuencias observadas, observandose que
predominaron los usuarios que estuvieron medianamente satisfechos con la
atencion en la dimension seguridad en el servicio de emergencia del Centro
de Salud Aparicio Pomares de Huanuco; por tanto, se acepté la hipétesis de

investigacion en esta dimension.
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Tabla 7. Grado de satisfaccién de los usuarios con la empatia de la
atencion en el servicio de Emergencia del Centro de Salud Aparicio
Pomares, 2019.

Grado de . . Pr(l;ﬁ:oa Sianifi .

Satisfaccion . recuencia ignificancia
] Frecuencia % ogperada Cuadrado  (p valor)

Empatia (X?)

Satisfecho 48 23,2 69,0
Medianamente 106 512 69.0 29,942 0,000

satisfecho ' '

Insatisfecho 53 25,6 69,0

Total 207 100,0

Fuente: Base de datos (Anexo 8)

En la valoracion del grado de satisfaccion de los usuarios del servicio
de Emergencia en la dimensidon empatia, se evidencié que 51,2% (106) de
personas encuestadas estuvieron medianamente satisfechos con la atencion
brindada en el ambito de estudio, seguido 25,6% (53) que estuvieron
insatisfechos y en menor porcentaje 23,2% (48) estuvieron satisfechos con la

atencion proporcionada en esta dimension.

Al contrastar inferencialmente las hip6tesis de estudio con el estadistico
no paramétrico del Chi Cuadrado para una muestra se obtuvo un valor de X2
= 29,942 con un valor p = 0,000; corroborando que existen diferencias
significativas en la comparacion de frecuencias observada, hallandose que
predominaron los usuarios que estuvieron medianamente satisfechos con la
atencion en la dimensién empatia en el servicio de emergencia del Centro de
Salud Aparicio Pomares de Huanuco; que permite aceptar la hipétesis de

estudio en la evaluacion de esta dimension.

56



Tabla 8. Grado de satisfaccion de los usuarios con los aspectos
tangibles de la atencién en el servicio de Emergencia del Centro de Salud
Aparicio Pomares, 2019.

Grado de Prueba
Satisfaccion Frecuencia 9  Frecuencia Chi Significancia
Aspectos esperada Cuad;ado (p valor)
Tangibles (X9
Satisfecho 37 17,9 69,0
Media}namente 96 46.4 69,0 25,768 0,000
satisfecho
Insatisfecho 74 35,7 69,0
Total 207 100,0

Fuente: Base de datos (Anexo 8)

Al valorar el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
Emergencia en la dimensién aspectos tangibles se hall6 que 46,4% (96) de
usuarios encuestados se mostraron medianamente satisfechos con la
atencioén en el servicio, 35,7% (74) manifestaron sentirse insatisfechos con el
trato recibido y en menor porcentaje, 17,9% (37) estuvieron satisfechos con
los aspectos tangibles del servicio de emergencia de la institucién sanitaria en

estudio.

Al evaluar inferencialmente las hipotesis planteadas en esta dimension
mediante la prueba estadistica no paramétrica del Chi Cuadrado para una sola
muestra se encontré un X? = 25,768 con un valor p = 0,000; que corrobord
que existen diferencias significativas en la comparacion de frecuencias
observadas en esta dimension, hallandose que predominaron los usuarios
que estuvieron medianamente satisfechos con la atencién en la dimension
seguridad en el servicio de emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares
de Huanuco; por consiguiente, aceptd la hip6tesis de investigacion en esta

dimension.
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Tabla 9. Grado de satisfaccidon en usuarios atendidos en el servicio de
Emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, 2019.

Prueba
Grado de . 0 Frecuencia Chi Significancia
Satisfaccion ~ Frecuencia % esperada Cuadrado  (p valor)
(X3
Satisfecho 42 20,3 69,0
) 26,870
Medlanamente 102 49,3 69,0 0,000
satisfecho
Insatisfecho 63 30,4 69,0
Total 207 100,0

Fuente: Base de datos (Anexo 8)

Respecto al grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de
Emergencia se identificé que, en términos generales, 49,3% (102) estuvieron
medianamente satisfechos con la atencion en el area, 30,4% (63) sefialaron
gue estuvieron insatisfechos con el trabo brindado en este servicio; y en menor
distribucion 20,3% (42) se mostraron satisfechos con la atencion

proporcionada en el servicio de emergencia de este establecimiento de salud.

Al contrastar inferencialmente las hipétesis planteadas en esta
investigacion a través de la prueba del Chi Cuadrado para una sola muestra
se encontré un X? = 26,870 con un valor p = 0,000; que demuestra que existen
diferencias significativas en la evaluaciobn de frecuencias observadas,
apreciandose que predominaron los usuarios que estuvieron medianamente
satisfechos con la atencion en el servicio de Emergencia del Centro de Salud
Aparicio Pomares de Huanuco; aceptandose la hipétesis de investigacion en
los resultados generales de este estudio.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

4.3. CONTRASTACION DE RESULTADOS

En este estudio se propuso identificar el grado de satisfaccion de los
usuarios del servicio de emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares,
evidenciandose luego de la recoleccion de datos y el analisis estadistico
respectivo que 49,3% de usuarios encuestados estuvieron medianamente
satisfechos, 30,4% insatisfechos y 20,3% satisfechos, encontrandose
diferencias estadisticamente significativas en el grado de satisfaccion de los
usuarios con un p valor = 0,000; que conllevé a aceptar la hipotesis de estudio
en los resultados de este informe de tesis.

Del mismo modo se encontrd que la mayoria de usuarios se mostraron
medianamente satisfechos con la atencion en el servicio de Emergencia en
las dimensiones fiabilidad (p = 0,000), capacidad de respuesta (p = 0,000),
seguridad (p = 0,000), empatia (p = 0,000) y aspectos tangibles (p = 0,000);
siendo todos los resultados reportados significativos.

Estos resultados son concordantes con los principios establecidos en
los enfoques de la teoria de la calidad de atencion y teoria de la confirmacién
de las expectativas donde se establece que la satisfaccion de los usuarios
esta influenciada por la atencién que reciben en los servicios de salud pues
en esta investigacion se constituy6 en la resultante de la comparacion entre
la realidad percibida por los usuarios y las expectativas presentadas con la
atencién en el area de emergencia identificandose que en los usuarios que
percibieron que sus expectativas de atencion fueron cubiertas hubo un mayor
grado de satisfaccién que en los usuarios que sintieron que la atencion en el
servicio no cubrié sus expectativas iniciales percibiéndose mayormente
insatisfechos con la atencion sanitaria.

En esta linea, Piedra y Lipa!® mencionan que los estandares medios de
la satisfaccion de los usuarios en el area de aspectos tangibles pueden
relacionarse con la infraestructura del servicio de emergencia y el riesgo que
presenta para que la poblacién no pueda recibir una atencion de calidad en la

atencion de su problema de salud.
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Taipe® también establecié que la mayoria de usuarios se muestran
medianamente satisfechos con la atencion en los servicios de emergencia,
refiriendo que ello podria ser atribuido al desconocimiento de los usuarios
sobre los niveles de gravedad y criterios de priorizacion para la atenciéon del
servicio que propicia que tengan una percepcion desfavorable de la calidad
de atencion en el area de emergencia.

En esta misma linea Cuji?® concluyé sefialando que la mayoria de
usuarios tienden a mostrarse medianamente satisfechos con la atencién que
reciben en las unidades de emergencia atribuido principalmente a que en
muchas ocasiones perciben que la atencion que las brindan no es la idénea a
pesar de haber cumplido con el propdésito de estabilizar su estado de salud.

Cuenca?? también establecié que existe un alto porcentaje de usuarios
que se perciben medianamente satisfechos con la atencién brindada por el
personal de salud en las instituciones sanitarias, refiriendo que si bien es cierto
gue se reconoce que la atencion proporcionada en los servicios de salud
consigue cumplir sus objetivos aun existen aspectos relacionados a la
seguridad, fiabilidad y capacidad de respuesta que deben ser mejorados para
optimizar la calidad de atencion en el ambito sanitario.

Del mismo modo Fernandez, Tiburcio y Vasquez?* evidenciaron que un
alto porcentaje de usuarios del servicio de emergencia se mostraron
medianamente satisfechos con la atencion brindada por el personal de salud
fundamentalmente porque hubo aspectos que no llegaron a cubrir totalmente
las expectativas de los usuarios respecto a la atencién en el servicio, que debe
ser considerada para la implementacion de los planes de mejora en las
entidades de salud.

Helga*® concordd en establecer que la mayoria de usuarios tuvieron
una percepcion medianamente favorable de la atencion en los servicios de
emergencia demostrando que los mayores niveles de satisfaccién se ubican
en las areas de fiabilidad y empatia; mientras que los niveles bajos de
satisfaccion estuvieron relacionados con la capacidad de respuesta y la
seguridad del personal de salud en la atencién del usuario evidenciando la
necesidad de capacitacion del personal de salud en el trato de los usuarios

gue también fue considerado en los resultados de este informe.
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Damaso?? también coincidi6é en sefialar que la mayoria de usuarios de
servicios de salud tienden a sentirse medianamente satisfechos con la
atencion en los centros de salud, sefialando que los aspectos relacionados a
la fiabilidad, seguridad y empatia en la atencion son los que tienen mayores
niveles de satisfaccion; y que los aspectos relacionados a la capacidad de
respuesta del personal de salud son valorados negativamente por la poblacién
usuaria, que se corroboran en nuestros hallazgos.

No obstante Vizcaino, Fregoso y Vizcaino® obtuvieron resultados que
difieren de los encontrados en este estudio pues en su investigacion
demostraron que un porcentaje mayoritario de pacientes estuvieron
satisfechos con la atencion proporcionada por el personal de salud en el area
de urgencias, mencionando que la empatia, seguridad y capacidad de
respuesta se constituyen en aspectos claves para garantizar que los usuarios
satisfechos con la atencion brindada por el personal de salud.

Castelo, Rodriguez y Castelo?! también obtuvieron con resultados
opuestos a los reportados en este estudio pues en su trabajo de investigacion
identificaron que la mayoria de pacientes estuvieron satisfechos con la
atencion brindada en el &rea de emergencia sefialando que la oportunidad del
servicio y el grado de informacién que se proporciona a los usuarios son las
caracteristicas que mayor repercusion tienen para una mayor satisfaccién con
la atencién en el servicio de emergencia.

En otra perspectiva Napa!? hall6 resultados discrepantes a los de
nuestro estudio pues en su investigacion evidencié que la mayoria de usuarios
estuvieron insatisfechos con la atencién en el servicio de emergencia siendo
la falta de informacion, empatia, y la baja capacidad de respuesta frente al
problema de salud de los pacientes los que presentaron mayores niveles de
insatisfaccion; situacion que también ha sido evidenciada en los resultados
presentados por Julcamoro y Teran?3,

Por ende, el andlisis de los resultados presentados en este estudio
contrastadas con las de otras investigaciones realizadas a nivel internacional,
nacional y local no hacen mas que evidenciar que conseguir la maxima
satisfaccion de los usuarios es aun una tarea de pendiente en los servicios de
emergencia de las entidades sanitarias siendo para ello indispensable mejorar

diversos aspectos relacionados la fiabilidad, capacidad de respuesta,

61



seguridad y empatia en los servicios de salud que garanticen que se brinda
una mejor calidad de atencion que redunde en la satisfaccion de la poblacién
usuaria.

Como fortalezas importantes de este trabajo de investigacion se
destaca que se encuestd a una proporcion significativa de usuarios que fueron
atendidos en el servicio de emergencia de la institucion en estudio,
cumpliendo ademas con criterios de rigor metodolégico en la seleccion de la
muestra, aplicando un instrumento de recoleccion de datos que cumplié con
estandares de validez y confiabilidad que garantizaron una adecuada
medicion de la satisfaccion de los usuarios en las areas de emergencia de las
instituciones de salud.

En cuanto a las limitaciones presentadas en esta investigacion se
menciona la demora en la expedicion de la autorizacion por parte de las
autoridades de las autoridades del Centro de Salud Aparicio Pomares que
provocé una alteracion del cronograma de actividades planificado
inicialmente; destacandose por el disefio descriptivo de la investigacién no se
puedo establecer relaciones causales en el analisis de la variable de estudio;
en cuanto a la validez de externa, se menciona que los resultados presentados
en este estudio solo pueden ser extrapolados a grupos poblacionales que
tengan caracteristicas similares a la muestra analizada en este trabajo de
investigacion.

Por ello resulta importante que se continue analizando esta
problematica por lo que se recomienda a los futuros investigadores que se
continuen realizando estudios que analicen la satisfaccion de los usuarios en
los establecimientos de salud de la regién Huanuco y pais en general para
tener una mejor perspectiva de esta problematica y se pueden proponer
estrategias que contribuyan a incrementar la calidad de atencion y la

satisfaccion de los usuarios en el ambito sanitario.
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CONCLUSIONES

En base a los objetivos planteados inicialmente en este estudio se

establecieron las siguientes conclusiones:

% La mayoria de usuarios estuvieron medianamente satisfechos con la
atencion brindado en el servicio de emergencia del Centro de Salud
Aparicio Pomares aceptandose la hipotesis de estudio en los resultados

de esta investigacion.

% El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia del
Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimension fiabilidad, fue
medianamente satisfecho; se acepto la hipotesis de investigacion en esta

dimension.

% El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia del
Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimension capacidad de
respuesta, fue medianamente satisfecho; se aceptd la hipdtesis de

investigacion en esta dimension.

% El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia del
Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimension seguridad, fue
medianamente satisfecho; se aceptd la hipoétesis de investigacion en esta

dimension.

% El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia del
Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimensién empatia, fue
medianamente satisfecho; se aceptd la hipoétesis de investigacion en esta

dimension

% El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia del
Centro de Salud Aparicio Pomares en la dimension aspectos tangibles, fue
medianamente satisfecho; se acepto la hipétesis de investigacion en esta

dimension.
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RECOMENDACIONES

A los tesistas de la Universidad de Huanuco

Continuar realizando investigaciones sobre el grado de satisfaccion de los
usuarios en los servicios de emergencia de los establecimientos de salud
de Huanuco que permitan contrastar los resultados e implementar

estrategias que mejoran la calidad de atencién en los servicios de salud.

Al director del C.S. Aparicio Pomares

Socializar los resultados del estudio con el personal de salud del servicio
de emergencia para que colaboren en la implementacién de estrategias
gue permitan mejorar la satisfaccion de los usuarios en las dimensiones

analizadas en esta investigacion.

Implementar un sistema de monitoreo y supervision permanente en el
personal que labora en el centro de salud verificando que se cumplan con
los estandares de calidad de atencion para mejorar el grado de satisfaccion

de los usuarios de esta institucion

A la oficina de gestion de calidad del C.S. Aparicio Pomares.

Se sugiere implementar planes de mejora en la institucion que permita
mejorar la atencién que se brinda en el servicio de emergencia e

incrementar la satisfaccion de los usuarios del centro de salud.

Implementar un buzén de quejas y sugerencias en los diversos servicios
del centro de salud para poder identificar las causas de insatisfaccién de
los usuarios y se pueda implementar medidas que permitan mejorar la

calidad de atencién en la institucion.

Realizar periodicamente encuestas de satisfaccion a los usuarios que
acuden al servicio de emergencia y otras areas de la institucion para
identificar las debilidades del servicio y establecer las medidas pertinentes

para mejorar la calidad de atencion y satisfaccion de la poblacion usuaria,

A la jefatura del servicio de Emergencia del C.S. Aparicio Pomares.
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Capacitar al personal de salud en la toma de decisiones que permitan
resolver los problemas que se presentan en el servicio y brindar una

atencion que mejore la satisfaccion de la poblacion usuaria.

Coordinar con las otras areas asistenciales y administrativas del centro de
salud para disminuir los tiempos de espera en la atencidon y dar una rapida
atencién en los servicios de caja, admision, farmacia y rayos para poder
solucionar oportunamente los problemas que aquejan a los usuarios.
Gestionar ante el area de patrimonio y logistica del centro de salud la
mejora de la infraestructura fisica del servicio de emergencia y que se
doten de los materiales necesarios para brindar una buena atencion a los
usuarios.

Gestionar oportunamente el abastecimiento del stock de medicamentos de
mayor uso en el servicio de Emergencia para fortalecer la capacidad de

respuesta del personal de salud en la atencion de la poblacién usuaria.

Al personal de Enfermeria del servicio de Emergencia del C.S. Aparicio

Pomares.

Mejorar la informacion que se brindan a los usuarios del centro de salud
para que conozcan el flujograma de atencién en el servicio de emergencia
y puedan estar informados sobre el tratamiento prescrito.

Brindar un trato empético y asertivos a los pacientes usuarios del servicio
y sus familiares, atendiendo oportunamente sus problemas de salud para
incrementar sus niveles de satisfaccién con la atencién proporcionada en

el servicio de emergencia del centro de salud.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo del estudio:

“GRADO DE SATISFACCION DE USUARIOS DEL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL CENTRO DE SALUD APARICIO POMARES, 2019”.

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Variables e indicadores
Variable dependiente: Grado de satisfaccién de los usuarios

¢,Cual es el grado de
satisfaccion de los
usuarios del servicio de
emergencia del Centro

de Salud Aparicio
Pomares, Huénuco
20197

Identificar el nivel de
riesgos
ocupacionales en los
profesionales de
Enfermeria del
Hospital Regional
Hermilio Valdizan,
Huéanuco 2019.

Hi: El grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud
Aparicio Pomares, Huénuco
2019 es medianamente
satisfecho.

Ho: El grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud
Aparicio Pomares, Huénuco
2019 es insatisfecho.

Ho: El grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud
Aparicio Pomares, Huanuco
2019 es satisfecho.

) Escala
Dimensiones | indicadores ltems medicio
n
Satisfecho JUsted o su familiar fueron
111 — 154 atendidos inmediatamente a
B su llegada a emergencia, sin
ptos importar  su  condicion
Satisfaccion Medianament socioecondmica?
General e satisfecho ¢Usted o su familiar fueron
67 — 110 ptos atendidos considerando la
Insatisfecho gravedad de su estado de
22 — 66 ptos. salud? ,
¢La atencion en emergencia | Ordinal
estuvo a cargo del médico?
Satisfecho ¢ El médico encargado de su
26 — 35 ptos atencién mantuvo suficiente
Medianament comunicacion con usted o
Fiabilidad e satisfecho sus familiares para

16 — 25 ptos
Insatisfecho
5 — 15 ptos.

explicarle el seguimiento de
su problema de salud?
¢Lafarmacia de emergencia
conté con los medicamentos
gue receto6 el médico?
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Problemas
especificos
¢, Cudl es el grado de

Objetivos
Especificos
Describir el grado de

Hipdtesis Especificas

Hil: El grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio de

satisfgccignl de Igs satisfacciédn I de 10s | emergencia del Centro de Salud 6. ¢Laatencion en la caja o
usuarios del servicio de | usuarios del servicio | Aparicio Pomares, en la 3 -
emergencia del Centro | de emergencia del diFr)nensién fiabilidad, es ”]O(_jUIO de admision fue
de Salud Aparic:o Centro de Salud | medianamente satisfecho. Satisfecho , r-aLpaI\d;chién el
dimension fiabiidad? | ta | dimension | HOL: Elgrado de satisfaccion de Nf ld' amen laboratorio de emergencia
’ fiabilidad los usuarios del servicio de Capacidad de e |§nament fUe répido?
' emergencia del Centro de Salud respuesta e satisfecho ue rapi 0.-,
Aparicio Pomares, en la p 13 — 20 ptos 8. ¢La atencion para tomarse
dimension fiabilidad, es Insatisfecho analisis radiologicos fue
insatisfecho. 4 — 12 ptos. rapida?
Hal: El grado de satisfaccion de 9. ¢Laatencion en la farmacia
los usuarios del servicio de de emergencia fue ré_pida?
emergencia del Centro de Salud
Aparicio Pomares, en la
dimensién fiabilidad, es
satisfecho.
¢Cuél es el grado de | Analizar el grado de | Hi2: El grado de satisfaccion de 10. ¢El médico que le atendié
satisfaccion  de los | satisfaccion de los | l0s usuarios del servicio de le brindo el tratamiento
usuarios del servicio de | usuarios del servicio | €mergencia del Centro de Salud necesario para contestar
emergencia del Centro | de emergencia del | Aparicio  Pomares, en la sus dudas y preguntas
de Salud Aparicio | Centro de Salud | dimension  capacidad  de Satisfecho sobre su problema de salud
Pomares en la | Aparicio Pomares en | féspuesta, es medianamente 21 - 28 ptos | 11. ¢Durante su atencién en
dimension capacidad | la dimension | satisfecho. . B Medianament emergencia se respeto su
de respuesta? capacidad de | Ho2: El grado de satisfaccion de Seguridad e satisfecho privacidad?
respuesta los usuarios del servicio de 12. ¢ El médico que lo atendio
emergencia del Centro de Salud 13 — 20 ptos le realizd un examen fisico
Aparicio Pomares, en la Insatisfecho completo y minucioso por el
dimensioén capacidad de 4 — 12 ptos. problema de salud por el
respuesta es insatisfecho. cual fue atendido?
13. ¢ El problema de salud por

Ha2: El grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud

el cual fue atendido se ha
resuelto o mejorado?
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Aparicio Pomares, en la
dimension capacidad de
respuesta, es satisfecho.

¢, Cudl es el grado de
satisfaccion de los
usuarios del servicio de
emergencia del Centro
de Salud Aparicio
Pomares en la
dimensién seguridad?

Diagnosticar el grado
de satisfaccion de los
usuarios del servicio
de emergencia del
Centro de Salud
Aparicio Pomares en
la dimension
seguridad.

Hi3: El grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud
Aparicio Pomares, en la
dimensién seguridad, es
medianamente satisfecho.

Ho3: El grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud

Aparicio Pomares, en la
dimensién seguridad es
insatisfecho.

Ha3: El grado de satisfacciéon de
los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud

Aparicio Pomares, en la
dimensién seguridad, es
satisfecho.

Empatia

Satisfecho
26 — 35 ptos
Medianament
e satisfecho
16 — 25 ptos
Insatisfecho
5 — 15 ptos.

14.

15.

16.

17.

¢ El personal de emergencia
lo traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

¢ El personal de emergencia
mostré interés para
solucionar cualquier
problema que se present6
durante su atencion?

¢, Usted comprendié a
explicaciéon que el médico le
brindé sobre el problema de
salud o resultado de la
atencion

¢ Usted comprendiod la
explicaciéon que el médico le
brindé sobre los
procedimientos o analisis
gue le realizaron?
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¢, Cudl es el grado de
satisfaccion de los
usuarios del servicio de
emergencia del Centro
de Salud Aparicio
Pomares en la
dimensién empatia?

Caracterizar el grado
de satisfaccion de los
usuarios del servicio
de emergencia del
Centro de Salud
Aparicio Pomares en
la dimensién empatia

Hi4: El grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud
Aparicio Pomares, en la
dimensién seguridad, es
medianamente satisfecho.

Ho4: El grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud

Aparicio Pomares, en la
dimensién empatia es
insatisfecho.

Ha4: El grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio de
emergencia del Centro de Salud

Aparicio Pomares, en la
dimensién empatia, es
satisfecho.

18. ¢Usted comprendi6 la
explicacion que el médico le
brindd sobre el tratamiento
gue recibio: tipo de
medicamentos, dosis y
efectos adversos?

¢Cual es el grado de
satisfaccion de los

Descrbir el grado de
satisfacciéon de los

Hi5: El grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio de

19. ¢Los carteles, letreros y
flechas del servicio de

X - : ..~ | emergencia del Centro de Salud emergencia le parecen
usuarios del servicio de | usuarios del servicio e .
. ; Aparicio Pomares, en la adecuados para orientar a los
emergencia del Centro | de emergencia del dimensién aspectos tangibles i acientes?
de Salud Aparicio | Centro de Salud ; P tang ' Satisfecho | PacCI€ : . ,
L es medianamente satisfecho. 20. ¢La emergencia conto con
Pomares en la | Aparicio Pomares en . : L 21 — 28 ptos . . 4 .
. - . - Ho5: El grado de satisfacciéon de . equipos disponibles y materiales
dimensiobn  aspectos | la dimensién aspectos : L Medianament ; P
: . los usuarios del servicio de Aspectos _ necesarios para su atencion?
tangibles? tangibles. : pe e satisfecho _ : .
emergencia del Centro de Salud tangibles 21. ¢La emergencia contd con
Aparicio Pomares, en aspectos 13- 20 ptos | equipos disponibles y materiales
tangibles es insatisfecho. Insatisfecho | necesarios para su atencién?
Ha5: El grado de satisfaccién de 4-12 ptos. | 22. (Los ambientes del servicio
los usuarios del servicio de de emergencia  estuvieron
emergencia del Centro de Salud limpios y comodos?
Aparicio Pomares, en aspectos
tangibles es satisfecho.
Tipo de estudio FElslEEIE Técnicas e instrumentos As’p_ectos Estadistica descriptiva e inferencial
muestra éticos
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Segun intervencién
de lainvestigadora
Observacional

Segun planificacién
del estudio
Prospectivo.

Seguln numero de
mediciones de la
variable
Transversal

Segln numero de
variables:
Descriptivo

Nivel del estudio
Descriptivo

Disefio del estudio
Descriptivo simple

Ny — O

Donde:

ni=  Usuarios del
servicio de
emergencia.

O1 = Grado de
satisfaccion de los
usuarios.

Poblacion:

La poblacion estuvo
constituida por 448
usuarios atendidos en
el servicio de
emergencia del
Centro de Salud
Aparicio Pomares
durante los meses de
octubre a noviembre

del afio 2019.
Muestra:

La muestra fue de
2017 usuarios
atendidos en el
servicio de
emergencia del
Centro de Salud
Aparicio Pomares

durante los meses de
octubre a noviembre

del ano 2019,
seleccionados por
muestreo no

probabilistico
intencionado

Técnicas:
Entrevista y encuesta
Instrumentos:

Guia de entrevista

caracteristicas generales.

Cuestionario  servqual
satisfaccion del usuario

de

de

Se solicito el
consentimient
o informado
de los
usuarios
participantes
del estudio y
se aplicaron
los principios
bioéticos de
beneficencia,
no
maleficencia,
autonomia y
justicia.

Estadistica descriptiva:

Se aplicaron medidas descriptivas de frecuencia vy
proporciones en la descripcién de la variable en estudio.

Estadistica inferencial:

Se realizé un analisis estadistico univariado aplicando las
etapas del proceso de ritual de significancia aplicando el Chi
Cuadrado para una muestra con un p valor < 0.05 como regla
de decisidon para admitir las hipétesis planteadas en esta
investigacion.
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ANEXO 2
INSTRUMENTOS ANTES DE LA VALIDACION

Cadigo: | | Fecha; ----/----/---

GUIA DE ENTREVISTA DE CARACTERISTICAS
SOCIODEMOGRAFICAS

TITULO DE LA INVESTIGACION: “Grado de satisfaccion de usuarios del
servicio de emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, 2019.”

INSTRUCCIONES. Estimado(a) Sr(a)(ita): Esta guia de entrevista forma parte
de un estudio orientado a identificar las caracteristicas sociodemogréaficas de
los usuarios que acuden a este establecimiento de salud; por tanto, sirvase
responder las preguntas que se le plantean llenando los espacios en blanco y
marcando con un aspa (x) las respuestas que consideres pertinentes.

|. CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS:
1. ¢Cuédl es su edad?

afnos.

2. ¢Cudl es su género?
a) Masculino ()
b) Femenino ()

3. ¢Cudl es su grado de escolaridad?
a) Sin estudios
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior

AN N N N
N N N N

Gracias por su colaboracion
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

TITULO DE LA INVESTIGACION: “Grado de satisfaccion de usuarios del
servicio de emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, 2019”.

INSTRUCCIONES. Estimado(a) Sr(a)(ita): El presente cuestionario forma
parte de un estudio encaminado a identificar su satisfaccion con la atencion
gue se brinda en el servicio de emergencia de este establecimiento de salud
por lo cual se le solicita responder las siguientes preguntas calificando la
percepcion que usted tuvo sobre la atencion brindada en este servicio, Utilice
una escala numérica del 1 al 7, considere 1 como la menor calificacién y 7
como la mayor calificacién en el marcado de los casilleros.

N° REACTIVOS 11234 |5|6|7

1. | ¢Usted o su familiar fueron atendidos
inmediatamente a su llegada a emergencia,
sin importar su condicién socioeconémica?

2. | ¢Usted o su familiar fueron atendidos
considerando la gravedad de su salud?

3. | ¢Su atencidn en emergencia estuvo a cargo
del médico?

4. | ¢EI médico que lo atendi6 mantuvo
suficiente comunicacion con usted o sus
familiares para explicarles el seguimiento de
su problema de salud?

5. | ¢La farmacia de emergencia contd con
todos los medicamentos que receté el
médico?

6. | ¢la atencion en caja o el modulo de
admision fue rapida?

v ¢cLa atencibn en el laboratorio de
emergencia fue rapida?

g |cla atencién para tomarse los examenes
radiologicos fue rapida?

9. | ¢La atencidn en la farmacia de emergencia
fue rapida?

10.| ¢El médico que lo atendio le brindo el
tiempo necesario para contestar sus dudas
0 preguntas sobre su problema de salud?
11| ¢Durante su atencibn en emergencia se
respeto su privacidad?

12.| ¢El médico que lo atendio le realiz6 un
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examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido

13.

¢ El problema de salud por el cual usted fue
atendido se ha resuelto o mejorado?

14.

¢ El personal de emergencia lo traté con
amabilidad, respeto y paciencia

15.

¢El personal de emergencia le mostro
interés para solucionar cualquier problema
gue se presento durante su atencion?

16.

¢Usted comprendio la explicacion que el
médico le brindé sobre el problema de salud
o resultado de la atencion?

17.

¢Usted comprendié la explicacion que el
meédico le brind6 sobre los procedimientos o
andlisis que le realizaron?

18.

¢Usted comprendio la explicacion que el
médico le brindd
sobre el tratamiento que recibié tipo de

medicamentos, dosis y efectos adversos?

19.

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

pacientes

20.

¢La emergencia conté con personal para
informar y orientar a los pacientes?
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ANEXO 3
INSTRUMENTOS DESPUES DE LA VALIDACION

Cadigo: | | Fecha; ----/----/---

GUIA DE ENTREVISTA DE CARACTERISTICAS
GENERALES

TITULO DE LA INVESTIGACION: “Grado de satisfaccién de usuarios del
servicio de emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, 2019.”
INSTRUCCIONES. Estimado(a) Sr(a)(ita): Esta guia de entrevista forma parte
de un estudio orientado a identificar las caracteristicas sociodemogréaficas de
los usuarios que acuden a este establecimiento de salud; por tanto, sirvase
responder las preguntas que se le plantean llenando los espacios en blanco y
marcando con un aspa (x) las respuestas que consideres pertinentes.

I. DATOS GENERALES:
1. ¢Cuédl es su edad?

anos.

2. ¢Cuél es su género?
a) Masculino ()
b) Femenino ()

3. ¢Cuédl es su grado de escolaridad?
a) Sin estudios
b) Primaria incompleta
c) Primaria completa
d) Secundaria incompleta
e) Secundaria completa
f) Superior incompleta
g) Superior completa

AN AN AN AN NN N
Nl N N N N N N

4. ¢Qué tipo de seguro tiene usted?

a) SIS ()

b) SOAT ()

c) Ninguno ()
5. ¢Qué tipo de usuarios eres?

a) Nuevo ()

b) Continuador ()
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CUESTIONARIO SERVQUAL
DE SATISFACCION DEL USUARIO

TITULO DE LA INVESTIGACION: “Grado de satisfaccion de usuarios del
servicio de emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares, 2019”.

INSTRUCCIONES. Estimado(a) Sr(a)(ita): El presente cuestionario busca
identificar su percepcion o grado de satisfaccion respecto a como ha recibido
la atencién en el servicio de emergencia, para la cual se le solicita marcar en
el casillero segun las respuestas que consideres pertinente, utilizando una
escala numeérica del 1 al 7, considerando 1 como la menor calificacion y 7
como la mayor calificacion, agradezco su gentil colaboracion.

N° REACTIVOS 112|3|4|5|6]|7

|. | DIMENSION FIABILIDAD

1. | ¢Usted o su familiar fueron atendidos
inmediatamente a su llegada a
emergencia, sin importar su condicion
socioeconémica?

2. | ¢Usted o su familiar fueron atendidos
considerando la gravedad de su estado de
salud?

3. | ¢La atencién en emergencia estuvo a cargo
del médico?

4. | ¢El médico encargado de su atencion
mantuvo suficiente comunicacion con usted
o sus familiares para explicarle el
seguimiento de su problema de salud?

5 |¢la farmacia de emergencia cont6 con los
medicamentos que receto el médico?

ll. | DIMENSION FIABILIDAD

6. |cla atencion en la caja o médulo de
admisioén fue rapida?

7. cLa atencion en el laboratorio de
emergencia fue rapido?

8. ¢La atencion para tomarse analisis
radiologicos fue rapida?

9. ¢ La atencion en la farmacia de emergencia
fue rapida?
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DIMENSION SEGURIDAD

10.

¢El médico que le atendié le brindd el
tratamiento necesario para contestar sus
dudas y preguntas sobre su problema de
salud

11.

¢Durante su atencion en emergencia se
respetd su privacidad?

12.

¢El médico que lo atendié le realizd6 un
examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?

13.

¢El problema de salud por el cual fue
atendido se ha resuelto o mejorado?

DIMENSION EMPATIA

14.

¢El personal de emergencia lo tratd con
amabilidad, respeto y paciencia?

15.

¢ El personal de emergencia mostro interés
para solucionar cualquier problema que se
presentd durante su atencion?

16.

¢Usted comprendié a explicacion que el
médico le brindé sobre el problema de salud
o resultado de la atencion

17.

¢Usted comprendié la explicacion que el
médico le brindd sobre los procedimientos o
analisis que le realizaron?

18.

¢Usted comprendio la explicacion que el
meédico le brindé sobre el tratamiento que
recibié: tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos?

DIMENSION ASPECTOS TANGIBLES

19.

¢ Los carteles, letreros y flechas del servicio
de emergencia le parecen adecuados para
orientar a los pacientes?

20.

¢La emergencia contdé con equipos
disponibles y materiales necesarios para su
atencion?

21.

¢cLa emergencia contd con equipos
disponibles y materiales necesarios para su
atencion?

22.

¢, Los ambientes del servicio de emergencia
estuvieron limpios y comodos?
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ANEXO 4
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo del proyecto.

“Grado de satisfaccion de usuarios del servicio de emergencia del Centro
de Salud Aparicio Pomares, 2019"

Responsables de la investigacion.

Gonzales Pérez, Diana Carolina. Celular N° 921459842

Introduccion / Propdsito

El propdsito del presente estudio es determinar el grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio de emergencia del Centro de Salud Aparicio
Pomares.

Participacion

Participaran los usuarios del servicio de emergencia del Centro de Salud
Aparicio Pomares.

Procedimientos

Se aplicard una guia de entrevista de caracteristicas sociodemograficas, y
un cuestionario servqual de satisfaccion del usuario en un tiempo promedio
de 10 minutos.

Riesgos /incomodidades

No habrd ninguna consecuencia desfavorable para usted si decide no
participar del presente estudio; asimismo no tendra que hacer gasto alguno
durante el desarrollo de la investigacion.

Beneficios

El beneficio que conseguird por participar en el estudio es el de recibir
informacion actualizada respecto a la percepcién de los pacientes sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en los consultorios
externos de la institucion en estudio, para que se puedan implementar
medidas de intervencién institucional encaminadas a brindar una mejor
atencion a la poblacién usuaria de los servicios de salud.

Alternativas

La participacion en el estudio es voluntaria, usted puede escoger no
participar o abandonar el estudio en cualquier momento de la

investigacion.
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e Compensacion
No recibira pago alguno por su participacion, ni de parte del investigador
ni de las instituciones participantes; pero durante la ejecuci usted podra
solicitar informacion sobre el mismo al investigador responsable.

e Confidencialidad de la informacion
La informacion recabada ser4 mantenida confidencialmente en los
archivos de la Universidad de Huanuco; por ello, también se garantiza
confidencialidad absoluta durante la recoleccion de los datos.

e Problemas o preguntas
Escribir o comunicarse al Celular N° 921459842

e Consentimiento / Participacion voluntaria.
Acepto participar en el estudio: He leido la informacién proporcionada y he
tenido la oportunidad de preguntar y manifestar mis dudas e inquietudes
sobre la investigacion y se me ha respondido en forma satisfactoria. Por
tanto, expreso en forma voluntaria mi deseo de participar en este estudio
y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier momento sin

gue ello me afecte de ninguna manera.

Firma del paciente Firma del investigador
N° DNI: N° DNI:
Huanuco, a los... dias del mes de......... del 2019.
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ANEXO 5
CONSTANCIAS DE VALIDACION

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

OE FLAHLOD

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Eler Borneo Cantalicio, de profesion enfermero, actualmente ejerciendo el

cargo de docente universitario en la Universidad de Huanuco.

Por medio del presente hago constar que he revisado y validado los instrumentos

de recoleccion de datos, presentado por la Sria. Diana Carolina Gonzales Pérez,

con DNI 22329903, aspirante al fitulo de Licenciada en Enfermeria de la

Universidad de Huanuco; el cual sera utilizado para recabar informacién necesaria
para la tesis titulada ‘GRADO DE SATISFACCION DE USUARIOS DEL
SERVICIO DE EMERGENCIA DEL CENTRO DE SALUD APARICIO POMARES,

2019".
OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento N° 1:
“Guia de entrevista de caracteristicas
generales”

[ ]Aplicable después de corregir
[ X] Aplicable
[ ]No aplicable

Instrumento N° 2:
“Cuestionario servqual de calidad de
atencién”

[ ]Aplicable después de corregir
[ X] Aplicable
[ ]No aplicable

Apellidos y nombres del juez/experto validador.

Mg: Eler Borneo Cantalicio
DNI: 40613742
Especialidad: Estadistica

o =]
PUR " et

L 5 anllLy o
GOCENTE UNVERSITARIO
WOES TADISTICAE HvES [1GACION

Firma y sello del juez/experto
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w UD- UNIVERSIDAD DE HUANUCO ¢
o FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD HrTRs
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Jubert Vigilio Villegas, de profesién enfermero, actualmente ejerciendo el
cargo de enfermero asistencial.

Por medio del presente hago constar que he revisado y validado los instrumentos
de recoleccion de datos, presentado por la Srta. Diana Carolina Gonzales Pérez,
con DNI 22329903, aspirante al titulo de Licenciada en Enfermeria de la
Universidad de Huanuco; el cual sera utilizado para recabar informacion necesaria
para la tesis titulada ‘GRADO DE SATISFACCION DE USUARIOS DEL
SERVICIO DE EMERGENCIA DEL CENTRO DE SALUD APARICIO POMARES,
2019".

OPINION DE APLICABILIDAD:
Instrumento N° 1: [ ]Aplicable después de corregir
“Guia de entrevista de caracteristicas | [ X ] Aplicable
generales” [ ]No aplicable
Instrumento N° 2: [ ]Aplicable después de corregir
“Cuestionario servqual de calidad de [ X] Aplicable
atencion” [ ]1No aplicable

Apellidos y nombres del juez/experto validador.
Lic: Jubert Vigilio Villegas
DNI: 40739162

Especialidad: Cuidados Intensivos.

Firma ykello del juez/experto
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D UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ENBICAD DF 1L ANUDD

ESCUELA ACADEMICO PR

CONSTANCIA

OFESIONAL DE ENFERMERIA

DE VALIDACION

Yo, Bertha Serna Roman, de profesion enfermera, actualmente ejerciendo el cargo

de enfermero asistencial.

Por medio del presente hago constar que he revisado y validado los instrumentos

de recoleccion de datos, presentado por la Srta. Diana Carolina Gonzales Pérez,

con DNI 22329903, aspirante al titulo de Licenciada en Enfermeria de la

Universidad de Huanuco; el cual sera utilizado para recabar informacion necesaria
para la tesis fitulada “GRADO DE SATISFACCION DE USUARIOS DEL
SERVICIO DE EMERGENCIA DEL CENTRO DE SALUD APARICIO POMARES,

2019".
OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento N° 1:
“Guia de entrevista de caracteristicas
generales”

[ ]Aplicable después de corregir
[ X] Aplicable
[ ]No aplicable

Instrumento N° 2:
“Cuestionario servqual de calidad de
atencion”

[ ]Aplicable después de corregir
[ X] Aplicable
[ ]No aplicable

Apellidos y nombres del juez/experto validador.

Lic: Bertha Serna Roman

DNI: 22518726

Especialidad: Enfermera en Pediatria.

T,

L 2 /«‘l ﬁa/b‘am Romar

Firma'ysello’del juez/experto
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D= UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA

Y EABIOAD DE HLANUDD

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, Wilmer Espinoza, de profesion enfermero, actualmente ejerciendo el cargo de

jefe de Microred Aparicio Pomares.

Por medio del presente hago constar que he revisado y validado los instrumentos

de recoleccion de datos, presentado por la Sria. Diana Carolina Gonzales Pérez,

con DNI 22329903, aspirante al titulo de Licenciada en Enfermeria de la

Universidad de Huanuco; el cual sera utilizado para recabar informacion necesaria
para la tesis titulada ‘GRADO DE SATISFACCION DE USUARIOS DEL
SERVICIO DE EMERGENCIA DEL CENTRO DE SALUD APARICIO POMARES,

2019".
OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento N® 1:
“Guia de entrevista de caracteristicas
generales”

[ ]Aplicable después de corregir
[ X] Aplicable
[ ]No aplicable

Instrumento N° 2:
“Cuestionario servqual de calidad de
atencion”

[ ]Aplicable después de corregir
[ X ] Aplicable
[ ]No aplicable

Apellidos y nombres del juez/experto validador.

Mg: Wilmer Espinoza Torres

DNI: 22419816

Especialidad: Salud Familiar y Comunitaria.

@ Drvecone Repond e S e
W SALUD HUANUCD

saefnsg Jores

W e
Firma y sello 'de

Lilhéifexperto
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ANEXO 6
DOCUMENTO SOLICITANDO PERMISO PARA EJECUCION DE ESTUDIO

y_.D,H... “Aite de la lucha contra la corrupcion e impunidad ™ _‘5"{' q'?’g
B UNIVERSIDAD DE HUANUCO Gl S
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD YU

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA

Huanuco, 25 de agosto del 2019

OFICIO Mult. - N° 145 - 2019 - D/EAP — ENF - UDH

Lic. Wilmer T. Espinoza Torres.
Director Centro de Salud Aparicio pomares

Presente:

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente y a la vez hacer de
su conocimiento que la alumna DIANA CAROLINA GONZALES PEREZ del
Programa Académico de Enfermeria de la Universidad de Huanuco, se encuentra
desarrollando el trabajo de investigacion titulado: “GRADO DE SATISFACCION
DE USUARIOS DEL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL CENTRO DE SALUD
APARICIO POMARES, 2019” por lo que solicité autorizacién para realizar el
proceso de recoleccién de datos de dicho estudio, que tendra como muestra a
todos los usuarios del servicio de emergencia de la institucion que usted dirige.

Esperando contar con su apoyo y comprensidn, agradezco anticipadamente
a usted reiteradamente las muestras de mi consideracion y estima personal.

Atentamente,

&
= (ESCUELA ACADENICD | E
21 PROFESIONAL O

ENFERMER]A / AMECIA V. LEAVA YARO
Hhics ¥ DIRECT, E.AP. ENFERMERIA
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ANEXO 7
DOCUMENTO DE AUTORIZACION DEL AMBITO DE ESTUDIO

“Ano de la lucha contra la corrupcién e impunidad”

DIRECCION REGIONAL DE SALUD HUANUCO
RED DE SALUD HUANUCO
MICRORED APARICIO POMARES
CENTRO DE SALUD APARICIO POMARES

CARTA DE AUTORIZACION
Huanuco, 25 de septiembre del 2019

Senorita:
DIANA CAROLINA GONZALES PEREZ
Presente.

Tengo el agrado de dirigirme a Usted con la finalidad de comunicarle que ha sido
ACEPTADA su solicitud de realizar la ejecucion del proyecto de investigacion:
“GRADO DE SATISFACCION DE USUARIOS DEL SERVICIO DE EMERGENCIA
DEL CENTRO DE SALUD APARICIO POMARES, 2019” dandose la autorizacion para
aplicar los instrumentos de recoleccion de datos en los usuarios del servicio de
Emergencia de este centro de salud.

Sin otro particular me despido de Usted.

Atentamente

cc.
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ANEXO 8
BASE DE DATOS

GUIA DE ENTREVISTA DE
CARACTERISTICAS

CUESTIONARIO SERVQUAL DE SATISFACCION DEL USUARIO

GENERALES

No©

DATOS GENERALES FIABILIDAD C?ngcléllljjé\sDTiE SEGURIDAD EMPATIA 'I,?\ASI\FI)(EICI:B-II—_(ESS

1 2 3 4 5 11|2|3|4|5/6 |7 |8 9 (10|11 |12 13|14 15|16 | 17 18 |19 |20 | 21 22
1 33 1 6 1 1 12|12|3|2|3|2 |2 |1 2 213|214 |3]4]2 3 4 33| 4 2
2 26 2 5 2 1 1(1|2|1|2|2|2 |3 |2 2 21312 |3|2]|2]|3 2 3 2 13| 2 2
3 48 2 3 1 2 |414|3|3(3|4 |3 |2 3 41 3|12 |3|2]|4]|3 2 3 3143 3
4 35 1 7 1 2 |2|3|4|5|4|3 |43 4 312|134 |3]2]|4 3 5 312 | 4 3
5 53 2 2 1 2 |2(3|3|4|2|1 |22 2 313|414 |2]2]3 2 3 2 3|2 3
6 24 1 5 2 1 |4|/5|4|5/6|4|4|5 4 54 |5|4|5|4]|5 4 5 4 | 4|3 4
7 56 2 5 1 1 12|2|3|2|3|2|2]|1 2 213|124 |13]|4]2 3 4 3|13 ]| 4 2
8 62 2 3 1 2 |1|2|1|2(2|2 |3 |2 2 21312 |3|2]|2]|3 2 3 2 13| 2 2
9 22 1 5 1 1 (4|4|3|3|3|4 |3 |2 3 41 3|2 |3|2]|4]|3 2 3 31413 3
10 37 2 5 2 2 |2|3|4|5|4|3 |43 4 312|343 ]2]|4 3 5 312 )| 4 3
11 60 2 1 1 2 |2(3|3|4|2|1 |22 2 313|414 |2]2]3 2 3 2 3|2 3
12 22 1 5 2 1 |4|5|4|5|6| 4|4 |5 4 514 |5|4|5|4]|5 4 5 4 | 4|3 4
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ANEXO 9
CONSTANCIA DE REPORTE DE TURNITIN

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

Yo, Gladys Liliana Rodriguez de Lombardi, asesor(a) del Programa
Académico de Enfermeria. y designado(a) mediante documento
Resolucion N° 554-2020-D-FCS-UDH correspondiente a la estudiante:
DIANA CAROLINA GONZALES PEREZ en la investigacion titulada:
‘GRADO DE SATISFACCION DE USUARIOS DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL CENTRO DE SALUD APARICIO POMARES 2019°
Puedo constar que la misma tiene un indice de similitud del 25 %
verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el
Software Antiplagio Turnitin.

Por lo que concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con todas las normas de la Universidad
de Huanuco.

Se expide la presente, a solicitud del interesado para los fines que
estime conveniente.

Huanuco, 05 de diciembre del 2020

Rodriguez de Lombardi Gladys Liliana
Apellidos y Nombres
DNI N° 22404125
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