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RESUMEN

Objetivo: El propdsito del estudio fue evaluar el nivel de satisfaccion de
los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud (SIS) en el servicio de

emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan de Huanuco 2023.

Métodos: Se llevo a cabo una investigacion descriptiva y transversal en
la cual se aplico un cuestionario de satisfaccion a 164 pacientes. Se ultilizo el
test de Chi Cuadrado para analizar las hipoétesis, con un nivel de significancia

establecido en p<0,05, respetando los principios bioéticos.

Resultados: En términos generales, el 54,3% de los pacientes
manifestaron estar satisfechos con la atencion recibida en el area de
emergencia, mientras que el 40,2% indicé estar medianamente satisfecho y
el 5,5% insatisfecho. En relacion a las dimensiones evaluadas, el 53%
expreso satisfaccion con la fiabilidad de la atencion, el 64,6% con la capacidad
de respuesta, el 49,4% mostré una satisfaccion moderada en cuanto a la
empatia recibida, el 76,8% se sintidé seguro respecto a la atencion recibida y
el 56,7% valord positivamente los aspectos tangibles del servicio. Los
pacientes afiliados al SIS mostraron una mayor prevalencia de satisfaccion en
comparacioén con otros grupos, con un valor estadistico significativo (p =
0,000). Asimismo, se observé una predominancia significativa de satisfaccion
en las dimensiones de fiabilidad (p = 0,000), capacidad de respuesta (p =
0,000) y seguridad en la atencion (p = 0,000) en el area de emergencia. En
contraste, se registrd6 una satisfaccion moderada en las dimensiones de

empatia (p = 0,000) y aspectos tangibles (p = 0,000).

Conclusion: Los resultados indican que los pacientes afiliados al SIS
mostraron niveles satisfactorios de atencién en el area de emergencia del

hospital investigado.

Palabras clave: Satisfaccion del paciente, Seguro de salud, Pacientes,
Urgencias, Hospital, salud publica (Fuente: DECS — BIREME).



ABSTRACT

Objective: To assess patient satisfaction regarding care provided in the
emergency department of Hermilio Valdizan de Huanuco Regional Hospital

among individuals covered by Integral Health Insurance (SIS) 2023.

Methods: A straightforward, cross-sectional descriptive study was
undertaken, involving 164 patients who completed a satisfaction
questionnaire. Hypotheses were tested using Chi Square analysis with a

significance level set at p<0.05, while adhering to bioethical principles.

Results: Overall, 54.3% of patients expressed satisfaction with
emergency department care, 40.2% reported moderate satisfaction, and 5.5%
were dissatisfied. Satisfaction rates across dimensions were as follows:
reliability (53%), responsiveness (64.6%), empathy (49.4% moderate
satisfaction), safety (76.8%), and tangible aspects (56.7%). SIS-affiliated
patients exhibited a statistically significant preference for satisfaction with
emergency care (p = 0.000). Regarding specific dimensions, patients satisfied
with reliability (p = 0.000), responsiveness (p = 0.000), and safety (p = 0.000)
predominated in the emergency department. Patients reporting moderate
satisfaction were also prevalent in empathy (p = 0.000) and tangible aspects

(p = 0.000) of emergency care.

Conclusions: Patients enrolled in SIS expressed satisfaction with the
emergency department services provided by the hospital under investigation.

Key words: Patient Satisfaction, Insurance, Health, Patients,
Emergencies, Hospital public health (Source: DECS - BIREME)



INTRODUCCION

Esta investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de satisfaccion
de los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud en el servicio de
emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco
durante el afio 2023. Este estudio es crucial ya que proporciona datos
esenciales a las autoridades del hospital, permitiéndoles comprender la
situacion especifica en el area de emergencia. Los resultados presentados en
este informe de tesis ofrecen informacion crucial sobre las areas con mayores
deficiencias en la atencion dentro de esta unidad asistencial. Estos hallazgos
pueden ser utilizados por las autoridades para implementar medidas dirigidas
a mejorar la satisfaccion de los pacientes con la atencion recibida en el

hospital.

Por tanto, es fundamental la presentacién de este informe de tesis,
estructurado en cinco capitulos: el primero detalla el problema de
investigacion, objetivos, justificacion, limitaciones y viabilidad; el segundo
expone el marco tedrico. El tercer capitulo describe la metodologia utilizada,
el cuarto presenta los resultados descriptivos e inferenciales, y el quinto
discute los hallazgos del estudio. Finalmente, el informe concluye con un
resumen de las conclusiones, seguido de recomendaciones, referencias

bibliograficas y anexos utilizados en esta investigacion.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Los servicios de salud son uno de los sectores fundamentales de la
sociedad en el que todas las personas buscan atencion meédica y cuyo
principal objetivo es mejorar, restaurar o mantener la salud mediante la
prestacion de servicios de salud de alta calidad y con ello lograr la felicidad y

la salud de las personas y satisfaccion del paciente.*

En este contexto, Febres et al.2 sefialan que la satisfaccion del paciente
constituye un elemento crucial para valorar los servicios de salud. Esta
satisfaccion ofrece informacién esencial para disefiar estrategias que
respondan a las expectativas de los usuarios y optimicen la calidad de la

atencion en los centros hospitalarios.

Sin embargo, Rodriguez et al® indican que la falta de coincidencia entre
la atencién prestada en los servicios de salud, necesidades y expectativas de
los pacientes resulta en la insatisfaccion de estos ultimos, lo cual se convierte

en un asunto significativo en las instituciones sanitarias.

Al respecto Huarcaya* se sefiala que en los centros de salud existen
areas donde se nota claramente la falta de satisfaccion de los usuarios,
demostrada por las quejas constantes acerca del trato del personal médico,
siendo el servicio de emergencia el lugar con las tasas mas elevadas de

malestar.

Mendoza® explica que esta situacion se origina debido a que los servicios
de emergencia reciben a una considerable cantidad de usuarios cuya salud
estd en situacidbn vulnerable, presentando diversas necesidades Yy
expectativas en cuanto a la atencion, las cuales no son satisfactoriamente
atendidas por el personal sanitario, lo que ocasiona un aumento en la

insatisfaccion de los pacientes.
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Taipe® menciona que esto se confirma con informes de la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), los cuales indican que mas de 500 millones de
personas en todo el mundo carecen de acceso a servicios de salud. Ademas,
entre aquellos que si tienen acceso, aproximadamente el 80% esta
insatisfecho con la atencion recibida, siendo esta insatisfaccién

particularmente frecuente en las unidades de emergencia.

En América Latina, Gonzalez et al’ indican que esta situacion también
genera preocupacion, ya que investigaciones llevadas a cabo en diferentes
paises de América Latina revelan que entre el 60% y 80% de los usuarios de
emergencia expresan insatisfaccion con la calidad de la atencion sanitaria

recibida.

En el Perud, Cérdova et al® indican que el sistema sanitario muestra una
gran deficiencia de los servicios de salud pues reportes presentados por la
Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD) evidenciaron que en los
primeros meses del afio 2020 se incrementd en mas del 50% las tasas de

insatisfaccion en los pacientes.

En este escenario, Llanos et al® indican que el pais esta promoviendo
medidas encaminadas a mejorar el acceso y posterior satisfaccion de la
sociedad con los servicios de salud, entre ellas la puesta en marcha del
Seguro Integral de Salud (SIS) es una de las estrategias mas importantes en

esta etapa.

Velasquez®Crefiere que el SIS es una institucién implementada en el afio
2012 dentro de las politicas de aseguramiento universal de salud impuestas
por el estado peruano para garantizar la atencion de las personas en salud
con una cobertura integral y gratuita de salud que permita mejorar sus niveles

de satisfaccion con la atenciéon sanitaria.

En este sentido Lifian'! afirma que el SIS ha permitido mejorar las
coberturas sanitarias en 3,5% en todos los grupos etarios, sin embargo, ello
también ha ocasionado la sobresaturacion de los servicios de salud,
disminuyendo la calidad y rapidez de la atencion provocando también la

insatisfaccion de los pacientes usuarios de este seguro de salud.
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Escudero!? se menciona que elementos como las esperas prolongadas,
la escasez de personal médico para atender las necesidades de los pacientes,
la limitada capacidad de las areas de atencion, los tramites administrativos
complejos y los tiempos de espera prolongados son aspectos que generan
una gran insatisfaccion entre los usuarios del SIS, especialmente evidente en

los servicios de emergencia.

Al respecto Ortega?? refiere los motivos que mas expresan los usuarios
afiliados al SIS en los servicios de Emergencia son la incomodidad
manifestada por los usuarios respecto a la atencion recibida se origina
principalmente en la carencia de empatia por parte del personal sanitario y su
limitada capacidad para abordar los problemas de los pacientes, tal como lo

demuestran los hallazgos de varias investigaciones.

Una investigacion llevada a cabo por Sempertegui'4 en su tesis doctoral
presentada en Sullana respalda esta afirmacién. En su estudio, descubrié que
el 43,3% de los pacientes estaban insatisfechos con la atencion recibida por
parte del personal médico en las emergencias. Ademas, identific6 que los
mayores niveles de insatisfaccibn se encontraban en las areas de

confiabilidad y aspectos concretos de la atencion.

De manera similar, Acuiia®, en un estudio de 2020 en Chiclayo, encontré
gue aproximadamente el 30% de las personas atendidas en los servicios de
emergencia y relacionados con el SIS expresaron insatisfaccion con la
atencién brindada por el personal médico de salud en un ambiente
hospitalario.

En Ica, el estudio de Napa de 201816 encontré que mas del 75,0% de los
pacientes que fueron al servicio de urgencias expresaron insatisfaccion con la
calidad de la atencion, registrandose los niveles mas altos en confiabilidad y
otros aspectos de la atencion e insatisfaccion o con las condiciones del

hospital.

A nivel regional, un estudio de Gonzélez de 2019 encontré6 que
aproximadamente el 30,4% de los pacientes atendidos en los departamentos

de emergencia expresaron insatisfaccion con la calidad de la atencion
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brindada por el personal médico de su region, destacando el nivel de
insatisfaccion con la seguridad y los aspectos medibles.

Torres!® indica que uno de los problemas mas criticos en los centros de
atencion de urgencias es la insatisfaccion de los usuarios con la atencion
recibida, principalmente por la falta de empatia y habilidades del personal
médico para atender adecuadamente las necesidades de salud de los

pacientes.

Esto tiene diversas consecuencias, como sefialan Ruiz et al'®, que
conducen a un aumento de los niveles de malestar e insatisfaccion entre los
usuarios de los servicios de urgencia. Este fenbmeno contribuye a las
percepciones negativas sobre la falta de confianza y autoridad en el sistema
nacional de salud, lo que puede dar lugar a reclamaciones por posibles casos

de negligencia médica.

Para abordar esta problemética, el Ministerio de Salud (MINSA) ha
implementado el Sistema de Gestion de Calidad dentro de sus estrategias
sanitarias. Como parte de esta medida, ha creado un documento técnico
destinado a evaluar la satisfaccion de los usuarios en los centros de salud,
considerandolo un indicador clave para desarrollar politicas que mejoren la

calidad de la atencion médica.

En el area de emergencia del Hospital Hermilio Valdizan, se ha notado
que el personal médico se limita principalmente a realizar el seguimiento de
los signos vitales y administrar tratamientos a los pacientes. Sin embargo, en
ocasiones, no logran brindar una atencién de alta calidad ni ofrecer
informacion suficiente ni resolver problemas de manera rapida y oportuna.
Esta falta de atencion adecuada genera gquejas y descontento entre los
pacientes, lo cual es especialmente preocupante para aquellos que estan

afiliados al Seguro Integral de Salud.

La situacion descrita anteriormente resalta la importancia de realizar este
estudio para determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes cubiertos por
el Seguro Integral de Salud en el servicio de emergencia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Huanuco en el aiio 2023.

15



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al
Seguro Integral de Salud en el area de emergencia del Hospital Regional

Hermilio Valdizan Huanuco 2023?
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

1. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al SIS
en la dimensién fiabilidad del area de emergencia del Hospital

Regional Hermilio Valdizan de Huanuco?

2. ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al SIS
en la capacidad de respuesta del area de emergencia del Hospital

Regional Hermilio Valdizan de Huanuco?

3. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al SIS
en la empatia del area de emergencia del Hospital Regional

Hermilio Valdizan de Huanuco?

4. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al SIS
en la seguridad del area de emergencia del Hospital Regional

Hermilio Valdizadn de Huanuco?

5. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al SIS
en los aspectos tangibles del area de emergencia del Hospital

Regional Hermilio Valdizan de Huanuco?
1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Identificar el nivel de satisfaccidbn de los pacientes afiliados al
Seguro Integral de Salud en el area de emergencia del Hospital Regional

Hermilio Valdizan Huanuco 2023.
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1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Describir el nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al SIS
en la fiabilidad del area de emergencia del Hospital Regional

Hermilio Valdizan de Huanuco.

2. Analizar el nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al SIS
en la capacidad de respuesta del &rea de emergencia del Hospital

Regional Hermilio Valdizan de Huanuco.

3. Establecer el nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al SIS
en la empatia del area de emergencia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan de Huanuco.

4. Evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al SIS
en la seguridad del area de emergencia del Hospital Regional

Hermilio Valdizadn de Huanuco.

5. Identificar el nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al SIS
en los aspectos tangibles del area de emergencia del Hospital

Regional Hermilio Valdizan de Huanuco.
1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

Realizar esta investigacion fue importante desde una perspectiva
tedrica porque las contribuciones presentadas en este estudio han
contribuido al desarrollo del marco conceptual utilizado para analizar la
satisfaccion de los usuarios en los entornos de atencion de salud. Este
se basa en la aplicacion de teorias que abordan el tema y ayudan a

comprenderlo en el contexto de la investigacion.

También es importante destacar que este estudio sirve como
referencia bibliografica para investigaciones posteriores que deseen

abordar o ampliar el andlisis de la probleméatica examinada en esta tesis
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1.5.

de investigacion, lo que contribuye al avance del conocimiento cientifico

en el entorno universitario.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA.

Este estudio se llevé a cabo como parte de una investigacion de
atenciéon de calidad para garantizar la salud y satisfaccion general del
usuario; Esto tiene implicaciones practicas porque los datos presentados
en este informe de tesis pueden ser utilizados por el liderazgo del
Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano para desarrollar
estrategias y procesos institucionales que ayuden a mejorar la calidad
de la atencién en los servicios de emergencia. Esto tendra un impacto
positivo en la satisfaccion de los usuarios con la atencion médica

brindada en este centro médico.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA.

Desde el punto de vista metodologico, este estudio es importante
por el uso de técnicas y métodos adecuados al nivel de investigacion
que en él se realiza. Los criterios metodolégicos utilizados para
seleccionar a los pacientes del estudio se encuestaron utilizando un
instrumento validado por expertos que ha demostrado una confiabilidad
estadistica aceptable en la medicion de la satisfaccion del paciente con
los servicios de atencién recibidos en situaciones de emergencia. Es
importante enfatizar que la metodologia utilizada en este estudio puede
replicarse en estudios futuros que aborden el mismo tema planteado en

este estudio.
LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION.

Las limitaciones identificadas en este estudio estaban relacionadas con

la accesibilidad a los pacientes en el area de emergencia del hospital bajo

investigacion. Algunos pacientes no estaban dispuestos a participar en la

aplicaciéon de los instrumentos debido a limitaciones de tiempo o falta de

interés en formar parte del estudio. Esta limitacién se superd al encuestar
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Gnicamente a los pacientes que estaban dispuestos a participar. Durante la

realizacion de este estudio, no se detectaron otras limitaciones significativas.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION.

La realizacion de este estudio fue factible porque se realiz6 en un grupo
de pacientes con seguro integrado de salud (SIS) disponible que participaron
en el estudio. Ademas, se obtuvo el consentimiento informado del director del
hospital y del personal médico que participo en el estudio. Todos los recursos
necesarios para llevar a cabo todas las fases de este estudio estuvieron

disponibles.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES.

En Jalisco — México, 2019, Vizcaino et al?! realizaron el estudio:
“Andlisis de la satisfaccion de pacientes del servicio de urgencias en un
hospital publico de Jalisco”, realiz6 un estudio descriptivo, cuantitativo y
transversal para evaluar la satisfaccion de los pacientes con el servicio
de urgencias, involucrando a 96 pacientes. Se utilizd una escala de
satisfaccion del usuario, obteniéndose los siguientes resultados: el
59,4% de los pacientes manifestd estar satisfecho con la atencion del
personal médico para resolver sus problemas, el 64,4% mostré
satisfaccion con la atencion en general del personal médico y el 68,8%
expreso satisfaccion tanto con la atencion del personal médico como con
la ayuda para resolver sus problemas. Ademas, el 57,3% estaba
satisfecho con la infraestructura del servicio y el 56,3% con la atenciéon
del personal médico. En general, la mayoria de los pacientes se
mostraron satisfechos con la atencién recibida en el departamento de

emergencias del centro.

En Ambato — Ecuador, 2018, Cuji®2 present6 el estudio:
“Satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de Emergencia del
Hospital Dr. Gustavo Dominguez de Santo Domingo de los Tsachilas”
llevé a cabo un estudio cuantitativo y descriptivo no experimental para
evaluar la satisfaccion de los usuarios del servicio de urgencias, en el
gue participaron 360 usuarios que completaron un cuestionario de
satisfaccion del usuario. El andlisis estadistico revel6 los siguientes
hallazgos: el 52,0% indicO sentirse algo satisfecho con la atencion
proporcionada por la ambulancia, mientras que el 39,9% expreso
insatisfaccion y solo el 9,0% manifestd estar satisfecho. Asimismo, el

31,0% consideré que el trato por parte del personal médico fue
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adecuado, el 51,0% mostro satisfaccion con la atencion médica recibida
y el 43,0% expreso insatisfaccion con los tiempos de espera para recibir
ayuda en el establecimiento. En relacién con la infraestructura y las
instalaciones de servicios, el 52,4% mostré6 un nivel de satisfaccion
medio. En resumen, la mayoria de los usuarios expresaron una
satisfaccion moderada con la atencion recibida en los servicios de

emergencia.

En Santo Domingo — Ecuador, 2018, Castelo et al®® realizaron el
estudio titulado: “Satisfaccion de pacientes con atencion médica en
emergencias” se buscéd determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios atendidos en el servicio de urgencias. El estudio se realizo
mediante un disefio transversal, prospectivo y simple e incluyé a 382
participantes que completaron un cuestionario de calidad de atencion
previamente validado. Los resultados mas destacables arrojaron que el
60,1% de los encuestados calific6 la atencion recibida como
satisfactoria, el 20,0% como insatisfactoria, el 14,9% como muy
satisfecho y el 5,0% como insatisfactoria. Ademas, el 22,3% calificd
positivamente la infraestructura del servicio de salvamento, el 12,6% la
calific6 de satisfactoria y el 9,2% dijo que el sistema de ventilacién del
servicio era satisfactorio. El 49,2% de los encuestados esperd ayuda
entre 16 y 30 minutos y el 27,8% evalu6 positivamente la atencion de
enfermeras y personal médico. En resumen, la mayoria de los pacientes

estan satisfechos con la atencién que reciben en el servicio de urgencias.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

En Lima, 2020, Lifian!! efectuo el estudio: “Nivel de satisfaccion de
los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud en el area de
emergencia de tres hospitales”, buscando determinar el nivel de
satisfaccion de los pacientes afiliados SIS en el area de emergencia de
los hospitales Cayetano Heredia, Daniel Alcides Carrién y Dos de Mayo;
realizando un estudio descriptivo, comparativo, en 180 pacientes que
asistieron al servicio de emergencia; sus resultados mostraron que en el

Hospital Cayetano, 60% tuvieron un nivel excelente de satisfaccion,
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23,3% malo y 16,7% satisfaccion regular; en el Hospital Alcides Carrion,
43,3% mostraron satisfaccion regular, 30% presentaron satisfaccion
excelente y en el Hospital Dos de Mayo, 43,3% mostraron satisfaccion
excelente, 30,6% satisfaccion regular y 26,1% satisfaccion mala;
concluyendo que el Hospital Cayetano presenta ventajas porcentuales
sobre los hospitales en estudio en cuanto a la satisfaccion del paciente

en el servicio de Emergencia.

En Cusco, 2019, Taipe® realizd la investigacion: “Nivel de
satisfaccion del usuario del servicio de emergencia del Hospital Regional
del Cusco” realizé un estudio cuantitativo, descriptivo y transversal para
evaluar la satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia. En el
estudio participaron 115 usuarios que completaron una encuesta de
satisfaccion. Los resultados méas destacables mostraron que el 42,0% de
los participantes expresaron satisfaccion moderada con la atencién
recibida en el centro y el 40,0% estuvo satisfecho con la atencion
brindada por el personal de urgencias de rescate. De manera similar, el
45,0% expresO satisfaccibon moderada con la confidencialidad del
paciente, el 44,0% expresé satisfaccion con los procedimientos
realizados por el personal médico y el 30,0% expres6 satisfaccion
moderada con la confidencialidad del paciente. Por ello, la creencia
comun entre los usuarios es que estan medianamente satisfechos con

la atencion brindada por los servicios de emergencia de la organizacion.

En Ica, 2018, Napa'® presento el estudio: “Satisfaccion del usuario
externo que acude al servicio de Emergencia del Hospital Regional de
Ica” con el propdsito de evaluar la satisfaccion de los usuarios externos
atendidos en el servicio de emergencia, se llevé a cabo un estudio de
naturaleza cuantitativa, descriptiva y transversal. Este estudio incluyo
una muestra de 100 usuarios, quienes fueron evaluados utilizando el
cuestionario Servqual. Los resultados principales revelaron que, en
general, el 76,2% de los usuarios expresaron insatisfaccion, mientras
que el 23,8% manifestaron estar satisfechos. En cuanto a las

dimensiones evaluadas, el 78,0% mostrd insatisfaccion en la dimension
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de fiabilidad, el 74,3% se mostré insatisfecho en cuanto a la capacidad
de respuesta, el 76,3% expreso insatisfaccion en el area de seguridad,
el 74,3% no estuvo satisfecho en el aspecto de empatia y el 75,3%
mostro insatisfaccion en la dimension de aspectos tangibles. En
resumen, predominé la insatisfaccion entre los usuarios respecto a la

atencion en el servicio de emergencia de la entidad estudiada.
2.1.3. ANTECEDENTES L LOCALES

En Huanuco, 2019, Gonzales!’ hizo el estudio: “Grado de
satisfaccion de usuarios del servicio de emergencia del Centro de Salud
Aparicio Pomares”; para evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios
de los Servicios Médicos de Emergencia se realiz6 un estudio descriptivo
transversal en el que se encuestdé a 207 usuarios de los Servicios
Médicos de Emergencia mediante el cuestionario de satisfaccion del
usuario. Los resultados mostraron que el 49,3% de los usuarios
encuestados expresaron satisfaccion moderada con la atencion médica
brindada por el servicio de ambulancia, el 30,4% se mostré insatisfecho
y el 20,3% satisfecho. Al analizar los resultados segun los parametros,
se encontré que el 48,8% expreso satisfaccion moderada en el aspecto
de confiabilidad, el 50,2% expresoé satisfaccion moderada en el aspecto
de capacidad de respuesta, el 47,4% dijo estar moderadamente
satisfecho con el aspecto de seguridad, el 51,2% estuvo
moderadamente satisfecho en el aspecto empatia y finalmente el 46,4%
expreso satisfaccion moderada en el aspecto material. En resumen, la
mayoria de los usuarios expresaron una satisfaccion promedio con la

atencion que recibieron de los Servicios Médicos de Emergencia.

En Huanuco, 2018, Damaso® ejecutdé el estudio: “Factores
relacionados al nivel de satisfaccion de los usuarios en la consulta
externa en el hospital Il Red Asistencial Huanuco EsSalud” para
identificar factores asociados a la satisfaccion de los usuarios, se realiz
un estudio analitico descriptivo de casos y controles con 310 usuarios
seleccionados mediante un método de muestreo no probabilistico. La

herramienta de medicion utilizada es el cuestionario de satisfaccion de
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los usuarios de SERVQUAL. Los resultados arrojaron que el 58,7% de
los usuarios se mostraron insatisfechos y el 41,3% satisfechos con la
atencion brindada al servicio. Ademas, el 62,6% de los usuarios no
entendio la explicacion del médico, el 77,9% pens6 que el personal
médico no proporcioné informacion sobre su estado de salud y el 61,8%
pensoé que el tiempo de espera no es suficiente. En resumen, se puede
observar que el tiempo de espera para el examen y tratamiento médico,
las explicaciones del médico y la comprension de estas explicaciones
son factores que afectan la satisfaccion del paciente con el examen

médico ambulatorio.

En Huéanuco, 2018, Fernandez et al®® desarrollaron el estudio:
“Calidad de atencion y la satisfaccion de usuarios del servicio de
emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano” para
evaluar la calidad de la atencion y la satisfaccién de los usuarios con los
servicios de emergencia, se realizd un estudio simple, prospectivo y
transversal con 115 usuarios encuestados mediante un Cuestionario
sobre la satisfaccion de los usuarios de Servqual. Los resultados
arrojaron que el 60,9% de los usuarios expresaron un nivel medio de
satisfaccion con la atencion recibida en el sitio web, el 26,1% expreso
satisfaccion y el 13,0% expreso insatisfaccion. En cuanto a la calidad de
la atencion médica, el 85,2% dijo que careciod de capacidad fisica durante
el viaje, el 95,7% dijo que no pudo elegir al médico, el 52,2% dijo que el
trato que le dan los médicos de emergencia es correcto, el 60,9% piensa
que el trato que le dan las enfermeras es bueno, y el 52,2% valora
positivamente el trato que reciben las enfermeras en urgencias. Al mismo
tiempo, el 47,8% de los usuarios decidio no volver al servicio. En general,
los usuarios calificaron la calidad de la atencion como promedio y la
mayoria informo una satisfaccion moderada con la atencion brindada por

el servicio de ambulancia.
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2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. TEORIA DE CONFIRMACION DE EXPECTATIVAS

Huerta?® indica que este marco conceptual se desarrolla utilizando
el modelo Servqual y se fundamenta en la nocion de que la satisfaccion
surge al comparar la percepcion de la realidad con algun criterio de
referencia. Subraya que la satisfaccion esta vinculada con la direccion y
la magnitud de la discrepancia entre las expectativas sobre el servicio y

su rendimiento.

Segun Séanchez?’, La confirmacién de expectativas se produce
cuando el servicio ofrecido se ajusta a las expectativas originales del
usuario. En este caso, el usuario experimenta una sensacion de
cumplimiento y satisfacciébn. Por el contrario, la desconfirmacion
negativa ocurre cuando el rendimiento del servicio no alcanza las
expectativas iniciales, generando insatisfaccion y decepcioén en el
usuario. En cambio, la desconfirmacion positiva se da cuando el servicio
supera las expectativas del usuario, lo cual resulta en una mayor
satisfaccion y una posible mejora en la percepcion del servicio
proporcionado. Este Ultimo escenario es ideal para las empresas, ya que
puede fortalecer la lealtad del cliente y mejorar la reputacion del servicio.
Al comprender estos tres conceptos, las organizaciones pueden ajustar
sus estrategias para maximizar la satisfaccion del cliente y evitar la
insatisfaccion, buscando siempre superar las expectativas de los

usuarios para fomentar una relacién positiva y duradera.

Esta teoria es relevante para este estudio porque proporciona
informacion sobre el desarrollo de la satisfaccion o insatisfaccion entre

los usuarios de servicios de emergencia en un entorno hospitalario.
2.2.2. TEORIA DE CALIDAD DE ATENCION DE DONABEDIAN

Segln Llinas?8, segln esta teoria, la calidad sanitaria se describe

como aquella que tiene como objetivo aportar al usuario la maxima salud
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y satisfaccion total, teniendo en cuenta tanto los aspectos positivos como

los negativos que conlleva este proceso.

Por ello, Cabello?® Para evaluar la calidad de la atencién sanitaria
de manera efectiva, es crucial que desde el inicio se definan claramente
los objetivos especificos que se desean alcanzar. Ademas, es
fundamental identificar y asignar los recursos necesarios para cumplir
con dichos objetivos. Evaluar la calidad en este contexto implica utilizar
las medidas mas apropiadas para asegurar que los usuarios reciban los
mayores beneficios posibles para su salud. Esta evaluacion debe
basarse en criterios solidos y bien establecidos que garanticen una
atencion sanitaria optima y eficiente. Asi, se puede garantizar que los
servicios de salud no solo cumplan con los estandares minimos, sino que
realmente promuevan mejoras significativas en el bienestar de los
pacientes. Ademds, una evaluacién rigurosa y bien fundamentada
permite identificar areas de mejora continua, asegurando que la atencién
sanitaria evolucione y se adapte a las necesidades cambiantes de la
poblacién, maximizando asi los resultados positivos en la salud de los

usuarios.

Chavez y Molina® indican que este enfoque tedérico propone tres
dimensiones para evaluar la calidad de la atencién en salud: la
dimensién técnica, que utiliza la ciencia y la tecnologia para resolver los
problemas de salud de los usuarios y maximizar los beneficios sin
aumentar los riesgos para la salud; la dimension personal, que se centra
en la relacion ética entre los usuarios y el personal médico, cumpliendo
con las expectativas de los usuarios; y finalmente, la dimensiéon de la
comodidad, que abarca todos los aspectos del entorno que contribuyen

a proporcionar una atencion mas confortable en el ambito sanitario.

Esta teoria fue relevante para el presente estudio porque ayuda a
identificar varios factores que influyen en la calidad de la atencién y la
satisfaccion del usuario con los servicios médicos de emergencia

hospitalarios.
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2.2.3. TEORIA DEL PROCESO DE ENFERMERIA DE IDA ORLANDO

Segun Reyna®!, La teoria de Ida Orlando sugiere que para mejorar
la calidad de la atencion en salud es fundamental establecer una relacion
sélida y significativa entre el personal médico y los pacientes. Segun
Orlando, tres elementos clave son esenciales en este proceso. Primero,
la actitud del usuario o paciente debe ser comprendida y respetada.
Segundo, la respuesta del personal de salud a esta actitud debe ser
empatica y profesional. Finalmente, se deben implementar medidas
concretas y efectivas para asegurar que la atencion brindada sea de la
mas alta calidad posible.

En términos mas detallados, Orlando enfatiza que la relacién entre
el personal de salud y el paciente es una interaccion dinamica en la que
cada parte influye en la otra. La actitud del paciente puede incluir sus
expectativas, preocupaciones y necesidades. La respuesta del personal
de salud debe ser adaptativa, reconociendo y atendiendo estas actitudes

de manera que se fomente la confianza y el entendimiento mutuo.

En este sentido, Reyes et al®? en su teoria, subrayan la relevancia
de que el personal médico se enfoque en proporcionar una atencion
centrada en el paciente, identificando sus necesidades y superando las
barreras que dificultan ofrecer respuestas adecuadas. Este enfoque
implica la entrega de informacién actualizada y la garantia de un nivel
elevado de atencion médica, aspectos que tienen un impacto positivo en
la satisfaccion del usuario. En detalle, aseguran que, al entender y
atender las necesidades individuales de cada paciente, se mejora

significativamente la experiencia y los resultados de la atencién sanitaria.

Ademas, los autores enfatizan la importancia de la comunicacion
efectiva y continua entre el personal médico y los pacientes. Esta
comunicacién no solo debe ser informativa sino también empética,
asegurando que los pacientes se sientan escuchados y comprendidos.

Al proporcionar informacion actualizada y relevante, el personal de salud
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2.3.

puede ayudar a los pacientes a tomar decisiones informadas sobre su

atencion, lo que aumenta la confianza y la satisfaccion del paciente.

La teoria también destaca la necesidad de formacién continua y
actualizacion profesional del personal médico para mantenerse al dia
con los avances médicos y tecnoldgicos. Esto no solo mejora la calidad
de la atencion proporcionada, sino que también asegura que los
pacientes reciban el mejor tratamiento posible basado en las préacticas
mas recientes y efectivas. En resumen, la teoria de Reyes et al. propone
un enfoque holistico y centrado en el paciente para mejorar la
satisfaccion y los resultados de la atencion sanitaria.

Este estudio se basa en la teoria actual al ayudar a identificar los
diversos elementos de la atencién médica que influyen en la satisfaccion
del usuario con los servicios médicos de emergencia brindados en

instalaciones clasificadas.
DEFINICIONES CONCEPTUALES
2.3.1. SEGURO INTEGRAL DE SALUD

Cabrejos y Geisels® sefialan que se trata de un programa publico
de seguro médico destinado a brindar cobertura y acceso a servicios de
salud a personas socioecondmicamente desfavorecidas que no cuentan

con un seguro meédico frecuente.

Jumpa3* sefiala que la organizacion fue creada para garantizar que
los peruanos que viven en pobreza o extrema pobreza, que no pueden
pagar un seguro privado o contributivo, tengan acceso a atencibn médica

tanto basica como especializada.

Castro®® afirma que el SIS es administrado por el Ministerio de
Salud (MINSA) y financia la atencion de salud en establecimientos de
salud publicos como hospitales y centros médicos, asi como en algunas

instituciones privadas con alianzas acordadas con el programa.
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2.3.2. SATISFACCION DEL PACIENTE

Segun el MINSA? es un criterio mediante el cual una persona
atendida en una institucion médica expresa una evaluacion subjetiva del
servicio recibido, basada en sus expectativas previas sobre dicho

servicio.

Rodriguez®® sefial6é que refleja la satisfaccion de las personas con
los servicios de salud, los profesionales que los atienden y los resultados

alcanzados.

Julcamoro y Teran®’ afirman que se refiere a la valoracién subjetiva
y personal que las personas hacen de los servicios de atencidn sanitaria
prestados en los centros médicos, valoracion subjetiva y personal que

es valida y se mantiene mejor para cada persona.

Segln Gémez y colaboradores®, se refiere al grado de satisfaccion
o insatisfaccion de una persona luego de contrastar sus expectativas
respecto a un servicio especifico con su percepcion de la efectividad de
dicho servicio en la entrega de la atencion proporcionada por los

servicios de salud.
2.3.3. CARACTERISTICAS DE LA SATISFACCION DEL PACIENTE

Yupanqui®® sefiala que los factores de satisfaccion del usuario
estan relacionados con la disponibilidad de servicios de atencion de
salud, incluyendo la disponibilidad de servicios, insumos, equipos y
atencion cuando los usuarios la necesitan. También se tiene en cuenta
la accesibilidad, que refleja en qué medida los usuarios creen que la

asistencia sanitaria se proporciona segun sus necesidades.

Igualmente, Gonzéalez et al.*® indican que factores como la
responsabilidad y la cortesia son determinantes en la satisfaccion,
abarcando aspectos que incluyen la empatia, la claridad y el respeto con
los cuales los profesionales de la salud proporcionan atencion tanto

dentro como fuera de las instalaciones sanitarias.
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Finalmente, Helga*' destaca esa satisfaccion. También se ve
afectado por la velocidad con la que los usuarios esperan el servicio, la
capacidad del personal médico para utilizar sus conocimientos y
habilidades en la atencién al usuario, y la comunicacion, incluidas las

interacciones entre el personal médico. y usuarios.
2.3.4. DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL PACIENTE

Evaluar la satisfaccion del paciente con los servicios sanitarios

incluye analizar los siguientes aspectos.
a) Fiabilidad

Jaimes*? sugiere que la fiabilidad en los servicios médicos es un
indicador clave de la competencia del personal de salud para realizar sus
funciones de manera eficaz. Este aspecto se centra en evaluar la
capacidad de los profesionales para cumplir con los servicios
prometidos. La fiabilidad implica la evaluacion de la eficacia en la
prestacion del servicio, es decir, la habilidad de proporcionar el servicio
solicitado a través de un proceso adecuado que cumpla con las
expectativas de los pacientes, resultando en su satisfaccion con la
atencion recibida en los establecimientos de salud.

La fiabilidad en el contexto médico se refiere a la consistencia y
precision con la que el personal de salud realiza sus tareas y servicios.
Se pone de relieve la importancia de que los profesionales sean capaces
de cumplir con lo que se ha prometido a los pacientes, asegurando que
cada servicio prestado sea conforme a lo esperado. En este sentido, la
fiabilidad no solo mide la capacidad técnica del personal médico, sino
también su compromiso con los estandares de calidad y la satisfaccion
del paciente. Asi, un proceso adecuado y bien estructurado es
fundamental para alcanzar los resultados deseados, garantizando que

las expectativas de los usuarios sean plenamente satisfechas.

Bosa*? sefialé que esto refleja la capacidad del personal médico y

de apoyo para brindar servicios de manera efectiva brindando asistencia

30



oportuna basada en la urgencia del paciente, manteniendo una
comunicacién adecuada y garantizando que haya suficientes materias

primas, suministros, medicamentos y otros articulos necesarios.

Taipe® sugiere que se trata de la habilidad del equipo de salud para
ofrecer atenciébn de manera precisa, genuina y confiable, satisfaciendo
asi las expectativas del paciente y contribuyendo a mejorar los

resultados de salud.
b) Capacidad de respuesta

Diaz y Leyva** indican que la capacidad de respuesta implica la
disposicion del personal médico para atender a los usuarios
proporcionando un servicio rapido y oportuno en respuesta a las
necesidades, peticiones y quejas de los clientes, resolviendo

eficazmente los problemas de manera puntual.

Sanchez?’ dijo que esto significa que el personal médico esta listo
para brindar a los usuarios atencion rapida, oportuna y servicios
adaptados a sus necesidades, lo que significa soporte rapido en las

areas y en las distintas clinicas del centro médico.

Huerta®® expresa que se trata de la inclinaciéon del personal
sanitario para atender a los usuarios y ofrecerles servicios de salud de
manera pronta y eficiente ante sus necesidades, dentro de un plazo

razonable y con un nivel de calidad satisfactorio.
c) Seguridad

Urrutia®® afirma que la confidencialidad incluye la confianza creada
por el comportamiento del equipo de salud al brindar los servicios de
salud, la cortesia, las habilidades de comunicacion, el respeto a la

confidencialidad y la generacion de confianza en los usuarios.

Segun Lobo et al.*¢ la confianza se describe como la creencia, fe y
esperanza que una persona tiene en otra, lo cual le capacita para actuar

de cierta manera.
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Boza*? indica que se analiza la confianza que genera la actitud o
disposicion del personal de salud al ofrecer la atencion sanitaria,
mostrando sabiduria, competencia, cortesia, respeto a la privacidad y
habilidad en la comunicacion con los usuarios, lo que les infunde
confianza. Esto se traduce en una atencidn sanitaria detallada que
contribuye a mitigar los problemas de salud o a abordar adecuadamente

el proceso patologico.
d) Empatia

Lizaraso?’ indica que la empatia refleja la habilidad del personal
médico para entender las necesidades fisicas, emocionales y sociales
de los pacientes, mostrando un cuidado especializado fundamentado en
la relacién paciente-profesional y en una comunicacion efectiva durante

la atencion médica.

Sihuin et al*® reiteran este concepto al afirmar que se trata de la
capacidad del personal de salud para comprender plenamente las
necesidades de los usuarios, ofreciendo un trato cordial, mostrando
interés en resolver los problemas del paciente y sus familiares, asi como
en explicar los resultados de los examenes complementarios, y

proporcionando orientacioén sobre el tratamiento prescrito.
e) Aspectos tangibles

Zarate*® sefiala que incluye todos los aspectos fisicos percibidos
por el paciente o usuario durante el proceso asistencial, como el aspecto
de la habitacién, equipamiento, personal, materiales de comunicacion,
etc., ventilacion, limpieza y comodidad del paciente respecto a los

dispositivos en los centros médicos.

Febres y Mercados? enfatizan que es sumamente importante que
sean completamente funcionales para que los usuarios puedan confiar

en que brindaran resultados precisos y resolveran problemas de salud.

Asimismo, Lostaunau®° indica que dentro de este aspecto se valora

que el personal sanitario se vista adecuadamente, de acuerdo con las
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regulaciones y estandares de su campo profesional, lo que promueve
una mejor comunicacién entre el proveedor de atencion y los usuarios

de los servicios de salud en el contexto clinico.

2.3.5. SATISFACCION DEL PACIENTE EN EL AREA DE
EMERGENCIA

Segln Helga*!, los servicios médicos de emergencia son una
unidad importante en los establecimientos de medicina primaria cuyo
objetivo es brindar atencién médico-quirdrgica de emergencia continua
y rapida en cualquier momento del dia a personas o pacientes cuya vida
o salud esté en riesgo en funcion de situaciones criticas o0 emergentes y
de cédmo su gestibn se adapta a la complejidad o urgencia de cada

situacion.

Cruz y Salazar®! en los servicios de emergencia de las instituciones
de salud, la satisfaccion de los pacientes desempefia un papel central,
ya que este es el lugar donde se ofrece atencion integral a quienes
enfrentan riesgos inminentes para su vida. Es crucial que reciban una
atencién pronta y adecuada conforme a sus requerimientos, cumpliendo
con criterios como la fiabilidad, que engloba la habilidad del personal
médico para ofrecer una atencion apropiada, y la capacidad de
respuesta, que implica la habilidad de proporcionar atencion rapida y

oportuna a los pacientes.

Matsumura et al.>® explican que la seguridad abarca la confianza
depositada en el personal médico durante la realizacion de
procedimientos o intervenciones en el servicio; la empatia, que incluye
la capacidad del personal de emergencia para comprender y mostrar
simpatia hacia el paciente; y en términos fisicos, engloba la
infraestructura, suministros y equipos disponibles en los servicios de
emergencia para la atencion de los pacientes. Ademas, destacan que la
satisfaccion del paciente con los servicios de salud puede dividirse en
tres categorias: satisfactorio, moderadamente satisfactorio e

insatisfactorio.
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2.4. HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Hi: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran satisfechos con la atencion en el area de emergencia del

Hospital Regional Hermilio Valdizan Huanuco 2023.

Ho: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran medianamente satisfechos con la atencion en el area de

emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan Huanuco 2023.

Ha: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran insatisfechos con la atencion en el area de emergencia del

Hospital Regional Hermilio Valdizan Huanuco 2023.
2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hii: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran satisfechos con la fiabilidad en el area de emergencia del

Hospital Regional Hermilio Valdizan de Huanuco.

Hoi: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran medianamente satisfechos con la fiabilidad en el area de
emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan de Huanuco.

Hai: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran insatisfechos con la fiabilidad en el area de emergencia del

Hospital Regional Hermilio Valdizan Huanuco.

Hi2: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran satisfechos con la capacidad de respuesta en el area de

emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan de Huanuco.

Ho2: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran medianamente satisfechos con la capacidad de respuesta
en el area de emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan de

Huénuco.
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Haz: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran insatisfechos con la capacidad de respuesta en el area de

emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan Huanuco.

His: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran satisfechos con la empatia en el area de emergencia del

Hospital Regional Hermilio Valdizan de Huanuco.

Hos: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran medianamente satisfechos con la empatia en el area de

emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan de Huanuco.

Has: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran insatisfechos con la empatia en el area de emergencia del

Hospital Regional Hermilio Valdizan Huanuco.

His: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran satisfechos con la seguridad en el area de emergencia del

Hospital Regional Hermilio Valdizan de Huanuco.

Hos: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran medianamente satisfechos con la seguridad en el area de

emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan de Huanuco.

Has: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran insatisfechos con la seguridad en el area de emergencia del

Hospital Regional Hermilio Valdizan Huanuco.

His: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran satisfechos con los aspectos tangibles en el area de

emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan de Huanuco.

Hos: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran medianamente satisfechos con los aspectos tangibles en el
area de emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan de

Huénuco.
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Has: Los pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud se
encuentran insatisfechos con los aspectos tangibles en el area de

emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan Huanuco.
2.5. VARIABLES
2.5.1. VARIABLE DE INTERES

Nivel de satisfaccidn del paciente afiliado al SIS.
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION - TIPO DE ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION VARIABLE VALORES INDICADOR MEDICION INSTRUMENTO
VARIABLE DE INTERES
Satisfecho
Satisfecho 89 a 120 puntos
Satisfaccion Categérica ~ Medianamente Medianamente .
General Dicotémica satisfecho satisfecho Ordinal
Esta es una 57 2 88 t
evaluacion de la Insatisfecho a6 puntos
satisfaccion del Insatisfecho
paciente con el SIS 24 a 56 puntos
Es una evaluacion en términos de ]
de la satisfaccion de confiabilidad, Satisfecho
Nivel de las personas con los capacidad de i 19 a 25 puntos Cuestionario
satisfaccion del servicios de salud, respuesta, Satisfecho Medi P Servqual de
paciente afiliado  incluida la calidad de seguridad, o Categorica Medianamente € 'f_i”famﬁ“te _ satisfaccion del
al SIS la atencion recibida y compasién y Fiabilidad Dicotémica satisfecho satistecho Ordinal paciente
los resultados aspectos fisicos _ 12 a 18 puntos
obtenidos. brindados en el Insatisfecho Insatisfecho
servicio de
urgencias del 5a 11 puntos
Hospital Hermilio ]
Valdizan. Satisfecho Satisfecho
Capacidad de Categorica Medianamente 19 a_ 25 puntos Ordinal
respuesta Dicotomica satisfecho Medianamente
satisfecho
Insatisfecho

12 a 18 puntos
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Insatisfecho

5a 11 puntos

Satisfecho

19 a 25 puntos

Satisfecho Medianamente
. Categoérica Medianamente satisfecho .
Seguridad Dicotémica satisfecho 12 a 18 puntos Ordinal
Insatisfecho Insatisfecho
5a 11 puntos
Satisfecho
Satisfecho 19 a 25 puntos
Cateqdri Medi ‘ Medianamente
Empatia ategorica edianamente satisfecho Ordinal
Dicotomica satisfecho
_ 12 a 18 puntos
Insatisfecho Insatisfecho
5a 1l puntos
Satisfecho
16 a 20 puntos
Satisfecho Medianamente
Aspectos Categorica Medianamente satisfecho Ordinal
tangibles Dicotomica satisfecho 10 a 15 puntos
Insatisfecho Insatisfecho

4 a 9 puntos

38



VARIABLES DE CARACTERIZACION

Caracteristicas
generales

Es el conjunto de
cualidades
relacionadas con el
entorno general que
rodea a un grupo
particular de
individuos.

Son las
particularidades y
rasgos inherentes

al contexto
informativo de los

pacientes que

acuden al servicio
de emergencia en

el Hospital
Regional Hermilio

Valdizan.

Edad Cuantitativa Fecha de En afios De razon
nacimiento
Género C_ateqorl_ca Fenotipo Mascul_lno Nominal
Dicotomica Femenino
Sin estudios
Primaria incompleta
Nivel de Primaria completa
L. iv ;
Grado de Categorica i Secundaria )
] gy estudios incompleta Nominal
escolaridad Dicotomica alcanzados np
Secundaria completa
Superior incompleta
Superior completa
Religién Categorica Creencia Catolica Nominal
Dicotémica religiosa Evangélica
) ] Categorica Tipo de Nuevo Nominal
Tipo de paciente  pjcotémica usuario Continuador

Cuestionario de
caracteristicas
generales
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

En cuanto al nimero de variables, este estudio es de caracter descriptivo
porque solo examina la variable de interés para determinar la satisfaccion de

los pacientes del SIS con los servicios de emergencia.

Considerando el numero de mediciones, este es un estudio transversal

porque la variable de interés se midio una sola vez.

En cuanto a las fuentes de recopilacion de datos, este estudio es de
naturaleza prospectiva porque la informacion se recopila directamente de
fuentes primarias proporcionadas por cada paciente que participa en el

estudio.

En cuanto a la manipulacion de variables, este es un estudio
observacional porque la variable de interés no varia aleatoriamente; en

cambio, se considera presentado dentro del contexto de andlisis.
3.1.1. ENFOQUE DE INVESTIGACION

El estudio adoptd un enfoque cuantitativo ya que se utilizé
estadistica para procesar datos y probar hipétesis, asegurando una
representacion adecuada de la realidad revelada durante el proceso de

investigacion.
3.1.2. NIVEL DE INVESTIGACION

Este estudio adopta un caracter descriptivo, centrado en establecer
porcentajes como indicadores para evaluar la variable de interés y
determinar de manera precisa el grado de satisfaccion de los pacientes
del SIS con la atencion recibida en el Servicio de Emergencias del

Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano en el afio 2023.
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3.2.

3.1.3. DISENO DE INVESTIGACION

En este estudio se aplicé el disefio descriptivo simple que

graficamente se representa en este esquema:

M—Ol

Donde:

M = Muestra de pacientes afiliados al SIS.
O:1 = Nivel de satisfaccion en el &rea de emergencia.

POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Segun datos recabados del registro diario de pacientes del area
hospitalaria designada, la poblacién estuvo conformada por 210
pacientes con SIS atendidos entre junio a agosto de 2023 en el servicio

de emergencia del Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco.
a) CRITERIOS DE INCLUSION

Se incluyeron en este estudio, previo consentimiento informado,
pacientes adultos con seguro SIS que recibieron atencion en el Servicio
de Emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan entre junio a

agosto de 2023 y aceptaron participar en el estudio.
b) CRITERIOS DE EXCLUSION

Se excluyeron a los pacientes menores de edad, sin ningun nivel
de estudios, quechua hablantes, pacientes criticos, pacientes con alguna
limitacion fisica para responder las preguntas planteadas en el
instrumento y que no aceptaron ser parte del trabajo de investigacion

rehusandose a firmar el consentimiento informado.
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c) UBICACION DE LA POBLACION EN ESPACIO

El estudio se efectud en las inmediaciones del servicio de
emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de
Huanuco, ubicada geograficamente en el Jr. Hermilio Valdizan N° 900,

en la ciudad de Huanuco.
d) UBICACION DE LA POBLACION EN TIEMPO

Esta investigacion fue realizada durante los meses de junio a
agosto del 2023.

3.2.2. MUESTRA

a) Unidad de analisis: Pacientes afiliados al SIS.
b) Unidad de muestreo: Pacientes afiliados al SIS.

c) Marco muestral: Registro diario de pacientes atendidos en el

servicio de Emergencia.

d) Tamafio de muestra: El tamafio de la muestra se obtuvo con la

siguiente formula:

n=_ Z2PQON
e(N-1)+22PQ
Donde:
Valor
Estadigrafos Significado
Porcentual  Estadistico
Zi.qa Nivel de confianza 95% 1.96
P Probabilidad de éxito 50% 0.5
Q Probabilidad de fracaso 100% - p 0.5
e Margen de error 5% 0.05
N Poblacién 100% 210

Reemplazando:

n = (1.96)2(0.5) (0.5) (210)
(0.05)2 (209) + (1.96)%(0.5) (0.5)

n = 164 pacientes.
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3.3.

La muestra quedo constituida por 164 pacientes afiliados al SIS

atendidos en el servicio de Emergencia del Hospital Regional Hermilio

Valdizan de Huanuco durante los meses de junio a agosto del 2023.

e) Tipo de muestreo: La muestra de pacientes participantes de esta

investigacion se obtuvo por muestreo probabilistico aleatorio simple

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1. PARA LA RECOLECCION DE DATOS

a) Técnica

En esta investigacion se aplico la técnica de la encuesta para

obtener informacion relacionada a la variable de estudio.

b) Instrumentos

FICHA TECNICA DE INSTRUMENTO 1

1. Técnica Encuesta

2. Nombre Cuestionario de caracteristica generales

3. Autor Elaboracion propia

4. Objetivo Identificar las caracteristicas generales de

los pacientes afiliados al SIS en el Hospital

Regional Hermilio Valdizan Medrano.

5. Estructura del instrumento

Estuvo conformada por 5 preguntas
clasificadas en una Unica dimensién (edad,
género, grado de escolaridad, religion y tipo

de paciente

6. Momento de aplicacion.

Después de la atencién en el servicio de

emergencia.

7. Tiempo de aplicacion.

15 minutos por cada paciente en estudio.

FICHA TECNICA DE INSTRUMENTO 2:

1. Técnica Encuesta

2. Nombre Cuestionario Servqual de satisfaccion
del paciente

3. Autor Gonzales?'’
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4. Obijetivo.

Identificar el nivel de satisfacciéon de los
usuarios afiliados al SIS en el area de
emergencia en el Hospital Regional

Hermilio Valdizan.

5. Estructura del instrumento

24 items clasificados en 5 dimensiones:
fiabilidad (5 items); capacidad de
respuesta (5 items); seguridad (5 items),
empatia (5 items) y aspectos tangibles (4

items)

6. Baremacion general

Nivel de satisfaccion general del
paciente

Satisfecho = 89 a 120 puntos.
Medianamente satisfecho = 57 a 88
puntos.

Insatisfecho = 24 a 56 puntos

7. Baremacion por dimensiones

Dimension fiabilidad.

Satisfecho = 19 a 25 puntos.
Medianamente satisfecho = 12 a 18
puntos.

Insatisfecho =5 a 11 puntos.

Dimension capacidad de respuesta.

Satisfecho = 19 a 25 puntos.
Medianamente satisfecho = 12 a 18
puntos.

Insatisfecho =5 a 11 puntos.

Dimension empatia.
Satisfecho = 19 a 25 puntos.
Medianamente satisfecho = 12 a 18

puntos.
Insatisfecho = 5 a 11 puntos.

Dimension seguridad.

Satisfecho = 19 a 25 puntos.
Medianamente satisfecho = 12 a 18
puntos.

Insatisfecho = 5 a 11 puntos.

Dimension aspectos tangibles.
Satisfecho = 16 a 20 puntos.
Medianamente satisfecho = 10 a 15

puntos.
Insatisfecho = 4 a 9 puntos

8. Momento de aplicacion.

Después de la atencidn en el servicio de

emergencia.

9. Tiempo de aplicacion.

30 minutos por cada paciente en estudio.
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c) Validez y confiabilidad de instrumentos

El instrumento empleado en esta investigacion pasé por las

siguientes pruebas de validez cualitativa y confiabilidad.
e Validez por juicio de expertos

La validez se llevdo a cabo mediante la revision de cinco
profesionales expertos, quienes de manera individual evaluaron cada
item del "Cuestionario Servqual de satisfaccion del paciente" para
confirmar su congruencia con el contenido de la variable analizada en
este estudio, considerando tanto la estructura, la formay el contenido de
los items, asi como la suficiencia y pertinencia del instrumento de
investigacion. En este sentido, cada especialista recibird un formulario
de instruccion en el que personalmente expresa su opinion sobre la
evaluacion de la herramienta Cuestionario de Satisfaccion del Paciente
Servqual. Se presentan recomendaciones y observaciones para mejorar
la evaluacion de cada parametro. beneficio. Posteriormente, las
opiniones de los expertos divergieron y resulté que todos coincidieron en
que la herramienta era adecuada para su uso en la muestra analizada.
Finalmente, los peritos firmaron el correspondiente documento de

confirmacién (Anexo 5), valorando la aplicabilidad resumida en el cuadro

adjunto:
Validez por juicio de expertos
Cuestionario TSI
o Nombres y apellidos del o Servqual de
N caracteristicas : hy
experto(a) satisfaccién del
generales ;

paciente.
1 Lic. Helen Yisel Cruz Diego Aplicable Aplicable
2  Mg. Percy Rodriguez Retis. Aplicable Aplicable
3 Lic. Alejandrina Ramirez Godoy Aplicable Aplicable
4 Psic. Lizeth Martin Medina Aplicable Aplicable
5 Med. Roberto Santiago Cabello. Aplicable Aplicable

Fuente: Constancias de validacién (Anexo 5)
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e Confiabilidad estadistica de instrumentos

Después de verificar la validez de contenido, se llevé a cabo la
evaluacion de la confiabilidad del instrumento de medicidn. Esto implicé
la realizacion de una prueba piloto el 15 de mayo de 2023, donde
participaron 16 pacientes afiliados al SIS que recibieron atencién en
emergencia en esa fecha, excluyéndolos del estudio piloto. La seleccion
de estos pacientes se hizo mediante un muestreo no intencionado, y se
aplicaron los instrumentos siguiendo el protocolo establecido en el plan
correspondiente. Este proceso se desarrollé segun lo previsto, sin que

surgieran complicaciones durante su ejecucion.

Una vez recopilados los datos de todos los dispositivos utilizados
en la prueba piloto, se establecio una base de datos. Posteriormente, se
evaluo la fiabilidad estadistica del Cuestionario de Satisfaccion del
Paciente Servqual mediante el coeficiente de consistencia interna Alfa
de Cronbach. Se obtuvo un resultado de 0,837, lo cual sefala una alta
fiabilidad estadistica y confirma la adecuacion del cuestionario para la
muestra analizada durante la fase de campo del estudio.

d) Recoleccion de datos

El proceso de recoleccion de este estudio se realiz6 a través de la

realizacion secuencia de estas actividades:
e Autorizacion

El 1 de septiembre de 2021, se realizé una solicitud oficial al
director del Hospital Regional Hermilio Valdizan para obtener permiso y
utilizar los instrumentos de medicién en los pacientes del servicio de
emergencia de dicha institucién (consultar Anexo 6). Esta solicitud fue
enviada al area de unidad de investigacion para su evaluacion, y el
documento de autorizacion fue emitido el 6 de septiembre de 2021.
(Anexo 7).

46



e Aplicacion de instrumentos

Se expandié hasta 2023 por lo que se debi6 actualizar los datos.
Luego, los dias 1 y 2 de junio de 2023, los entrevistadores fueron
capacitados sobre las actividades y procesos a desarrollar al realizar la
investigacion, asi como también se planific6 comenzar a utilizar las

herramientas para muestreo.

Una vez dentro, se dirigieron a urgencias, donde comenzaron a

entrevistar a cada paciente que recibia atencion en dicha unidad médica.

Luego se evaluo a los encuestados para ver si eran beneficiarios
del SIS y, si cumplian con este criterio, se les invité a participar en el

estudio proporcionando un consentimiento informado leido y firmado.

Luego, estas herramientas de investigacidon se utilizaron durante

aproximadamente 20 minutos por paciente para la recopilacién de datos.

Al final de este proceso, se agradecidé su cooperacion en la
investigacion. Este proceso se repitid en los dias siguientes hasta que
se incluyeron todos los pacientes inscritos en el SIS segun el patron
establecido durante el disefio del estudio. La recopilacion de datos

finaliza en agosto de 2023.

El 04 de junio del 2024 se solicitdé al hospital Hermilio Valdizan
Medrano la actualizacion de la carta de autorizacién, teniendo como
referencia que la ejecucion del trabajo de investigacion se realiz6 en el
afio 2023, el cual se tuvo respuesta de la actualizacion de la carta de
autorizacion el dia 10 de junio del 2024 a cargo de la Unidad de docencia

e investigacion del hospital Hermilio Valdizan Medrano.
3.3.2. PARA LA PRESENTACION DE DATOS

a) Control de datos: Se llevé a cabo una evaluacion critica de cada
uno de los instrumentos utilizados en la realizacion del estudio, con
el fin de asegurar que cumplieran con los criterios necesarios para

procesar la informacion de manera adecuada.
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b)

d)

Codificacion de datos: Se procedio a realizar esta tarea asignando
coédigos numéricos a todas las respuestas proporcionadas por los
pacientes en los instrumentos de investigacion. Esta accion, en
conjunto, posibilitd la creacion de la base de datos para el estudio

actual.

Procesamiento de datos: La informacidén recolectada en los
instrumentos de medicion fue procesada estadisticamente con el
programa SPSS 25.0.

Presentacion de datos: La informacién resultante del
procesamiento de datos se presentd en tablas académicas en este

informe segun criterios establecidas en las normativas vigentes.

3.3.3. PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS.

a)

Analisis descriptivo: Se desarroll6 utilizando medidas descriptivas
de frecuencia y porcentaje para evaluar variables categéricas, las
cuales se interpretardon de acuerdo con la informacion proporcionada
en el marco tedrico y conceptual de la variable considerada en este

trabajo de investigacion.

b) Andlisis inferencial: El contraste de las hipotesis planificadas en este

estudio se realiz6 mediante una prueba no paramétrica de
comparacién de frecuencias chi-cuadrado para la muestra, el
proceso de contraste se realizdé aceptando todas las hipotesis. Las
hipotesis tienen un valor de significancia menor al 5% (p < 0.05),
permitiendo identificar las conclusiones de la investigacion durante

este proceso; Este andlisis se realiz6 utilizando SPSS 25.0.

3.4. ASPECTOS ETICOS

En esta investigacion, se observaron los principios éticos fundamentales

en la investigacion médica, haciendo hincapié en el uso del consentimiento
informado por escrito. Se solicitd este consentimiento a todos los pacientes
gue participaron en el estudio antes de aplicar los instrumentos de medicion.

De esta manera, se les otorgo la autonomia necesaria para decidir de manera
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libre si deseaban participar en el estudio, sin ningan tipo de coercion u
obligacion.

Asimismo, se respeto el principio de beneficencia, buscando maximizar
los beneficios para los pacientes que participaron en el estudio al
proporcionarles las condiciones adecuadas para su colaboracién en la
aplicacion de los instrumentos. Se enfatizé que la informacion recopilada en
este estudio podria ser utilizada para desarrollar medidas institucionales
dirigidas a mejorar la calidad de la atencion en el area de emergencia de esta

institucion de salud.

Ademas, se observo el principio de no maleficencia durante todas las
fases del estudio, asegurando que no se causaran dafios fisicos o
emocionales a los pacientes participantes. Se manejo la informacién
recopilada de manera confidencial y con fines exclusivamente investigativos.
También se aplicé el principio de justicia, garantizando un trato equitativo a
todos los pacientes, sin preferencias ni discriminaciones. Por ultimo, se
consideraron las practicas éticas en investigacion para evitar el plagio y

garantizar la integridad de este informe de tesis.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 1. Caracteristicas generales de los pacientes afiliados al seguro integral salud
atendidos en el area de emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan Huanuco 2023

n =164

Caracteristicas generales

fi %
Edad en afios
18a 30 51 31,1
31a43 62 37,8
44 a 56 40 24,4
57 a 69 11 6,7
Género
Masculino 72 43,9
Femenino 92 56,1
Grado de escolaridad
Primaria completa 12 7,3
Secundaria incompleta 32 19,5
Secundaria completa 58 35,4
Superior incompleta 37 22,7
Superior completa 25 15,
Religion
Catélica 105 64,0
Evangélica 59 36,0
Tipo de paciente
Nuevo 101 61,6
Continuador 63 38,4

En la evaluacién de las caracteristicas generales de los pacientes
afiliados al SIS que recibieron atencion en el servicio de emergencia del
hospital en estudio, se encontré que la mayoria de los encuestados tenian
entre 31 y 43 afios de edad, siendo principalmente mujeres. Ademas, se
destac6 que la mayoria habia completado la educacion secundaria. Se
observd también que una proporcion considerable de los pacientes
profesaban la religion catélica y que predominaban aquellos que eran

atendidos por primera vez en este servicio asistencial.

50



Tabla 2. Dimensiones del nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al seguro integral
salud en el area de emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan Huanuco 2023

n =164

Dimensiones nivel de satisfaccion

fi %
Dimension fiabilidad
Satisfecho(a) 87 53,0
Medianamente satisfecho(a) 71 43,3
Insatisfecho(a) 6 3,7
Dimension capacidad de respuesta
Satisfecho(a) 106 64,6
Medianamente satisfecho(a) 54 32,9
Insatisfecho(a) 4 2,5
Dimensi6on empatia
Satisfecho(a) 72 43,9
Medianamente satisfecho(a) 81 49,4
Insatisfecho(a) 11 6,7
Dimensién seguridad
Satisfecho(a) 126 76,8
Medianamente satisfecho(a) 31 18,9
Insatisfecho(a) 7 4,3
Dimensidon aspectos tangibles
Satisfecho(a) 57 34,8
Medianamente satisfecho(a) 93 56,7
Insatisfecho(a) 14 8,5

Al evaluar la satisfaccion de los pacientes afiliados al SIS con la atencion
recibida en la unidad de emergencias de un hospital, segun los diversos
aspectos analizados en el estudio, se observa que la mayoria de los pacientes
estan contentos con la atencién proporcionada por el personal del SIS,
especialmente en términos de fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad

de los servicios ofrecidos en esta area de la atencién médica intensiva.

Ademas, al revisar los resultados, se resalta que la mayoria de los
pacientes expresaron un grado de satisfaccion moderado en cuanto a la
empatia del personal médico y los aspectos practicos de la atencién en el

servicio de urgencias del hospital.
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Tabla 3. Nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al seguro integral salud en el area de
emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan Huanuco 2023

Nivel de Satisfaccién Frecuencia %
Satisfecho(a) 89 54,3
Medianamente satisfecho(a) 66 40,2
Insatisfecho(a) 9 55
Total 164 100,0

Tras analizar el nivel de satisfaccion de los pacientes asegurados en el
SIS respecto a la atencién médica recibida en el servicio de emergencia del
hospital investigado, se observdé que méas del cincuenta por ciento de los
encuestados expresaron estar satisfechos con la atencibn médica
proporcionada en dicho servicio. Ademas, es importante destacar que una
proporcion significativa se mostr6 moderadamente satisfecha, mientras que
una minoria expresd descontento con la atencién brindada por el personal

médico del servicio de urgencias.
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4.2. CONTRASTACION Y PRUEBA DE HIPOTESIS.

a) Contraste de hipétesis general

Tabla 4. Comparacion de proporciones del nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al
seguro integral salud en el area de emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Huénuco 2023

Prueba
Nivel de satisfaccion Ei % Frecuencia Chi Significancia
esperada Cuadrado (p valor)
(X2)
Satisfecho(a) 89 54,3 54,7
Medianamente
62,06 0,000
satisfecho(a) 66 40,2 54,7
Insatisfecho(a) 9 5,5 54,7
Total 164 100,0

Al realizar un analisis inferencial de la satisfaccion de los pacientes de
SIS con la atencion médica recibida en el servicio de emergencia del hospital
del estudio, se encontr6 una diferencia significativa en la frecuencia en
comparacion con el uso de la prueba de Chi cuadrado (X2). En particular, el
valor de X2 obtenido es 62,06 con significancia estadistica p = 0,000. Este
resultado apoya el rechazo de la hip6tesis nula y sugiere que los usuarios del
SIS expresan abrumadoramente satisfaccion con la atencién brindada en el

servicio de urgencias del hospital.
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b) Contraste de hipotesis especifica 1

Tabla 5. Comparacion de proporciones del nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al
seguro integral salud con la fiabilidad en el area de emergencia del Hospital Regional Hermilio
Valdizdn Huanuco 2023

. : - Prueba
Nivel de satisfaccion . Chi - .
H o Frecuencia ! Significancia
Dimension fiabilidad ! 0 esperada  Cuadrado (p valor)
X
Satisfecho(a) 87 53,0 54,7
Medianamente
. 67,33 0,0000
satisfecho(a) 71 433 54,7
Insatisfecho(a) 6 3,7 54,7
Total 164 100,0

Al examinar la primera hipoétesis especifica planteada en este estudio, se
encontré que, al contrastar las proporciones del nivel de satisfaccion de los
pacientes afiliados al SIS con respecto a la fiabilidad en el area de emergencia
del hospital, se obtuvieron resultados significativos. El valor estadistico
registrado fue de X2 = 67,33, con un valor p = 0,000, indicando la presencia
de diferencias significativas en las proporciones comparadas. Estos hallazgos
sugieren la posibilidad de rechazar la hipo6tesis nula en esta dimension de
andlisis, lo que implica que predominaron los pacientes afiliados al SIS que
expresaron satisfaccion con la fiabilidad de la atencion en el area de

emergencia del hospital en estudio.
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c) Contraste de hipoétesis especifica 2

Tabla 6. Comparacion de proporciones del nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al
seguro integral salud con la capacidad de respuesta el area de emergencia del Hospital
Regional Hermilio Valdizan Huanuco 2023

Nivel de satisfaccion Prue_ba
) » i . % Frecuencia Chi Significancia
Dimension capacidad de esperada Cuadrado (p valor)
respuesta 2
(X?)
Satisfecho(a) 106 64,6 54,7
Medianamente
satisfecho(a) 54 329 54,7 95.17 0,000
Insatisfecho(a) 4 2,5 54,7
Total 164 100,0

Al realizar el andlisis estadistico de la segunda hipotesis especifica
planteada en el estudio, se encontré que, al comparar las proporciones del
nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al SIS en relacion con la
capacidad de respuesta en el area de emergencia del hospital, se obtuvieron
resultados estadisticamente significativos. Se registré un valor de X2 = 95.17,
con un nivel de significancia de p = 0.000, que esta por debajo del umbral de
error del 5% (p = 0.05), lo que indica la presencia de diferencias significativas
en las proporciones analizadas en esta dimension. Estos resultados llevan al
rechazo de la hipétesis nula y confirman que predominaron los pacientes
afiliados al SIS que expresaron satisfaccion con la capacidad de respuesta en

el area de emergencia del hospital objeto de estudio.
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d) Contraste de hipo6tesis especifica 3

Tabla 7. Comparacion de proporciones del nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al
seguro integral salud con la empatia en el area de emergencia del Hospital Regional Hermilio
Valdizdn Huanuco 2023

_ . 5 Prueba
NDl\_/eI de_gat|sfaCC|9n . % Frecuencia Chi Significancia
imension empatia esperada Cuadrado (p valor)
X
Satisfecho(a) 72 43,9 54,7
Medianamente
. 53,06 0,000
satisfecho(a) 81 494 54,7
Insatisfecho(a) 11 6,7 54,7
Total 164 100,0

Al analizar la tercera hipotesis especifica planteada en este estudio, se
encontré que, al comparar las proporciones del nivel de satisfaccion de los
pacientes afiliados al SIS con respecto a la empatia en el area de emergencia
del hospital bajo investigacion, se obtuvieron resultados estadisticamente
significativos. El valor obtenido fue de X2 = 53.06, con un nivel de significancia
de p = 0.000, que esta por debajo del umbral de error estadistico del 5% (p =
0.05). Esto implica el rechazo de la hipotesis nula y la confirmacion de que la
mayoria de los pacientes afiliados al SIS expresaron un nivel de satisfaccion
medianamente satisfactorio con la empatia en el area de emergencia del

hospital en cuestion.
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e) Contraste de hipotesis especifica 4

Tabla 8. Comparacion de proporciones del nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al
seguro integral salud con la seguridad en el area de emergencia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Huanuco 2023

. : - Prueba
Nivel de satisfaccion . Chi - .
H o Frecuencia ! Significancia
Dimensién seguridad ! 0 esperada  Cuadrado (p valor)
X
Satisfecho(a) 126 76,8 54,7
Medianamente
. 144,89 0,000
satisfecho(a) 31 189 54,7
Insatisfecho(a) 7 4,3 54,7
Total 164 100,0

Al realizar el analisis estadistico correspondiente a la cuarta hipétesis
especifica planteada en este estudio, se determiné que, al contrastar las
proporciones del nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al SIS con
respecto a la seguridad en el area de emergencia del hospital, se obtuvieron
resultados significativos. Los datos revelaron un valor de X2 = 144.89, con un
nivel de significancia de p = 0.000, que esta por debajo del umbral de error
estadistico del 5% (p = 0.05). Esto implica el rechazo de la hipotesis nula,
concluyendo que la mayoria de los pacientes afiliados al SIS expresaron
satisfaccion con la seguridad en el area de emergencia de este centro

hospitalario.
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f) Contraste de hipotesis especifica 5

Tabla 9. Comparacion de proporciones del nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al
seguro integral salud con los aspectos tangibles en el area de emergencia del Hospital
Regional Hermilio Valdizan Huanuco 2023

Nivel de satisfaccion Prueba
Dimer;zi}égr:ballzgectos fi % Ferggtére:c;:;a Cueijr;:a\do Si%gi$i§|%?;ia
x?)
Satisfecho(a) 57 34,8 54,7
Gisee@ 93 7 s S 00
Insatisfecho(a) 14 8,5 54,7
Total 164 100,0

En cuanto al analisis de la quinta hipétesis estadistica planteada en este
estudio, se encontré que, al comparar las proporciones relacionadas con el
nivel de satisfaccion de los pacientes afiliados al SIS con respecto a los
aspectos tangibles en el area de emergencia, se obtuvieron resultados
significativos. El analisis utilizando el estadistico de Chi Cuadrado revel6 un
valor de X2 = 57,23, con un valor p = 0,000, lo que permite rechazar la
hipétesis nula. En conclusion, predominaron los pacientes afiliados al SIS que
mostraron un nivel medio de satisfaccion con los aspectos tangibles en el area

de emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan de Huanuco.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE RESULTADOS

El objetivo principal del estudio fue investigar el nivel de satisfaccion de
los pacientes del SIS con la atencidn recibida en el servicio de emergencia del
Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de Huanuco durante el afio
2023. Durante la recoleccion de datos y andlisis de hipétesis mediante la
prueba de Chi cuadrado Para comparar frecuencias en la muestra se encontro
qgue la mayoria de los pacientes del SIS expresaron satisfaccion con la
atencion recibida en el servicio de emergencia del hospital. Esta conclusion
esta respaldada por el valor de p = 0,000, lo que confirma la hipotesis

propuesta en este estudio.

Los datos presentados en este informe de tesis indican que la mayoria,
con un porcentaje destacado del 54,3% (89), de los usuarios afiliados al SIS
expresaron satisfaccion con la atencion recibida en el area de emergencia. Un
40,2% (66) mostré un grado medio de satisfaccion, mientras que un 5,5% (9)
manifestd insatisfaccion con el servicio proporcionado en esta seccién del

hospital objeto de estudio.

Los hallazgos de este estudio coinciden con los reportados por Vizcaino
et al.?l quienes también encontraron que la mayoria de los pacientes
expresaron satisfaccion con la atencion recibida durante los servicios de
emergencia. Los pacientes valoraron positivamente la atencidén proporcionada
por el centro y la disposicién del personal para abordar sus problemas de
salud, una tendencia que se refleja fielmente en los resultados de este estudio.

Asimismo, estos resultados estan en linea con los presentados por
Castelo et al.?% en su investigacion, donde observaron que la mayoria de los
pacientes evaluaron de manera positiva la atencion recibida por el personal
de salud en el servicio de emergencia. Destacaron que esta atencion
contribuyé a un manejo efectivo de sus sintomas para una recuperacion
adecuada en el ambito ambulatorio, una conclusiéon que también se observa

en este estudio.
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Acufia® coincidié al afirmar que la mayoria de los pacientes afiliados al
Seguro Integral de Salud expresaron satisfaccion con la atencién ofrecida por
el personal sanitario tanto en el area de emergencia como en otras unidades
hospitalarias. DestacO la percepcion positiva hacia la disposicion y las
intervenciones realizadas por los trabajadores de la salud para abordar sus
sintomas, facilitando asi una pronta recuperacion y el retorno adecuado a su

entorno familiar.

No obstante, Lifian'! encontré resultados contrastantes con los
obtenidos en este estudio. En su investigacion, identificO que una parte
significativa de los pacientes encuestados mostré una satisfaccion moderada
con la atencién recibida en el area de emergencia. Lifian sefialé6 que muchos
pacientes tendian a evaluar de manera negativa la atencion sanitaria en este
servicio, a pesar de que se habia logrado estabilizar sus sintomas. Esto se
debi6é a que tenian expectativas mas altas sobre la atencion médica en esta

unidad de atencion.

Napal® también identificé hallazgos que contrastan con los resultados de
este estudio. En su investigacion, encontrd que la mayoria de los pacientes
del servicio de emergencia expresaron descontento con la atencion
proporcionada por el personal médico en esta unidad hospitalaria. Esto se
atribuyé a la percepcién de un compromiso bajo por parte del personal para
abordar sus problemas de salud, la falta de empatia en la atencion y las
condiciones inadecuadas del equipamiento en las unidades de emergencia,
factores que contribuyeron a un aumento en la percepcion negativa por parte

de los pacientes.

Damaso?* también obtuvo resultados diferentes a los presentados en
este informe de tesis doctoral. En su investigacion, encontré que mas del 50%
de los pacientes expresaron insatisfaccion con la atencién brindada por el
personal médico en un entorno hospitalario. Esto se debe principalmente a la
falta de comprension de las explicaciones del personal médico durante la
atencion hospitalaria, asi como a la incomodidad relacionada con los tiempos
de espera para el tratamiento y la falta de equipos y mobiliario para atender

plenamente a los pacientes y usuarios externos.
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En relacion con la evaluacién de la primera hipétesis especifica, los
resultados expuestos en este informe indican que la mayoria de los pacientes
gue reciben atencion en el servicio de urgencias del hospital y estan afiliados
al SIS muestran un alto nivel de satisfacciéon en cuanto a la fiabilidad. Este

aspecto del estudio abordd una hipoétesis de investigacion.

Vizcaino et al?! coincidié en sefialar que la confianza que inspira el
personal de salud a los pacientes, el trato igualitario que proporciona a las
personas atendidas en el servicio y la informacion proporcionada sobre el
estado de salud y del tratamiento son factores que favorecen para que los
pacientes se encuentren satisfechos con la atencion proporcionada en las

areas de urgencias de las entidades hospitalarias.

Ello también fue reconocido por Taipe® quien también identificé que la
mayoria de los pacientes se mostraron satisfechos con la disponibilidad que
tenia el personal que mostraba el personal de emergencia para brindar
atencion a los pacientes en este servicio asistencial, realizando una adecuada
priorizacion en la atencion de los pacientes, dandoles un trato igualitario y las
indicaciones correspondientes para un adecuado tratamiento de la

sintomatologia atendida en el &rea de emergencia.

Sin embargo, Damaso?* encontré informacién contraria a los resultados
presentados en el informe de tesis, pues en su investigacion encontré que un
gran numero de pacientes no estaban satisfechos con la confiabilidad de su
atencién en los centros médicos de emergencia. La falta de recomendaciones
e informacion sugiere que el estado de salud es el aspecto menos valorado

de la atencion médica por los pacientes.

En cuanto a la evaluacion de la segunda hipoétesis especifica, se observo
en los informes que los pacientes afiliados al SIS mostraron satisfaccion con
la capacidad de respuesta del servicio de urgencias del hospital,
destacandose con un nivel de significancia de p = 0,000. Esta observacion

confirma la aceptacion de una hipotesis de investigacion en este aspecto.

Fernandez et al*® también encontraron que la mayoria de los pacientes
expresaron satisfaccion con la capacidad de respuesta del personal de los

servicios de emergencia para abordar los problemas de salud presentados en
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esta area del hospital. Destacaron que la atencién fue rapida, lo cual ayudé a
estabilizar adecuadamente su estado de salud y facilitd su recuperacion

posterior en el hogar.

Asimismo, Taipe® en su estudio coincidié en reportar que una proporcion
mayoritaria de pacientes se mostraron satisfechos con la capacidad que
tienen el personal de salud que labora en el servicio de emergencia de dar
respuesta a las necesidades expresadas por los pacientes y que requieren
ser atendidas en esta unidad hospitalaria, proporcionandole una atencién
rapida, respondiendo sus dudas e inquietudes y brindandoles un trato
adecuado durante la atencion hospitalaria.

No obstante, Damaso?* hall6 resultados diferentes a los expuestos en
este informe pues en su estudio identifico que la mayoria de los pacientes se
mostraron insatisfechos con la capacidad de respuesta del personal de salud
para atender el motivo de consulta en esta unidad asistencial, expresando
descontento por el tiempo que demoraba la atencion sanitaria y por la falta de
materiales y mobiliarios adecuados para dar una adecuada respuesta o

tratamiento al problema de salud del paciente.

Basandonos en la comparacion de la tercera hipotesis especifica, los
datos presentados en este documento indican que la mayoria de los pacientes
afiliados al SIS se mostraron medianamente satisfechos con la empatia en el
area de emergencia del hospital, con una significancia estadistica de p =
0,000. Esto llevé a la aceptacion de la hipétesis alternativa segun los
resultados detallados en este informe de tesis.

Los hallazgos coinciden con los resultados reportados por Taipe® en su
investigacion, donde la mayoria de los pacientes expresaron una satisfaccion
moderada con el nivel de empatia demostrado por el personal médico. Se
observdé que, en su mayoria, se enfocaban en abordar los sintomas y
problemas de salud del paciente, descuidando el aspecto humano de la
atencion. Esto sugiere una falta de capacidad para comprender la perspectiva
del paciente, lo que podria afectar su bienestar durante la atencion en los

entornos de emergencia.
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Gonzales!’ también corrobord esta observacion al descubrir que la
mayoria de los pacientes mostraban una satisfaccion moderada con el nivel
de empatia demostrado por el personal de salud durante la atencién de
emergencia. Se enfatizo que el personal de enfermeria era el mas dispuesto
a atender las necesidades de salud de los pacientes en esta seccidon del

hospital.

Por otro lado, los resultados del estudio Napa'® difieren de los resultados
presentados en este estudio, ya que su estudio mostré que la mayoria de los
pacientes expresaron insatisfaccion e insatisfaccion con el tratamiento por
parte del personal médico de urgencias. Sus datos mostraron que, a diferencia
de los resultados obtenidos en nuestro estudio, se encontré que la falta de
empatia era el principal factor que contribuye a las percepciones negativas de

la atencion en el departamento de emergencias.

Los resultados presentados en este estudio, que prueban la cuarta
hipétesis detallada, muestran que la mayoria de los pacientes de SIS
expresaron satisfaccion con la seguridad en el servicio de urgencias del
hospital con un nivel de significancia de p = 0,000. De esta forma, se confirma

la hipétesis planteada en este aspecto del estudio.

Castelo et al.?® también observaron que una gran proporcién de los
pacientes encuestados en su investigacion expresaron una alta satisfaccion
con respecto a la seguridad proporcionada por el personal médico durante su
atencion en la unidad de emergencia. Destacaron la cortesia y disposicion del
equipo de salud para abordar sus problemas de salud y facilitar su regreso a
casa sin mayores preocupaciones, un hallazgo que también se corroboré en

este estudio.

Vizcaino et al.?! coinciden en sefialar que muchos pacientes atendidos
en el servicio de urgencias generalmente muestran satisfaccion con la
atencion recibida por parte del personal médico en ese hospital. Los pacientes
valoraron especialmente la cortesia, el respeto a la privacidad y la informacion
proporcionada sobre su salud durante la atencion de urgencias, aspectos que

también se reflejaron en los resultados del estudio.

63



Sin embargo, Damaso?* encontrd que los datos eran inconsistentes con
los presentados en este estudio, ya que en su estudio observé que la mayoria
de los pacientes expresaron insatisfaccion con la seguridad del servicio
médico en el ambito de emergencia. Sefialdé que la hostilidad y la
incompetencia en las intervenciones médicas fueron aspectos que los

usuarios calificaron negativamente.

Finalmente, al analizar la quinta hipétesis detallada, se encontro que la
mayoria de los pacientes participantes en el SIS mostraron niveles moderados
de satisfaccién con los aspectos fisicos de su estancia hospitalaria de
urgencia, con nivel Significativo p = 0,000. Este hallazgo apoya la hipétesis

alternativa presentada en este estudio.

Esto concuerda con los hallazgos de Cuji?? en su estudio, donde también
observo que la mayoria de los pacientes expresaron un nivel moderado de
satisfaccion con la infraestructura y los materiales empleados en los servicios
de emergencia. Cuiji sefialé que las condiciones inherentes a estos entornos
dificultan la garantia de confort y bienestar durante la atencion en el servicio,
lo cual guarda similitud con los resultados presentados en este informe de
tesis.

Gonzalez!” también observdé que una proporcién considerable de
pacientes expresaron una satisfaccion moderada con los aspectos fisicos de
la atencién en las areas de emergencia. Se destaco que, aunque el personal
médico esta capacitado para tratar los problemas de salud de los pacientes,
la falta de suministros y el mobiliario obsoleto a menudo pueden dificultar la
provision de servicios de alta calidad. Este factor debe considerarse al
implementar medidas para mejorar tanto la calidad de la atencion médica

como la satisfaccion del paciente.

No obstante, Napa'® encontré resultados divergentes a los expuestos en
esta tesis. En su estudio, observd que la mayoria de los pacientes
manifestaron descontento con los aspectos fisicos de la atencion en
emergencias, indicando que la infraestructura inapropiada y la escasez de

suministros y equipos son factores que restringen la atencion en esta unidad
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hospitalaria y contribuyen al aumento de los niveles de insatisfaccion entre los
pacientes atendidos en el departamento de emergencias.

La informacién presentada en este capitulo del informe de tesis es una
situacion alentadora, pues se puede observar que el 54,3% de los pacientes
del SIS expresaron satisfaccion con los servicios de atencion meédica
brindados por el personal médico brindado por el servicio de urgencias del
hospital de investigacion. Esto demuestra el compromiso del personal médico
para satisfacer las necesidades de los pacientes de este servicio médico.
Cabe destacar que los parametros de confiabilidad, eficiencia y seguridad son
los mas valorados en términos de satisfaccion por parte de los usuarios de la

zona de alarma.

Sin embargo, es preocupante notar que aproximadamente el 40% de los
pacientes afiliados al SIS expresaron una satisfaccibn moderada con la
atencion recibida en el area de emergencia, lo que indica que aun persisten
deficiencias en la prestacién de servicios por parte del personal de salud en
esta unidad asistencial. Estas deficiencias estan relacionadas principalmente
con los aspectos tangibles y el trato empatico durante la atencion, los cuales
necesitan ser mejorados dentro del marco institucional para elevar los niveles
de satisfaccion de los pacientes con la atencion en el area de emergencia del

hospital objeto de estudio.

En este contexto, es crucial resaltar las principales fortalezas de este
estudio, que incluyen su estricta adherencia a criterios éticos y metodoldgicos
rigurosos. Se entrevistd a una muestra estadisticamente significativa de
pacientes afiliados al SIS que recibieron atencién en el servicio de urgencias
de este hospital. Se empled un instrumento de encuesta que cumplié con los
requisitos de validez de contenido y confiabilidad estadistica, asegurando asi
una medicion precisa de la variable investigada y la representatividad

adecuada de los resultados presentados en la tesis doctoral.

Ademas, también hay que reconocer que este estudio adolece de ciertas
limitaciones, principalmente relacionadas con el esquema de descripcion
simple propuesto. Este enfoque se centra Unicamente en describir el nivel de

satisfaccion del paciente en el area de estudio sin capacidad de establecer
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relaciones con otras variables analiticas. Se reconoce la importancia de
evaluar los factores que influyen en la satisfaccion del paciente con la atencion
en el entorno de cuidados intensivos, al igual que la utilidad de las
comparaciones entre grupos de estudio de diversos estudios para comprender

mejor esta cuestion en el contexto sanitario.

Respecto a la aplicabilidad externa de nuestros resultados, es crucial
destacar que se limitan exclusivamente a la muestra analizada en este estudio
y no pueden ser generalizados a otros grupos demograficos ni extrapolados a
investigaciones con disefios mas complejos. Es fundamental que futuros
investigadores continden evaluando la satisfaccion del paciente en diversos
centros de atencion médica dentro de la region para obtener una comprension
mas exhaustiva de este tema, y para que los hospitales puedan implementar
medidas recomendadas para mejorar la calidad de la atencién en el entorno

hospitalario.

El resumen del informe enfatiza la necesidad de que los administradores
hospitalarios continten con las actividades destinadas a mejorar la calidad de
la atencién hospitalaria. Es vital capacitar al personal médico para brindar una
atencién optima al paciente y mejorar la infraestructura, los suministros y los
equipos. Estas actividades son necesarias para mejorar la satisfaccion de los
pacientes con la atencion recibida en los servicios de emergencia de los

establecimientos médicos de la zona de Huanuco.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones que se identificaron en este trabajo de investigacion

fueron las siguientes.

1.

La investigacion realizada sobre los pacientes afiliados al Sistema Integral
de Salud (SIS) revela que la mayoria expresé un alto nivel de satisfaccion
con la atencion recibida en el area de emergencia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Medrano durante el afio 2023. Los resultados muestran
un nivel de significancia estadistica de p = 0.000, lo que confirma la
hip6tesis planteada en este estudio, destacando la calidad de los servicios

de emergencia proporcionados en dicho hospital.

La mayoria de los pacientes afiliados al SIS demostraron estar
mayormente satisfechos con la fiabilidad en el area de emergencia del
Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano, con un nivel de significancia
estadistica de p = 0,000. Esta evidencia condujo a la aceptacion de la

hipotesis de investigacion en este aspecto especifico.

Se observé que la mayoria de los pacientes afiliados al SIS expresaron
satisfaccion predominante con la capacidad de respuesta en el area de
emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano, con un nivel
de significancia estadistica de p = 0,000. Como resultado, se acepto la

hipotesis de investigacion en este aspecto especifico.

Se detectdé que una cantidad mayoritaria de pacientes afiliados al SIS
exhibieron un nivel medio de satisfaccion con la empatia en el area de
emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano, con un nivel
de significancia estadistica de p = 0,000. En consecuencia, se validé la

hipotesis alternativa en este aspecto.

. Se demostrd que una considerable proporcion de pacientes afiliados al SIS

mostraron satisfaccion con respecto a la seguridad en el area de
emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano, con un nivel
de significancia estadistica de p = 0,000. En consecuencia, se confirmé la

hipétesis de investigacién en este aspecto.
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6. Finalmente, se observd que la mayor parte de los pacientes registrados en
el SIS expresaron un nivel medio de satisfaccion en relacién con los
aspectos tangibles (materiales y palpables) en el area de emergencia del
Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano, evidenciado por un valor de
p = 0,000. Este resultado llevo a la confirmacion de la hipétesis alternativa

en esta area especifica.
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RECOMENDACIONES

Al director del Hospital Hermilio Valdizan Medrano

e Es fundamental solicitar a las autoridades creacidén de espacios para
las auditorias en gestion hospitalaria del servicio de emergencia. Esto
elevard la calidad de la atencidn y la satisfaccion de los pacientes en el
hospital.

e Proponer la implementacion de programas de formacién para el
personal médico, enfocandose en mejorar la calidad asistencial y, por

ende, aumentar la satisfaccion de los usuarios del hospital.
A la Oficina de Gestién de Calidad

e Realizar evaluaciones periddicas de la satisfaccién de los pacientes
que reciben atencion en emergencias para identificar areas de mejora

y tomar medidas para elevar su satisfaccion.
A la Jefatura del Area de Emergencia

e Desarrollar un plan estratégico con profesionales emergenciélogos
para mejorar la atencién en el servicio de emergencia, fortaleciendo la
capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad del servicio,
incrementando asi la satisfaccion de los pacientes.

e Promover una atencion sensible y centrada en el paciente,
garantizando una respuesta rapida proporcionando informacion precisa

sobre la salud del paciente.
Al Personal de Emergencia

e Programar capacitaciones para el personal de salud donde se indique
como mejorar la informacion adecuada, exacta y entendible al
momento del primer contacto con el usuario.

e Integrar carteles y comunicaciones que reflejen los estandares de
priorizacion y las acciones efectuadas en el area de atencion,
mejorando la eficacia en la respuesta y la experiencia de los usuarios.

e Ofrecer a los pacientes una orientacion detallada sobre el proceso de
atencion médica, manteniéndolos informados sobre los procedimientos

y tratamientos que reciben.
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e Implementar practicas empaticas en el cuidado de los pacientes,
reconociendo sus necesidades individuales y proporcionando una

comunicaciéon adecuada y oportuna.
A los Estudiantes de Enfermeria

e Continuar investigando los niveles de satisfaccion en los servicios de
emergencia de diferentes hospitales locales, para contrastar hallazgos
y sugerir mejoras.

e Realizar analisis comparativos de la satisfaccion del paciente
considerando variables como edad, género, afiliacion religiosa, nivel
educativo y contexto sociocultural. Esto ayudara a formular iniciativas

para una atencion equitativa y culturalmente sensible.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo del estudio:

“NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES AFILIADOS AL SEGURO INTEGRAL SALUD EN AREA DE EMERGENCIA HOSPITAL REGIONAL HERMILIO VALDIZAN HUANUCO

2023".

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Variables e indicadores
Variable de interés: Nivel de satisfaccién de pacientes

;Cual es el nivel de
satisfaccion de los
pacientes afiliados al

Seguro Integral de Salud
en el area de emergencia
del Hospital Regional
Hermilio Valdizan
Huanuco 20237

Identificar el nivel de
satisfaccion de  los
pacientes afiliados al
Seguro Integral de Salud

en el area de
emergencia del Hospital
Regional Hermilio

Valdizan Huanuco 2023.

Hi: Los pacientes afiliados al Seguro
Integral de Salud se encuentran
satisfechos con la atencién en el area
de emergencia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Huanuco 2023.

Ho: Los pacientes afiliados al Seguro
Integral de Salud se encuentran
medianamente satisfechos con la
atencion en el area de emergencia del
Hospital Regional Hermilio Valdizan
Huéanuco 2023.

Ha: Los pacientes afiliados al Seguro
Integral de Salud se encuentran
insatisfechos con la atencion en el area
de emergencia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Huanuco 2023.

Dimensiones indicadores ftems mEeSd(i:c?ilgn
Satisfecho
89 a 120 puntos
Satisfaccion | Medianamente | b jtem 1 al 24 del Cuestionario | Nominal

General

satisfecho
57 a 88 puntos

Insatisfecho
24 a 56 puntos

Servqual de atencion al paciente
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Problemas especificos
,Cudl es el nivel de
satisfaccion de los
pacientes afiliados al SIS

Objetivos Especificos
Describir el nivel de
satisfaccion de los
pacientes afiliados al SIS

Hipotesis Especificas
Hil: Los pacientes afiliados al Seguro

Integral de Salud se encuentran
satisfechos con la fiabilidad en el area

ge: area de Iemerggncw} fiabilidad _deé Iarea _dei Hermilio Valdizan de Huanuco. Satisfecho
e _I_—|osp|ta_ , Regiona emergencia de HOSp'.t? Ho1l: Los pacientes afiliados al Seguro 19 a 25 puntos
Hermilio Valdizan? Regional Hermilio ) . . .
valdizan. Integral de Salud_ se encuentran o Medianamente Del item 1 al 5 del Cuestionario
medianamente  satisfechos con la | Fiabilidad satisfecho Servqual de atenci6n al paciente
fiabilidad en el area de emergencia del 12 a 18 puntos
Hospital Regional Hermilio Valdizan de ) P
Huanuco. Insatisfecho
Hal: Los pacientes afiliados al Seguro 5 a1l puntos
Integral de Salud se encuentran
insatisfechos con la fiabilidad en el area
de emergencia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Huanuco.
;Cuadl es el nivel de | Analizar el nivel | Hi2: Los pacientes afiliados al Seguro
satisfaccion ~ de  los | satisfaccion de los | Integral de Salud se encuentran

pacientes afiliados al SIS
en la dimensién capacidad
de respuesta del &rea de
emergencia del Hospital
Regional Hermilio
Valdizan?

pacientes afiliados al SIS
en la dimension
capacidad de respuesta
del &rea de emergencia
del Hospital Regional
Hermilio Valdizan

satisfechos con la capacidad de
respuesta en el area de emergencia del
Hospital Regional Hermilio Valdizan de
Huanuco.

Ho2: Los pacientes afiliados al Seguro
Integral de Salud se encuentran
medianamente satisfechos con la
capacidad de respuesta en el area de
emergencia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan de Huanuco.

Ha2: Los pacientes afiliados al Seguro
Integral de Salud se encuentran
insatisfechos con la capacidad de
respuesta en el area de emergencia del

Capacidad de
respuesta

Satisfecho

19 a 25 puntos

Medianamente
satisfecho

12 a 18 puntos
Insatisfecho
5 a 11 puntos

Del item 6 al 10 del Cuestionario
Servqual de atencién al paciente
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Hospital Regional Hermilio Valdizan
Huanuco.

,Cual es el nivel de
satisfaccion de los
pacientes afiliados al SIS
en la dimensién empatia
del area de emergencia
del Hospital Regional
Hermilio Valdizan?

Establecer el nivel de
satisfaccion de  los
pacientes afiliados al SIS
en la dimensién
seguridad del area de
emergencia del Hospital
Regional Hermilio
Valdizan.

Hi3: Los pacientes afiliados al Seguro
Integral de Salud se encuentran
satisfechos con la empatia en el area
de emergencia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan de Huanuco.

Ho3: Los pacientes afiliados al Seguro
Integral de Salud se encuentran
medianamente satisfechos con la
empatia en el area de emergencia del
Hospital Regional Hermilio Valdizan de
Huénuco.

Ha3: Los pacientes afiliados al Seguro
Integral de Salud se encuentran
insatisfechos con la empatia en el area
de emergencia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Huanuco.

Empatia

Satisfecho

19 a 25 puntos

Medianamente
satisfecho

12 a 18 puntos

Insatisfecho
5a 11 puntos

Del item 11 al 15 del Cuestionario
Servqual de atencién al paciente
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;Cual es el nivel de
satisfaccion de los
pacientes afiliados al SIS

Evaluar el nivel de
satisfaccion de los
pacientes afiliados al SIS
en la dimensién

Hi4: Los pacientes afiliados al Seguro
Integral de Salud se encuentran
satisfechos con la seguridad en el area
de emergencia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan de Huanuco.

Ho4: Los pacientes afiliados al Seguro
Integral de Salud se encuentran
medianamente satisfechos con la

Satisfecho

19 a 25 puntos
Medianamente

ggllaécrjggezzlogrizgggggg seguridad del area de | seguridad en el area de emergencia del Seguridad satisfecho [S)gl\:qeurgltliitigc?géirgzg?ennigo
del Hospital Regional emergencia del Hospl_tgl Hogpltal Regional Hermilio Valdizan de 12 a 18 puntos
Hermilio Valdizan? \Ij:lgdli(;g?]l Hermilio | Huanuco. Insatisfecho
Ha4: Los pacientes afiliados al Seguro 5a 11 puntos
Integral de Salud se encuentran
insatisfechos con la seguridad en el
area de emergencia del Hospital
Regional Hermilio Valdizan Huanuco
¢Cual es el nivel de | Identificar el nivel de | Hi5: Los pacientes afiliados al Seguro
satisfaccion de los | satisfaccion de los | Integral de Salud se encuentran
pacientes afiliados al SIS | pacientes afiliados al SIS | satisfechos con los aspectos tangibles
en la dimensién aspectos | en la dimension | en el 4rea de emergencia del Hospital
tangibles del 4area de | aspectos tangibles del | Regional Hermilio Valdizan de Satisfecho
emergencia del Hospital | area de emergencia del | Huanuco. 16 a 20
i " . i . - puntos
Regional Hermilio | Hospital Regional | Ho5: Los pacientes afiliados al Seguro ) i ) ]
Valdizan? Hermilio Valdizan. Integral de Salud se encuentran Aspectos Medianamente | Del item 21 al 24 del Cuestionario
medianamente satisfechos con los tangibles satisfecho Servqual de atencién al paciente

aspectos tangibles en el area de
emergencia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan de Huanuco.

Ha5: Los pacientes afiliados al Seguro
Integral de Salud se encuentran
insatisfechos con los aspectos
tangibles en el &rea de emergencia del

10 a 15 puntos

Insatisfecho
4 a 9 puntos
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Hospital Regional Hermilio Valdizan
Huanuco.

Tipo de estudio

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Aspectos
éticos

Estadistica descriptiva e inferencial

Segun intervencién
Observacional

Segun planificacion del
estudio
Prospectivo.

Segun namero de
mediciones
Transversal

Segun nimero de
variables:
Descriptivo

Nivel del estudio
Descriptivo
Disefio de estudio
Descriptivo simple

Poblacion:

210 pacientes afiliados
al SIS atendidos en el
servicio de Emergencia
del Hospital Regional
Hermilio Valdizan

Muestra:

164 pacientes afiliados
al SIS atendidos en el
servicio de Emergencia
del Hospital Regional
Hermilio Valdizan

Técnicas:
Encuesta
Instrumentos:

Cuestionario de caracteristicas

generales.

Cuestionario Servqual de satisfaccion
del paciente.

Se solicitara el
consentimient
o informado de
los pacientes y
también se
aplicaron los
principios
bioéticos de
beneficencia,
no
maleficencia,
autonomiay
justicia.

Estadistica descriptiva:

Se aplicaran medidas descriptivas de frecuencia y proporciones en
la descripcion de la variable en estudio.

Estadistica inferencial:

Se realizard un andlisis 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 decisién para
admitir las hipétesis planteadas en esta investigacion.
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ANEXO 2

INSTRUMENTOS ANTES DE LA VALIDACION
CUESTIONARIO DE CARACTERISTICAS
GENERALES

TITULO: “Nivel de satisfaccion de pacientes afiliados al seguro integral
salud en el area de emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Huanuco 2023.”

INSTRUCCIONES. Estimado(a) Sr(a)(ita): Este cuestionario forma parte de
un estudio orientado a identificar las caracteristicas sociodemograficas 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. ¢Cual es su edad?

afnos.

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

3. ¢Cuédl es su grado de escolaridad?
a) Primaria completa
b) Secundaria incompleta
c) Secundaria completa
d) Superior incompleta
e) Superior completa
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TITULO: “Nivel de satisfaccion de pacientes afiliados al seguro integral
salud en el area de emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan

CUESTIONARIO SERVQUAL

DE SATISFACCION DEL PACIENTE

Huanuco 2023.”

INSTRUCCIONES. Estimado(a) Sr(a)(ita): El presente cuestionario busca
identificar su percepciéon o grado de satisfaccion respecto a como ha
recibido la atencion en el servicio de emergencia, para la cual se le solicita
marcar en el casillero segun las respuestas que consideres pertinente,
agradezco tu gentil colaboracion; considerando la siguiente valoracion en

el mercado de los casilleros:

N Nunca

CN Casi nunca

AV A veces

CS Casi siempre

S Siempre

NO

REACTIVOS

CN

AV

CS

DIMENSION FIABILIDAD

¢El personal de atencion emergencia le
inspira confianza?

¢El trato que el personal brinda a los
pacientes es igual para todos?

¢ El personal le mantiene informado sobre el
estado de salud del paciente?

¢El personal le da las indicaciones con
precision acerca de los medicamentos que
debe tomar el paciente?

¢El servicio de emergencia cuenta con
personal para orientar a los pacientes?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ El personal atiende rapido a la emergencia?

¢Espera demasiado para ser atendido
cuando va a emergencia?
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8. | ¢Recibi6 un trato adecuado cuando fue
atendido?

9. | ¢El personal responde a sus dudas o
preguntas?

10. | ¢Usted fue atendido considerando la
gravedad de su salud?

lll. | SEGURIDAD

11 ¢El per_sonal se preocupa por su

" | recuperacion?
12 ¢Durante su atencidbn en emergencia se
" | respetd su privacidad?
¢ El personal de enfermeria realiz6 un examen
fisico completo y minucioso que aporto a la

13. .
solucion del problema de salud por el cual
usted esta pasando?
¢El personal del servicio de emergencia lo

14. -
trato con amabilidad?

15 ¢ El problema de salud por el cual fue atendido

" | en emergencia se ha resuelto o mejorado?

IV. | EMPATIA

16. | ;La disposicion del personal de salud para la
brindarle una cama o espacio en emergencia
fue rapida y precisa?

17. | ¢EI personal de salud conoce sus
necesidades?

18. | ¢ El personal de emergencia mostro interés
para solucionar cualquier problema que se
presenté durante su atencién?

V. | ASPECTOS TANGIBLES

19. | ¢Los carteles, letreros y fichas de los servicios
de emergencias estan adecuados para
orientar a los pacientes?

20. | ¢La emergencia contd con equipos

disponibles y materiales necesarios para su
atencion?
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ANEXO 3
INSTRUMENTOS DESPUES DE LA VALIDACION

CUESTIONARIO DE CARACTERISTICAS
GENERALES

TITULO: “Nivel de satisfaccion de pacientes afiliados al seguro integral
salud en el area de emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Huanuco 2023.”

INSTRUCCIONES. Estimado(a) Sr(a)(ita): Este cuestionario forma parte de
un estudio orientado a identificar las caracteristicas sociodemograficas 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 GENERALES:
1. ¢(Cudl es su edad?

anos.

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

3. ¢Cual es su grado de escolaridad?
a) Primaria completa
b) Secundaria incompleta
c) Secundaria completa
d) Superior incompleta
e) Superior completa

4. ¢Qué religiéon profesas?
a) Catdlica
b) Evangélica

5. ¢Quétipo de paciente eres?
a) Nuevo
b) Continuador
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TITULO: “Nivel de satisfaccion de pacientes afiliados al seguro integral
salud en el area de emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan

CUESTIONARIO SERVQUAL

DE SATISFACCION DEL PACIENTE

Huanuco 2023

INSTRUCCIONES. Estimado(a) Sr(a)(ita): El presente cuestionario busca
identificar su percepciéon o grado de satisfaccion respecto a como ha
recibido la atencion en el servicio de emergencia, para la cual se le solicita
marcar en el casillero segun las respuestas que consideres pertinente,
agradezco tu gentil colaboracion; considerando la siguiente valoracion en

el mercado de los casilleros:

N Nunca

CN Casi nunca

AV A veces

CS Casi siempre

S Siempre

NO

REACTIVOS

CN

AV

CS

DIMENSION FIABILIDAD

¢El personal de atencion emergencia le
inspira confianza?

¢El trato que el personal brinda a los
pacientes es igual para todos?

¢ El personal le mantiene informado sobre el
estado de salud del paciente?

¢El personal le da las indicaciones con
precision acerca de los medicamentos que
debe tomar el paciente?

¢El servicio de emergencia cuenta con
personal para orientar a los pacientes?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ El personal atiende rapido a la emergencia?

¢Espera demasiado para ser atendido
cuando va a emergencia?

90




8. | ¢Recibi6 un trato adecuado cuando fue
atendido?

9. | ¢El personal responde a sus dudas o
preguntas?

10. | ¢Usted fue atendido considerando la
gravedad de su salud?

IV. | SEGURIDAD

11 ¢El  personal se preocupa por su

" | recuperacion?
¢Durante su atencidbn en emergencia se

12. . L
respeto su privacidad?
¢ El personal de enfermeria realizé un examen
fisico completo y minucioso que aporto a la

13. .
solucion del problema de salud por el cual
usted esta pasando?
¢El personal del servicio de emergencia lo

14. -
trato con amabilidad?

15 ¢ El problema de salud por el cual fue atendido

" | en emergencia se ha resuelto o mejorado?

V. | EMPATIA

16. | ;La disposicion del personal de salud para la
brindarle una cama o espacio en emergencia
fue rapida y precisa?

17. | ¢EI personal de salud conoce sus
necesidades?

18. | ;El area de emergencia atiende las 24 horas?

19. | (El personal de emergencia lo tratd6 con
respeto y paciencia?

20. | ¢El personal de emergencia mostrd interés
para solucionar cualquier problema que se
presento durante su atencion?

VI. | ASPECTOS TANGIBLES

21. | ¢Los carteles, letreros y fichas de los servicios

de emergencias estan adecuados para
orientar a los pacientes?
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22.

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

23. | ¢Los ambientes del servicio de emergencia
son limpios?
24. | ¢Los ambientes del servicio de emergencia

son comodos?
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ANEXO 4
CONSENTIMIENTOS INFORMADOS
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ANEXO 5
CONSTANCIAS DE VALIDACION
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\‘-.R-s’,
-' UNIVERSIDAD DE HUANUCD FACULTAD DE "?‘ 7.
T CIERCIAS DE LA SALUD w 232
g E
PROGRANMA ACADEMICO DE ENFERMERIA LRSS
ANEXO 4

por memo del presente hago constar que he revisado v validado los instrumenios de
recolaccion de datos, presentado por la Sra. Tec, Enl. Keyly Jessica Vargas Calero, con
DNI 22505459, aspiranie al titulo de Enfermeria de la Universidad de Huanuco: el cual
serd ulilizade para recabar informacién necesaria pars la tesis tlulado "NIVEL DE
SATISFACCION DE PACIENTES AFILIADOS AL SEGURO INTEGRAL DE
SALUD EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL REGIONAL HERMILIO
VALDIZAN HUANUCO- 2021
Opinién de aplicabilidad:
Instrumanto 1 [ ]Aplicable despues de comegir
Cusstionario Nivel de satisfacclon de los (X Aplicable

padeates afilados sl segurc integral de

sahud an ol dres de emergencia del [ Ioapitle

hospital reglonal Hermilio Valdizin
Hisinuco- 2021

e OENNIE. T, :

R e LTS
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UubD- UNIVERSIDAD DE HUANUCO FACUETAD DE ST
- m*uwo ,a ,: ‘~
*.'4." /.:-
PROGRAMA ACADEMICO DE ENFERMERIA LIRSS
ANEXO 4

por medio del presente hago constar que he revisado ¥y valldado los Instrumentos de
racoleccion de datos, presentado por la Sra. Tec. Enf. Keyly Jessica Varges Calaro, con
DNI 22505459, aspirante al tudo de Enfermeria de la Universidad de Husnuco; el cual
serd ulilizado para recabar infurmacién necesaria para la tesis ttulado ‘NIVEL DE
SATISFACCION DE PACIENTES AFILIADOS AL SEGURO INTEGRAL DE
SALUD EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL REGIONAL HERMILIO
VALDIZAN HUANUCO- 2021

Opinién de aplicabilidad:
Swirmianio 3 [ TApicable despuss de coregl |
cmummwmdem 1) Apficable {
pacientes afiliados af seguro intagral de

salud en &l 4rea de emergencia del { INo splicable :
hospital regional Hermilio Valdtzan ,
Hudinuco- 2021 1
Ao?dosvmrﬂeadelhmhxpem“ﬁdm Daf Mgz

T
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LD~ UNIVERSIDAD DE HUANUCO FACULTAD DE =7 2
CIENCIAS DE LA SALUD —i P
L. Pt & o
PROGRAMA ACADEMICO DE ENFERMERIA LRSS
ANEXO 4
CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, LISCTH ROCID MARTIN HEDINA
»
Depro!esién......Q-.'é.:.‘;..(?lzgﬁ.ﬂ..................ectualmenboejmcionaoelcmgode

JETA DEL SCRVICIL BC EXAACILY. ¥ A1AGNISTICO

por medio del presenie hago constar que he revisado vy validado los Instrumentos de
recoleccion de datos, presentado por ks Sra, Tec. Enf. Keyly Jessica Vargas Calero, con
DNI 22505459, aspirante al titulo de Enfermeria de la Universidad de Muanuco: el cusl
serd ulizado para recabar informacion necesara para ks lesis tilulado "NIVEL DE
SATISFACCION DE PACIENTES AFILIADOS AL SEGURO INTEGRAL DE
SALUD EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL REGIONAL HERMILIO
VALDIZAN HUANUCO- 2021"

Opinion de aplicabilidad:

Instrumento 1 [ 1 Aplicable despuis &6 cormegir
Cuestionaro Nivet de salisfaccitn de los [] Apiicabie

pacientes afilados a sequro integral de

salud en el &rea dw emergancia del L 1Nospicenie ,
hospital regional Hermilio Valdizan '
Hudnuco- 2021

Apeallidos y nombwes del juezfexperto validador. Del Mg

ONE . AZA2GA2]. i
3. ’ «
Especialidad del validador: 114 1S wlpge  Cducaliva
niedes

PECOLOGA !
v GCPs P 55w

Femalselio
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; SERS7,
J LQ_—_! LMNIVERSIDAD DE HUANUCD FACULTAD DE -
LV . CIENCIAS DE LA SALUD gf 23
."'.'-v—/~
PROGRAMA ACADENICO DE ENFERMERIA 2 AR
ANEXO 4
CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, 7_2—"’4(;7 A UDRIEE - T
De profesion. 51 £ CALERLLLE A ........, actuskments ejerciendo el cargo deo

por maedio del presente hago conatar que he revisado y validado los instrumentos de
recoleccion de datos, pressntado por la Sra. Tec. Enf, Keyly Jessica Vargas Calero, con
DNI 22505459, aspirante al tiulo de Enfermeria de s Universidad de Huanuco: el cusl
serd ulifizado para recabar informacidn necesara para |a tesis tiado “NIVEL DE
SATISFACCION DE PACIENTES AFILIADOS AL SEGURO INTEGRAL DE
SALUD EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL REGIONAL HERMILIO
VALDIZAN HUANUCO- 2021*

Opinion de aplicabilidad:
Instrumento 1 [ TAplicable después de corregir
Cuestionario Nivel de satisfaccién de los ('] Aplicable
pacientes afiliados al segro mlegral de
salud en el drea de ergenca del [ INoaghcable
hospaal regional Hermilio Valdizan
Hudnuco- 2021
lidos y nombres del june/axporto validodor. D' Mg:
A R BT T T |
ONE ... 08 S Do '

Muméﬁﬁ(@(ﬁ’(i«ﬂ(@é )
O ™
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ANEXO 6
DOCUMENTO SOLICITANDO PERMISO PARA EJECUCION
DE ESTUDIO

N
""" FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD :( )

gu}' UNIVERSIDAD DE HUANUCO SR
Escuela Académico Profesional De Enfermeria R

Huanuco, 01 de Setiembre del 2021

Sr.
DR. VICTOR RAUL ESPIRITU PONCIANO
DIRECTOR EJECUTIVO - HOSPITAL REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO

PRESENTE.

De mi consideracion;

Es grato dingirme a usied para saludarie cordialmente y a la vez hacer de su
conocimiento que la alumna VARGAS CALERO KEYLY JESSICA de la Escuela
Académico Profesional De Enfermeria de la Universidad de Huanuco, me encuentro
desarmollando el trabajo de investigacion titulado “Nivel de satisfaccion de pacientes
afiliados al seguro integral salud en el area de emergencia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Huanuco 2021". Por lo que solicito autorizacion para realizar el
proceso de recoleccion de datos dicho estudio, ya que tendra como muestra de estudio
a los pacientes del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano — Huanuco que usted
dirige.

Esperando contar con su apoyo y comprension, agradezco anticipadamente a
usted refteradamente kas muestras de mi consideracion y estima personal.

Atentamente:
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ANEXO 7
DOCUMENTO DE AUTORIZACION DEL AMBITO DE
ESTUDIO

ks

pery . W2y Downs & Dpmesilindsb { Dicresibindis A sy
2 oy =l
GOREHCO  “ano del Bicentenario del Perd: 200 Afios de Independencia® N

Huaénuco, 06 de Setiembre del 2021
A N0 R! H
VARGAS CALERO, Keyly Jessica
Alumna de la E.A P. de Enfermeria de la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad

de Huanuco.
Presente

ASUNTO: AUTORIZACION para realizar proyecto de INVESTIGACION.
REFERENCIA: OFICIO N* 01-2021-ALUMNA/ENFERMERIA/KIVC

Es grato dirigirme a Usted, para saludarle cordialmente y en
respuesta al documento de la referencia, en la cual solicita Autorizacion para la
ejecucién del Trabajo de Investigacién y contando con la opinion favorable de la
Unidad de Estadistica e Informatica, esta Direccion AUTORIZA la realizacion del
trabajo de INVESTIGACION, titulado “NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES
AFILIADOS AL SEGURO INTEGRAL DE SALUD EN ELAREA DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL REGIONAL HERMILIO VALDIZAN HUANUCO 2021°, para cuyo
efecto debe de coordinar con la Unidad de Estadistica e Informatica, a fin de que le
brinda las facilidades del caso.

Sin embargo, es pertinente recomendar gue del proceso de la
investigacion desarrollada, la infarmacion obtenida y los resultados alcanzados.
deban ser de caracter RESERVADO Y CONFIDENCIAL, debiendo ser utilizando
solo con fines estrictamente académicas, a responsabilidad unica de Ia
investigadora. Por otro lado, se le recuerda que debe alcanzar una copia del trabajo
desarrollado a la Unidad de Apoyo a la Docencia.

Se remite la presente para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,
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VARGAS CALERD, JESSTCA KEYLY
Adarmng A programs Acsdéesics de Enfammens 42 18 Univarsisad da Hodeuco
ASUNTO : AUTORIZACION PARA RECOLECCION DE DATOS -TRASAJO DE INVESTIGACION,
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ANEXO 8
BASE DE DATOS
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ANEXO 9

CONSTANCIA DE REPORTE DE TURNITIN

VICERRECTORADO e@
INVESTIGACION

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El comité de integridad cientifica, realizé la revision del trabajo de investigacion del
estudiante: KEYLY JESSICA VARGAS CALERO, de la investigacion titulada
“NIVEL DE SATISFACCION DE PACIENTES AFILIADOS AL SEGURO INTEGRAL
SALUD EN AREA DE EMERGENCIA. HOSPITAL REGIONAL HERMILIO
VALDIZAN HUANUCO 2023, con asesora DIZA BERRIOS ESTEBAN, designada
mediante documento, con RESOLUCION N° 1138-2023-D-FCS-UDH del PA. de
ENFERMERIA

Puede constar que |la misma bene un indice de similitud del 23 % venficable en &l
reporte final del andlisis de originalidad mediante el Software Turnitin

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

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

Huénuco, 24 de junio de 2024
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