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RESUMEN

“OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y el grado
de satisfaccion del usuario externo de emergencia del Hospital Tingo Maria, 2018.
METODOS: Estudio con enfoque cuantitativo, observacional, de corte transversal y
nivel relacional. La muestra estuvo conformada por 2017 usuarios externos de
emergencia. RESULTADOS: La edad promedio de los usuarios externos fue de 38,4
afios de edad con una minima de 18 y una maxima de 78 afos. El 70,0% fueron
mujeres. El 42,5% alcanzaron el nivel educativo superior. El 67,6% proceden de la
zona urbana. En relacion a la percepcion de la calidad de atencion, el 94,2% de los
usuarios externos lo perciben como adecuada. En relacion a satisfaccion del usuario
externo, el 91,3% refirid estar satisfecho. Existe relacion entre la calidad de atencidon
segln dimension fiabilidad y el grado de satisfaccion [X?=14,402; p=0,000]. Existe
relacion entre la calidad de atencion segun dimension capacidad de respuesta y el
grado de satisfaccion [X?=21,008; p=0,000]. Existe relacion entre la calidad de
atencion segiin dimension seguridad y el grado de satisfaccion [X*=11,747; p=0,001].
Existe relacion entre la calidad de atencidén segin dimension empatia y el grado de
satisfaccion [X?=6,724; p=0,010]. Existe relacion entre la calidad de atencién segin
dimension aspectos tangibles y el grado de satisfaccion [X?=9,506; p=0,002].
CONCLUSIONES: Existe relacion entre la calidad de atencion y el grado de

satisfaccion del usuario externo de emergencia del hospital Tingo Maria 2018

Palabras Claves: Calidad de atencion, grado de satisfaccion, usuario externo.



ABSTRACT

OBJECTIVE: “To determine the relationship that Tingo exists between the quality of
attention and the grade of the external user's of emergency of the Hospital satisfaction
Maria, 2018. METHODS: I study with quantitative, observational focus, of court
trasversal and level relacional. The sample was conformed by 2017 external users of
emergency. RESULTS: The age average of the external users was of 38,4 years of age
with a minimum of 18 and a 78 year-old maxim. 70,0% was women. 42,5% reached
the level educational superior. 67,6% comes from the urban area. In relation to the
perception of the quality of attention, 94,2% of the external users perceives it as
appropriate. In relation to the external user's satisfaction, 91,3% referred to be satisfied.
Relationship exists among the quality of attention according to dimension reliability
and the grade of satisfaction [X?=14,402; p=0,000]. relationship Exists among the
quality of attention according to dimension answer capacity and the grade of
satisfaction [X*=21,008; p=0,000]. relationship Exists among the quality of attention
according to dimension security and the grade of satisfaction [X*=11,747; p=0,001].
relationship Exists among the quality of attention according to dimension empathy and
the grade of satisfaction [X?=6,724; p=0,010]. relationship Exists among the quality
of attention according to dimension tangible aspects and the grade of satisfaction
[X?=9,506; p=0,002]. CONCLUSIONS: Relationship exists between the quality of
attention and the grade of the external user's of emergency of the hospital satisfaction
Tingo Maria 2018”.

Key words: Quality of attention, grade of satisfaction, external user.



INDICE

Dedicatoria
Agradecimiento
Resumen
Abstract

Introducciéon

CAPITULO 1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Fundamentacion del Problema de Investigacion

1.2 Justificacion
1.3 Importancia o Proposito

1.4 Limitaciones

1.5 Formulacion del Problema de Investigacion

1.5.1 Problema General
1.5.2 Problemas Especificos
1.6 Formulacion de Objetivos
1.6.1 Objetivo General
1.6.2 Objetivos Especificos
1.7 Formulacion de Hipotesis
1.7.1 Hipétesis General
1.7.2 Hipotesis Especificas
1.8 Variables
1.9 Operacionalizacion de Variables

1.10 Definicion de Términos Operacionales

CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes
2.2 Bases Teoéricas

2.3 Bases Conceptuales

vi

il
il

v

vi

12
13
14
15
15
15
15
16
16
16
16
16
17
17
18
18

20
23
25



CAPITULO ITII. MARCO METODOLOGICO
3.1 Ambito

3.2 Poblacion

3.3 Muestra

3.4 Nivel y Tipo de Investigacion
3.5 Disefo de Investigacion

3.6 Técnicas e Instrumentos

3.7 Procedimientos

3.8 Aspectos éticos

3.9 Tabulacion

3.10 Analisis de datos

CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Analisis Descriptivo

4.2 Andlisis Inferencial

4.3 Discusion de Resultados

4.4 Aporte de la Investigacion
CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
ANEXOS

vii

28
29
29
30
31
32
33
33
34
35

36
44
46
49
50
51
52
58



Tabla
01
Tabla
02

Tabla
03

Tabla
04

viii

INDICE DE TABLAS
Distribucion de los usuarios externos segun datos generales - 36
Hospital Tingo Maria, 2018
Distribucion de los usuarios externos segiin percepcion de la calidad 41
de atencion por dimensiones

Hospital Tingo Maria, 2018

Relacion entre la calidad de atencidon por dimensiones y satisfaccion 44
de los usuarios externos

Hospital Tingo Maria, 2018

Relacion entre la calidad de atencidn global y la satisfaccion de los 45
usuarios externos

Hospital Tingo Maria, 2018



Figura

01.

Figura

02.

Figura

03.

Figura

04.

Figura

05

Figura

06

INDICE DE FIGURAS

Porcentaje de usuarios externos segiin edad

Hospital Tingo Maria, 2018

Porcentaje de usuarios externos segiin sexo

Hospital Tingo Maria, 2018

Porcentaje de usuarios externos segun nivel educativo

Hospital Tingo Maria, 2018

Porcentaje de usuarios externos segiin procedencia

Hospital Tingo Maria, 2018

Porcentaje de los usuarios externos segun percepcion de la calidad
de atencion por dimensiones

Hospital Tingo Maria, 2018

Porcentaje de los usuarios externos segun nivel de satisfaccion de la
atencion recibida

Hospital Tingo Maria, 2018

X

Pag.

37

38

39

40

42

43



INTRODUCCION

En el mundo globalizado de hoy en la que la tecnologia, la informacion y la ciencia
estan al alcance de todos, las instituciones prestadoras de salud enfrentan la necesidad
de mejorar hasta la perfeccion sus procesos de trabajo con la finalidad de garantizar
una atencion de calidad a los usuarios' “Este hecho de mejorar la calidad de atencion
y medir la satisfaccion de los usuarios externos ha llevado a diferentes autores la
realizacion de diversos estudios sobre estos temas afin de mejorar de cierta manera la

calidad en la atencion para contribuir en la satisfaccion de los usuarios”.

“La medicion de la calidad de los servicios en la salud empieza a desarrollarse desde
los afios 90, en razon a que el MINSA ha ido desarrollando estrategias de intervencion
orientadas a la mejora de la calidad de los servicios. De alli en el 2006 en el MINSA
se aprueba el Sistema de Gestion de la Calidad en la que se establece objetivos,
principios y bases que permitan conocer los niveles de satisfaccion de los usuarios
externos partiendo desde la percepcion de la calidad de atencion brindada™.
Actualmente las organizaciones sobre todo, las entidades publicas, tienen la necesidad
de mejorar la calidad de atencion, y dentro de estas organizaciones se encuentran los
sistemas de salud, a razoén de que los usuarios de una u otra forma exigen mayores
estandares de calidad para su atencion, por lo que las instituciones de salud se
encuentra mas enfocado en desarrollar estrategias que permitan mejorar la calidad en
el servicio a los pacientes de tal manera se evidencie como resultado la garantia de un
servicio insuperable y a vez la satisfaccion del usuario?.

El servicio de emergencia es un area en la que la percepcion de la calidad de atencion
por parte de los usuarios debe ser la adecuada, ya que es el servicio en la que la atencion
debe ser de manera rapida y de calidad con profesionales capacitados y empaticos en
la atencion, este hecho no siempre se presenta en emergencia, de alli la necesidad de
la realizacion de este estudio de investigacion la cual nos permitido determinar la
calidad de atencion y el grado de satisfaccion de los usurarios a este servicio, para ello

el presente estudio se ha dividido en 4 capitulos:
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“Capitulo: I: Relacionado al problema de investigacion, su fundamentacion,
justificacion, proposito, formulacion del problema; objetivos, hipotesis y variables.
Capitulo II.- En relacion al Marco Tedrico. En esta parte comprende: antecedentes
del estudio, bases tedricas y las bases conceptuales.

Capitulo III.- Metodologia: Poblacion, muestra, tipo y nivel de investigacion, disefios
de investigacion; técnicas e instrumentos de investigacion y analisis e interpretacion
de resultados.

Capitulo IV.- Trata los resultados, en la que se presenta los hallazgos a través de
cuadros estadisticos con analisis e interpretacion porcentual a través de la estadistica
descriptiva e inferencial. asi mismo abarca la discusion de los resultados y el aporte de
la investigacion.

Finalmente, las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos como

evidencias del trabajo de investigacion”.
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CAPITULO1
DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1 Fundamentacion del problema
La calidad atencion se define como la divergencia entre las necesidades y deseos
de los usuarios y la percepcion del servicio que obtienen.?
De acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud, la calidad esta sujeta a los
niveles de atencidn que se indiquen respecto a las expectativas y percepciones de
los usuarios. Esta definicion presenta la idea de que la calidad es subjetiva, es decir
que, no es percibida de la misma forma por todas las personas. Por lo tanto, el
nivel de tension de los establecimientos de salud, no es homogéneo y uniforme*
A nivel mundial, en la actualidad, los hospitales cumplen un rol fundamental,
puesto que sus labores son orientadas a satisfacer de forma médica, preventiva y
curativa todas las enfermedades que puedan tener las personas. Por ende, es 16gico
que los hospitales cuenten con altos estandares de calidad respecto al servicio que
brindan para garantizar la satisfaccion de los usuarios.’
“Los hospitales, y en general el sector salud, por ser una empresa y una
organizacion que proporciona servicios, estan cada vez mas preocupado en
desarrollar estrategias que les permita mejorar la calidad de los servicios brindados
a sus usuarios o pacientes, las cuales debe dar como resultado, la garantia de un
servicio Optimo que satisfaga al usuario”.
En nuestro pais, sin duda la calidad con la que cuentan los servicios de salud es un
tema de gran preocupacion. Puesto que, este sector no ha mostrado un avance en
las ultimas décadas y su aspiraciéon para poder mejorar sus capacidades
institucionales se quedan en proyecto y estrategias que nunca se ejecutan y logran
resultados. Es asi que, sus dependencias y organismos sectoriales, intentan trabajar
con las personas para poder establecer un vinculo mas estrecho y cubrir la
obligacion de velar por su bienestar, tal como lo sefiala una de las obligaciones del
Estado. Pero sin embargo en muchas instituciones del sector salud se percibe
descontento de los usuarios a la atencion recibida de los profesionales de la salud

y estas muchas veces debida al mal trato al usuario externo®
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Conviene subrayar qué, la importancia de la satisfaccion de las personas es un
indicador que refleja la sensacion y el sentimiento de comunidad y bienestar frente
a situaciones adversas. Es decir, la satisfaccion de los usuarios es uno de los
principales factores que permite medir la calidad del servicio y es una de las causas
por las que muchas organizaciones implementan estrategias competitivas para
alcanzar y mejorar los niveles de distraccion que poseen por parte de sus clientes
o usuarios.’

A nivel del Hospital de Tingo Maria, se evidencia en gran parte de la poblacion,
disconformidad de la atencion recibida, sobre todo debido al inadecuado trato al
paciente, este hecho se evidencia con mayor proporciéon en el servicio de
emergencia.

El mismo hecho de trabajar en el servicio de emergencia en la que las acciones de
atencion de la salud deben ser rapidas, hacen de que los trabajadores muchas veces
entren en estrés laboral, las cuales lleva al trato inadecuado al usuario, la cual no
es justificable ya que es manifiesto de mala calidad de servicio generando
insatisfaccion del usurario.

De alli la relevancia de evaluar la satisfaccion de los pacientes de los diferentes
servicios hospitalarios, mas ain del servicio de emergencia que es la puerta
principal de una institucion de salud, Puesto que es el indicador mas empleado
como herramienta gerencial para poder medir la calidad que se da en la atencion
brindada, ya sea para los que brindan este trato, llamado personal, o para los que

lo reciben, llamado usuario.

Justificacion

“El presente estudio de investigacién es importante porque permitird tener un
diagnostico de la calidad de atencion de emergencia del Hospital Tingo Maria en
el Periodo 2018, con datos descriptivos originales y reales de aspectos importantes
qué se refieren a elementos tangibles e intangibles como la capacidad de respuesta,
fiabilidad, empatia, seguridad, entre otros que permitan identificar dicha relacion”.
La investigacion también serd Util para los directivos del servicio de emergencia,

dado que, podran implementar politicas, formular planes de intervencion y
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mejorar sus actuales practicas para de esa forma, lograr altos indices de calidad de
servicio y satisfaccion por parte de los usuarios.

Metodoldgicamente, esta investigacion se justifica en los instrumentos que se
emplean para recolectar datos, estos también seran una gran fuente de aporte para
investigaciones futuras que tengan cierta similitud o relacion con la problematica
que se ha planteado en este estudio. De la misma forma, su justificacion se basa
en que se emplearon instrumentos confiables y validados por varios miembros

expertos con dominio y especializacion en el tema.

Importancia o proposito

El objetivo de este estudio es que actualmente existe la necesidad de brindar a los
usuarios una atencion de alta calidad en términos de atencion integral, lo que se
vera reflejado en la satisfaccion de los usuarios con la atencion que reciben, de alli
que es necesario conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios externos de
emergencia con la finalidad de establecer estrategias en base a los resultados
encontrados que permitan mejorar la calidad de atencidn y por ende la satisfaccion
de los usuarios.

Los servicios de emergencia son areas en la que muchas veces por la alta
responsabilidad de los profesionales de la salud de salvaguardar la vida de los
pacientes estos entran en estrés, lo cual unido a otros factores hacen de que los
pacientes perciban insatisfaccion de la atencion recibida. Por lo tanto, es necesario
crear un papel para hacer la base de la implementacion de medidas de respuesta al
paciente después de tener atencidon urgente, lo que permitira que la calidad de la
atencion mejore en beneficio del paciente de tal manera que su integracion al

diagnostico y tratamiento sea mas efectiva.
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1.4 Limitaciones

De acuerdo con el método aplicado, se debe tener en cuenta que, en este proyecto

de investigacion, no se considera algun numero de restricciones o limitaciones,

debido a las materias primas que se aplican para recopilar datos a disposicion de

los investigadores. Por otro lado, la poblacion en la que se aplico el estudio,

ubicado en el Hospital de Tingo Maria en servicios de emergencia, que puede ser

facilmente accesible y adaptado.

1.5 Formulacion del problema

1.5.1 Problema general

(Cudl es la relacion que existe entre la calidad de atencién y el grado de

satisfaccion del usuario externo de emergencia del hospital Tingo Maria, 2018?

1.5.2 Problemas especificos

(Cuadl es la relacion que existe entre la calidad de atencidon segun dimension
fiabilidad y la satisfaccion del usuario externo de emergencia del Hospital
Tingo Maria, 2018?

(Cuadl es la relacion que existe entre la calidad de atencidon segun dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario externo de emergencia
del Hospital Tingo Maria, 2018?

(Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion segun dimension
seguridad y la satisfaccion del usuario externo de emergencia del Hospital
Tingo Maria, 2018?

(Cuadl es la relacion que existe entre la calidad de atencidon segun dimension
empatia y la satisfaccion del usuario externo de emergencia del Hospital
Tingo Maria, 2018?

(Cuadl es la relacion que existe entre la calidad de atencidon segun dimension
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario externo de emergencia del

Hospital Tingo Maria, 2018
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1.6 Formulacion de objetivos

1.6.1 Objetivo general

“Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencién y el grado de

satisfaccion del usuario externo de emergencia del Hospital Tingo Maria, 2018”

1.6.2 Objetivos especificos

“Establecer relacion entre la calidad de atencion segin dimension fiabilidad
y la satisfaccion del usuario externo de emergencia del Hospital Tingo
Maria, 2018”

“Describir la relacion entre la calidad de atencidon segin dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario externo de emergencia
del Hospital Tingo Maria, 2018

“Establecer relacion entre la calidad de atencion segiin dimension seguridad
y la satisfaccion del usuario externo de emergencia del Hospital Tingo
Maria, 2018

“Determinar la relacion entre la calidad de atencion segin dimension
empatia y la satisfaccion del usuario externo de emergencia del Hospital
Tingo Maria, 2018”

“Establecer relacion entre la calidad de atencidon segin dimension
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario externo de emergencia del

Hospital Tingo Maria, 2018”

1.7 Hipotesis

1.7.1 Hipétesis general

La calidad de atencidn tiene relacidon directa con la satisfaccion del usuario externo

de emergencia del Hospital Tingo Maria, 2018
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Hipotesis especificas

“Existe relacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del usuario
externo de emergencia del hospital Tingo Maria, 2018

“Existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario externo de emergencia del Hospital Tingo Maria, 2018

“Existe relacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion del usuario
externo de emergencia del Hospital Tingo Maria, 2018”

“Existe relacion entre la dimensién empatia y la satisfaccion del usuario
externo de emergencia del Hospital Tingo Maria, 2018”

“Existe relacion entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del

usuario externo de emergencia del Hospital Tingo Maria, 2018

1.8 Variables

1.8.1 Variable independiente
Calidad de atencion
1.8.2 Variable dependiente
Satisfaccion del usuario externo
1.8.3 Variable interviniente
Edad
Sexo

Nivel educativo

Procedencia

1.9 Operacionalizacion de variables
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Variable de - e - Tipo de
caracterizacion Dimension Indicador Valor final variable
Edad Edad actual Anos Razon

cumplidos
Sexo Sequn Masculino Categdrica
caracteristicas | Femenino nominal
Socio sexuales
Mivel demografico | Grado Primaria Categorica
educativo educativo Secundaria | ordinal
alcanzado Superior
Procedencia Zona en la| Zona urbana | Categorica
gue vive Zona rural nominal
Variable ; o " Tipo de
Independiente Dimension Indicador Valor final variable
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Calidad de Seguridad Percepcion del Adecuado Categorica
atencion WsuAaria Mominal
Empatia Inadecuada
Elementos
tangibles
Variable - o - Tipo de
Independiente Dimension Indicador Valor final variahle
Satisfaccion del Grado de Satisfecho Categorica
Usuariao satisfaccion insatisfecho Mominal

1.1 Definicién de términos operacionales

Calidad de atencion: La calidad de la atencidén implica aplicar la ciencia y la

tecnologia de la salud para poder llevar al maximo las ventajas para la salud sin

aumentar los riesgos. °.

Satisfaccion del usuario: Los usuarios se relacionan con lo que desea proporcionar

servicios proporcionados por las organizaciones de atencion médica.°

Insatisfaccién. - Ocurre cuando el rendimiento observado de un producto cae por

debajo de las expectativas del paciente.

Satisfaccion. - Ocurre cuando el desempefio percibido de un producto cumple con las

expectativas del paciente.
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Edad: Afios cumplidos de los usuarios externos a los servicios de emergencia en la
que se tuvo en cuenta a los mayores de 18 anos.

Sexo: Caracteristicas sexuales secundarias de los pacientes, la cual muchas veces el
sexo influye en el grado de satisfaccion

Nivel educativo: Grado educativo alcanzado por los pacientes atendidos en el
servicio de emergencia.

Procedencia: Lugar en la que radica en forma permanente el usuario atendido en

emergencia.
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CAPITULO II:
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

A nivel internacional.

En Ecuador, 2014. Del Salto Mariiio''. “Realizo un estudio observacional, disefio
epidemioldgico analitico transversal, titulado “Calidad de atencion y satisfaccion del
usuario que asiste a la consulta en el departamento médico del Instituto Nacional
Mejia”. La muestra fue de 391 sujetos. Para el estudio las principales mediciones son
calidad y satisfaccion. A partir del resultado del 92.1% de los usuarios, existe la
satisfaccion de la atencion, 1C95%: 88.97 - 94.36% y se cree que muchas
distribuciones y horarios tienen niveles de satisfaccion mas bajos. (R =-0,184, p 0.000
...). Al final de la consulta con expertos, los usuarios manifiestan el 10,5% de 1C95%
7.82-13.92%, con soporte de alta calidad, en el que las personas creen que mucha mas

indiferencia y alcantarillas son el menor nivel de calidad con R =-0.192, p 0.000)”.

En México, 2012. Sanchez Barréon'’ realizd un estudio transversal, titulado
“Satisfaccion de los usuarios de la consulta externa en una institucion de Seguridad
Social del Municipio de Guadalupe, México”. La muestra fue de 246 pacientes. Para
esta investigacion se aplicé una encuesta en el que se busca medir los niveles de
satisfaccion por parte de los usuarios que se disponian a consulta externa. Segun los
resultados, se encontr6 que la iluminacion, la temperatura, los accesorios y la limpieza
estaban relacionados con la satisfaccion del usuario. Los pacientes también estan
satisfechos con el tratamiento en el area de recepcion, el tratamiento lo realiza el
médico y el personal médico que recibe el tratamiento. En cuanto a la disponibilidad:
el tiempo de procesamiento de la consulta se correlaciona con el nivel de satisfaccion.
Esto no se aplica al tiempo de transferencia de unidades. El tiempo que se pasa en una
habitacion esperando la cita con el médico no es agradable, pero el tiempo de consulta

esta ligado a la satisfaccion.
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En Cartagena, 2013. Pérez Toro; Sanfeliu Bresneyder'’. Realiz6 un estudio
transversal con enfoque cuantitativo, titulado “Niveles de satisfaccion del usuario en
la prestacion del servicio de oncologia en salud como indicador de calidad del Centro
Radio Oncologico del Caribe”. La muestra fue de 200 usuarios. De los resultados, el
término promedio de la edad fue de 42 anos, dentro de este grupo mas del 50% estaba
conformado por mujeres. De la misma forma, cuadros estadisticos que se deben
mencionar es que el 57% del total contaban con el régimen de salud contributivo, los
niveles de satisfaccion que se identificaron sumaron en promedio 44 puntos lo que
equivalia al 97% y los ubicaba como uno de los niveles mas altos dentro de la escala.
Concluyeron que los niveles de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro

Radio Oncolégico del Caribe son altos.

A nivel nacional:

En Chaclacayo. 2015. Redhead Garcia'* realiz6 un estudio transeccional y
descriptivo correlacional, titulado “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo”. “Para recopilar la informacion
utilizo el cuestionario de calidad de servicio (servqual) y el cuestionario de satisfaccion
del cliente externo. “La muestra fue de 317 de clientes externos del Centro de Salud
“Miguel Grau” de Chaclacayo. Concluye que si existe una relacion directa y
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario del Centro de

Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo”.

En Iquitos, 2016. Infantes Gémez'> Realizo un estudio trasversal, titulado “Calidad
de atencion y grado de satisfaccion de los usuarios de consulta externa del Centro de
atencion de Medicina Complementaria del Hospital III Iquitos”. La muestra fue de 305
pacientes de consulta externa. Se utilizd6 el SERVQUAL modificado. Es asi que, se
evaluaron factores importantes como el sexo, la edad, el tipo de paciente, el grado de
preparacion y la condicion en la que se encuentra el encuestado. De esta forma, se
arribaron a los siguientes resultados: 72.8% representd la satisfaccion total. La
satisfaccion por dimensiones fue de 72,3% de Capacidad de Respuesta, un 68,6% de
Fiabilidad; 73,7% de Empatia; 77,1% de Seguridad, y 73,6% para Aspectos Tangibles.

“El sexo y la edad estuvieron relacionados con todas las dimensiones evaluadas
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(p<0,05) y con la satisfaccion global en el caso de las personas mayores de 58 afos.
Conclusion. La satisfaccion global observada fue alta, siendo las dimensiones de
Seguridad y Empatia las que presentaron mayores porcentajes de satisfaccion,

encontrandose relacion con el sexo y la edad”.

En Chota Cajamarca, 2014. Diaz Guevara'® Realiz6 un estudio descriptivo,
trasversal, titulado “Satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de atencién de
salud, Hospital Tito Villar Cabeza, Bambamarca”. “La muestra estuvo conformada por
368 usuarios externos. En 2011, utilizé un estudio relevante en 2011 del Ministerio de
Salud para medir la satisfaccion de los usuarios externos en diferentes servicios. Desde
el resultado, el 68.2% de los usuarios externos no estan contentos con la calidad del
servicio proporcionada en el hospital. El 48,4% se envejecieron entre 30 y 59, 61.1%
- mujeres, el 41,3% se caso, el 36,4% de las directrices basicas y las aulas en el hogar
49, dos%. Conclusion de que los usuarios externos no notan satisfaccion a la atencion
médica. De la misma manera, las respuestas a la satisfaccion de los usuarios externos
estiman que el 53% de los usuarios se cumplen y correspondientes a la edad de 30 a
59 aios, pero también existen el 46.6% de los usuarios, respectivamente débiles en la
misma edad después del 31%, 6 E1% de los usuarios se cumplieron y el 36.3% de los
usuarios se llamaron inquietudes infelices obtenidas en asesoramiento externo, los
grupos de edad de 18 a 29 y 15 afios, 4% también cumplieron con 17, 5% en 60 afos

a 60 afios”.

En Tarapoto, 2016. Ruiz Pinchi!’ realiz6 un estudio no experimental, disefio
descriptivo correlacional, titulado “Calidad de atencién al cliente y el nivel de
satisfaccion del usuario externo en el Hospital Essalud II, Tarapoto”. La muestra fue
de 377 usuarios. Con respecto a los resultados obtenidos, segiin la percepcion de
excelencia de servicio, el 67% de los encuestados dijo que era regular, mientras que
solo el 33% era buena y en cuanto a la satisfaccion del usuario externo, el 76% era
baja y el 24% regular. nivel. “Se encuentra que existe una relacion directa entre la
calidad del servicio al cliente y la satisfaccion del usuario externo, con un coeficiente

de correlacion de 0.255 y un nivel de significancia de 0.000”.
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A nivel regional

En Hu4nuco, 2014. Fernandez, Tiburcio Alcedo, Vasquez Zevallos'® realizaron un
estudio descriptivo corto, prospectivo y transversal “Calidad de atencion y satisfaccion
de los usuarios en los servicios de emergencia hospitalarios del distrito de Hermilio
Valdizan Medrano”. “Sobre una muestra representativa de 115 usuarios. De los
resultados: satisfaccion del usuario con la calidad de atencion, muy poca cortesia, trato,
tiempo de espera, después de pedir ayuda, importancia de lo que dijo el paciente, etc.”,
pero en otras areas como: atencion estdndar profesional, los usuarios necesitan
mantenerlos contento. Se encontrd que la calidad de atencion es negativa y los usuarios
de los servicios de emergencia del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano de

Huanuco no estan suficientemente satisfechos.

2.2 Bases tedricas

Teorias sobre Calidad de atencion

La preocupacion por la calidad asistencial surge en la década de 1960 debido a
importantes avances en la tecnologia cientifica y contextos sociales, y es Donabedian
(1969) quien crea el campo de la calidad asistencial hasta bien entrada la segunda
mitad de la Década de la Salud. Estas preocupaciones se derivan no solo de los
resultados obtenidos, sino también de los costos crecientes de la atencion médica, es
decir, la evaluacion de la efectividad de sus servicios. Segun la Organizacion Mundial
de la Salud, la calidad es hoy un concepto clave en la asistencia sanitaria y se define
como:':

* La excelencia profesional es alta, la buisqueda de una asistencia sanitaria de calidad
es un reto e incluso una prioridad estratégica para los profesionales sanitarios.

* Uso exacto e ideal de los recursos

* Minimo riesgo para el paciente.

* Un alto nivel de satisfaccion de los pacientes.

* El efecto de salud definitivo.

Para todos lo mencionado por Donabedian, previamente expuesto (1990), se puede
decir que la calidad de la atencion médica es un conjunto de circunstancias, recursos,
caracteristicas que las personas requieren una salud psicologica, una mente buena y

social.



24

Para obtener la calidad o la eficacia de Estrada20 en las organizaciones, no solo
mencionan la creacion de un producto o proveedor de servicios, y compran un precio
de calidad actual para crear la creacion de los mejores productos y servicios de la
creacion y mas competitivos. La calidad de la atencion médica es muy importante para
la vida de las personas en la tarjeta, y esto debe medirse regularmente a la organizacion,
porque la calidad de la atenciéon médica es adecuada para afectar la satisfaccion del

usuario que viene a proporcionar servicios meédicos.

Teoria Satisfaccion del usuario

El Ministerio de Salud (MINSA) examina la prioridad de la cautelosa eficiencia en las
organizaciones de salud y las definiciones de calidad, al escuchar inicialmente a
Avedis Donabedian: "La calidad de la atencion médica incluida en el conocimiento
cientifico de uso y varias técnicas para ampliar la atencion médica se reducen
significativamente por sus riesgos. Por lo tanto, El nivel de calidad dentro del alcance,
debe prestar atencion para lograr las matemadticas de escala y los beneficios mas
favorables para los usuarios "21" se han descrito como paciente, los usuarios de
servicios médicos tienen tres niveles de requisitos de calidad; El primer nivel es la
persona que necesita O vistas preliminares aqui, los usuarios que desean prestar
atencion, relacionados, gastos, educacion, integridad, confianza, consecuencias de
seguridad y se espera que se trate. En segundo lugar, existe una capacidad importante
y la capacidad de proporcionar atencion personalizada, increible, barata y personal,
Buena informacion con otras carreras de los empleados. En el tercer nivel se considera
una infraestructura previamente, con medidas existentes y de tron. G Buena condicion,
y especialmente con costos favorables. Los servicios varian segun el nivel para evaluar
su calidad, seglin tres tamafios basicos: el servicio es invisible; Estan fabricados,
distribuidos y consumidos al mismo tiempo y los clientes estan actualmente presentes
cuando se producen. La eficiencia del servicio se estima utilizando "Multi-patrén"; Un
modelo muestra la diferencia entre las expectativas creadas por los usuarios que tienen
una perspectiva con respecto a un viaje proporcionado por un proveedor especial como

una medida de eficiencia de servicio. 2!
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2.3 Bases conceptuales

Calidad.

Los conceptos de calidad incluyen todas las etapas de intervencion en la prestacion de
servicios, aplicando todos los recursos necesarios para evitar errores y relacionarse con
todos los empleados, reduccion del clima y relaciones entre miembros integrados, es
decir, la relacion entre los clientes (internos, afuera). Comprender a los clientes
internos de aquellos que trabajan en organizaciones y brindar a sus servicios de la
compaiia, y un cliente externo relacionado con la organizacién cuando tienen la
intencion de lograr un servicio o servicio producido o prestado.

En el caso de Alvarez Heredia, la calidad depende de la prueba del paciente, que puede
ser una decision de producto o servicio, de acuerdo con los rasgos de uso y urgentes
de su propiedad.

Ishikawa en 1998 se refiere al hecho de que todo esto es que alguien se realiza a lo
largo del proceso para garantizar que los clientes, fuera o dentro de la organizacion,
obtengan exactamente lo que quiere desde la perspectiva de las caracteristicas, los
costos y los comentarios, lo que definitivamente traera satisfaccion a consumidores.?*

"La calidad es lo que quiere el cliente, como el juzga. Es un concepto sistematico de

la busqueda de la excelencia. La calidad de un mismo producto o servicio puede ser

diferente para diferentes clientes y para el mismo cliente en diferentes momentos™?.

Calidad de atencion

La calidad cautelosamente es un servicio prestado a la salud de cualquier usuario, por
lo que se relaciona principalmente, compatible con las politicas que todos los
hospitales tengan tanto publicos como privados. Por otro lado, se estima que la calidad
de la atencion en todos los hospitales enfatiza como sirven porque los usuarios internos
del hospital estan garantizados para garantizar todos los beneficios y seguridad, traer

confianza satisfacer sus necesidades de cada persona.?®
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Dimensiones de la calidad
Fiabilidad: Este componente se refiere a una "actitud confiable y precisa que
demuestra un servicio médico profesional, que muestra los proveedores de servicios

adecuados y la precision.?’

Capacidad de respuesta: En este componente los profesionales de la salud deben
demostrar “prontitud y espiritu servicial en la atencion, ya que al paciente le ofusca
estar esperando, por lo que exigen una atencion rapida”. Debe haber rapidez en los
tramites para una atencion en emergencia. Disposicion de los trabajadores para atender

preguntas de los pacientes y/o familiares?®

Seguridad: Caracteristica principal de la atencion al publico, ya que permite fomentar
“credibilidad, confianza y garantia en la salud de los pacientes, de tal manera que estos
también se sientan seguros con el diagndstico del médico™?. El paciente debe percibir
confianza de la atencion que recibe. Percibir que estd recibiendo el tratamiento

adecuado. Cumplimiento de medidas de seguridad.

Empatia: Hace referencia a “conocer y comprender lo que el usuario o paciente
necesita, tomando importancia a los sentimientos que la persona posee, es por ello que
la atencion debe adecuarse a las necesidades de los pacientes, demostrando el
profesional de la salud amabilidad en el trato, atencidon individualizada al paciente,
comprension de las necesidades del usuario”°

Elementos tangibles: Esta dimension comprende como el usuario percibe la parte
exterior o entorno de las instalaciones del hospital, las cuales intervienen en la atencion
del paciente®!

Comprende el estado fisico de instalaciones; la limpieza de las instalaciones y

elementos fisicos; comodidad de camas, entre otros.
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Satisfaccion.

La satisfaccion es un estado subjetivo que la persona siente en el servicio recibido.
“La satisfaccion del usuario incluye una experiencia razonable o de conciencia
obtenida de la comparacién entre las expectativas y el comportamiento de los
productos o servicios; ha hundido muchos factores, como expectativas, moral, valores
culturales, necesidades individuales y auto-organizacién”. El estado de estos factores
es que esta satisfaccion difiere de diferentes personas y de la misma persona en casos
diferentes.

“La satisfaccion de los usuarios depende de la calidad del servicio proporcionada por
sus expectativas. Los usuarios estdn satisfechos cuando el servicio incluye sus
expectativas”. Si las expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene acceso
limitado a cualquier servicio, se puede satisfacer al recibir el servicio no suficiente.
La satisfaccion es que cuando los sistemas de atencion médica y sus empleados
presentaran principalmente para los usuarios y los proveedores de servicios no solo
incluyen estandares técnicos de alta calidad, sino que también incluyen las necesidades
que se relacionan con otros aspectos de la calidad, como el respeto, la informacion

relacionada y la equidad.®*

Satisfaccion Como Indicador de Calidad de La Atencion de Salud
Considerando la satisfaccion del usuario como un indicador de la calidad de la
atencion, los usuarios calificardn la atencidon que reciben en funcion de los factores
de autocuidado que necesitan y la mejora deseada sobre la salud.

Donabedian define el aseguramiento de la calidad como la recopilacion de
informacion sobre practicas y adaptaciones y procesos de atencion de la salud

basados en esta informacion.

Usuario externo: Personas que visitan los centros de atencion médica para brindar

atencion médica constante y de alta calidad en el hogar y en la comunidad 3’
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CAPITULO IlI

MARCO METODOLOGICO
3.1 Ambito

“El espacio en el que se aplico este estudio fue en el Hospital de la ciudad de
Tingo Maria, especificamente en el area de emergencia. Dicho hospital, hoy en
dia, se encuentra en contingencia en la localidad de Mapresa”™, ello a causa del
nuevo proceso de construccion qué se esta realizando y tendra como ubicacién el
mismo centro de Tingo Maria.

La localidad mencionada en lineas anteriores, se ubica en el Departamento de
Huanuco, Provincia de Leoncio Prado y Distrito de Luyando. Precisamente se
encuentra en un intervalo de distancia de 8 a 10 minutos de Tingo Maria.

En términos geogréficos, la mencionada localidad se ubica en la parte central de
la selva amazédnica y al sur de la provincia de Leoncio Prado. A continuacion, se
detalla con exactitud las coordenadas de su ubicacion por el Sistema de

Posicionamiento Global:

o Latitud Sur -00° 14" 49"
e Latitud Oeste - 75° 59" 31"
s Altitud 700 m.s.n.m.

Tiene una extension territorial de 100.32 km2.

Limites:
v Este - Distrito de Rupa Rupa vy el rio Huallaga
¥ QOeste - Distrito Alomia Robles y Hermilio Valdizan
v Norte - Distrito de José Crespo Castillo
v Sur - Distrito de Rupa Rupa

Segun la ubicacion en el tiempo la poblacién en estudio correspondera a usuarios
atendidos por emergencia en el Hospital de Tingo Maria, durante el mes de

noviembre, 2018.
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3.2 Poblacion
La poblacion estuvo constituida por los 450 usuarios promedio que acuden al servicio

de emergencia.

Criterios de inclusion y exclusion:
Criterios de inclusion:
v Los usuarios del servicio de emergencia mayores de 18 afios
v Los usuarios del servicio de emergencia de ambos sexos.
v El usuario puede responder a las herramientas de recopilacion de datos.
v Los usuarios que han firmado el consentimiento informado han aceptado su

participacion en el estudio.

Criterios de exclusion:
v" Usuarios de servicio de emergencia hasta 18 afios.
v Los usuarios no encuentran que respondan las herramientas de recopilacion de
datos.
v" Los usuarios no han firmado un consentimiento consciente, participando en el

estudio.

3.3 Muestra

Para hallar el tamafio de muestra se aplicé la formula siguiente:
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Z2p.g.N

E2(N-1)+Z2p.q
En donde:
N=Total de la poblacion
P= proporcion esperada en este caso 50% =0.50
Q=1-p (en este caso 5'%=0.50)
E= precision (se usa un 5%)
Z=1.96 al cuadrado para un nivel de confianza del 95%
(1,96)2 x 0.50 x 0.50 x 450

n= =207

0.052 x (450-1) + (1,96)2 x 0,50 x 0,50

La muestra estuvo constituida por 207 usuarios externos.

“Se realizo el muestreo no probabilistico por conveniencia se seleccioné teniendo en

cuenta los criterios de inclusion y exclusion”.

3.4 Nivel y tipo de estudio
3.4.1 Nivel
De acuerdo al nivel, este estudio se encuentra en el nivel de relacional, puesto que se

relaciona con las variables en estudio.
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3.4.2 Tipo de estudio

e En primer lugar, de acuerdo a la planificacion de la toma de datos, el presente
estudio fue prospectivo, puesto que, se recabd informacion de acontecimientos
que sucedieron en la poblacion en estudio.

e En segundo lugar, segun la intervencién del investigador, este estudio fue
observacional, dado que, solo se observaron y describieron los hechos tal como
sucedieron.

e De la misma forma, conforme al nimero de ocasiones en qué se suele medir la
variable, este estudio fue corte transversal, ya que la informacién que se tomo fue
solo en un momento.

e En cuarto lugar, de acuerdo con el enfoque, esta investigacion es cuantitativa,
porque los datos fueron procesados y analizados, asi como para el contraste de
hipotesis, mediante el uso de la estadistica descriptiva y referencial
respectivamente.

e Como ultimo punto, seguin el namero de variables de interés, la investigacion fue
analitico bivariado.

3.5 Diseiio de investigacion

“Este estudio de investigacion empled un disefio observacional nivel relacional,

representado en el siguiente esquema’:

Doénde:
__—{x

LY | i
-.i‘—\-\_\_\_\_\___. {1},-
M = Poblacion
Ox = Calidad de atencion

Oy = Satisfaccion del usuario externo

r = Relacion entre variables planteadas



32

3.6 Técnicas e instrumentos

3.6.1 Técnicas

La técnica utilizada en el estudio fue la encuesta

3.6.2 Instrumentos:

El instrumento utilizado fue el cuestionario; para lo cual se elabord un cuestionario
para el recojo de datos sobre calidad de atencion la misma que contd con 28 items la
cual consta de 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Este cuestionario nos permitié establecer calidad de atencidén
segun lo siguiente:

Inadecuada = 28 a 70 puntos

Adecuada = 71 a 140 puntos.

Afin de determinar el grado de satisfaccion se utilizo un cuestionario de 9 items con
alternativas cuantificadas del uno al cinco, donde a menor valor menor grado de
satisfaccion. Este instrumento nos permitio determinar el grado de satisfaccion
teniendo en cuenta lo siguiente:

Insatisfecho = 9 a 23 puntos

Satisfecho = 24 a 45 puntos.

Ambos instrumentos han sido tomados como referencia con algunas modificaciones

seglin nuestro interés de Quispe Pérez*®

Validacion de los instrumentos:

“Respecto a este aspecto importante, para la validacion de los instrumentos de
recoleccion de datos, se requirid6 el juicio de siete expertos, los cuales poseian amplio
dominio al respecto”. De esta forma, fueron ellos quienes mediante un arduo analisis
validaron el instrumento y realizaron una serie de sugerencias, los cuales fueron
mejorados uno por uno antes de continuar con la aplicacion de los siguientes pasos.

Consecutivamente, se aplico el coeficiente de AIKEN en la que se obtuvo un valor de

0.84.
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Confiabilidad de los instrumentos:
“Para determinar fiabilidad se aplico una prueba piloto a una muestra de 10 alcanzando
un coeficiente segiin Alfa de Crombach de 0,84 para el instrumento de calidad de

atencion y 0,72 para la encuesta de satisfaccion del usuario”.

3.7 Procedimiento

“Se present6 una solicitud dirigida a la direccion del Hospital Tingo Maria, para el
permiso en la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos”.

Una vez emitido el documento de autorizacion se procedid a coordinar con el medico
jefe y enfermera jefa del servicio de emergencia para determinar los dias para la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos

Se procedio a encuestar a los usuarios de emergencia previo consentimiento informado
durante el periodo que dur6 la recoleccion de datos, hasta completar el nimero de la
muestra establecida.

Mas adelante, se desarrollé el proceso de tabulacion, anélisis e interpretacion de datos,

asi como se elabord el informe final.

3.8 Aspectos éticos

Dentro de los aspectos éticos que se considerd el consentimiento informado, este
consentimiento fue obligatoriamente aplicado para el recojo de datos, ya que se
considerd importante explicarle a los usuarios y en general a todos los participantes,
el objetivo de la investigacion, su finalidad e importancia, para qué de esta forma,
nuestros participantes no se sientan cémo sujetos utilizados con fines individuales y
propios del investigador, sino como miembros fundamentales que con su participacion
contribuyen con el desarrollo de la carrera profesional.

De forma similar, se tuvieron en consideracion los principios bioéticos, los cuales se
detallan a continuacion:

Beneficencia, mediante este principio se trat6 de lograr que los resultados obtenidos
dentro de esta investigacion tengan un gran beneficio para cada uno de los

participantes.
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No maleficencia, el respeto de este principio se demuestra en el hecho de que, en
ningin momento se expuso en riesgo los derechos, el bienestar o la dignidad de los
participantes. Toda la informacion que se recaudd de ellos, fue de carécter
confidencial, con su consentimiento y utilizado estrictamente a los fines qué se

describio y detalld en este estudio.

Autonomia, este principio se aplico en el momento en qué se informd y explico a los
participantes clara y precisamente que podian o no participar. Asimismo, previamente

a su participacion se obtuvo su permiso y consentimiento de forma oral y escrita.

Justicia, este principio queda claramente evidenciado en el respeto que se les brindo
a los participantes, dado que, los instrumentos de investigacion se emplearon de forma
amable, equitativa y respetuosa a todos los participantes, sin hacer alguna distincién

por su condicion social, econdmica, religion, sexo u otro aspecto de cualquier indole.

3.9 Tabulacion

Se consideraron las siguientes etapas:

»  Revision de los datos: Se examinaron en forma critica cada uno de los
instrumentos de recoleccion de datos que se utilizaron en el presente estudio; asi
mismo, se realizo el control de calidad a fin de hacer las correcciones necesarias

en los mismos.

»  Codificacion de los datos: Esta codificacion se empleo en la recoleccion de datos.
De esta manera, se logro6 transformar las respuestas en codigos numéricos segun
criterios validos y de acuerdo a las variables de estudio. Todos los datos fueron

clasificados de forma numérica, asi como categodrica y ordinalmente.

»  Procesamiento de los datos: Después de recolectar los datos, estos fueron
procesados en el software Excel de manera manual. Cabe mencionar que,
previamente se elaboraron la tabla matriz, la tabla c6digo y un modelo de una

pequefia base de datos en el software estadistico SPSS.



35

»  Plan de tabulacion de datos: Teniendo en consideracion los datos que se
obtuvieron, y con la finalidad de lograr los objetivos planteados y responder a
las preguntas de investigacion, se procedié a tabular los datos en cuadros de
porcentaje y frecuencia. Todo ello, con la finalidad de que se facilite su
observacion en la parte descriptiva, identificando con facilidad las variables de
estudio.

»  Presentacion de datos: Todos los datos se presentaron en figuras y tablas
académicas de las variables a estudiar, con el propdsito principal de que su
analisis e interpretacion sea factible y vaya acorde de lo establecido en el marco

teodrico.

3.10 Analisis de datos

El andlisis de datos e interpretar de forma individual cada variable segun los objetivos
y mediante el uso de la estadistica descriptiva. “Por otro lado, para poder determinar
la relacion entre nuestras variables, se hizo uso de la estadistica inferencial,
especificamente la no paramétrica con la Chi cuadrada, en la que se tuvo en cuenta un

valor p< 0,05 como estadisticamente significativo”.



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Analisis descriptivo
4.1.1 Datos generales:
Tabla N° 01: Distribucion de los usuarios externos segun datos generales
Hospital Tingo Maria, 2018

n=207
Variable
Frecuencia Porcentaje
Edad:
[10,20) 18 8.7
[20,30) 69 33.3
[30,40) 40 19.3
[40,505) 29 14
[50,60) 16 7.7
[60,70] 15 7.3
[70,80] 20 9.7
Sexo:
Masculino 62 30
Femenino 145 70
Nivel educativo:
Sin instruccion 14 ]
Primaria 37 17.9
Secundaria 68 329
Superior 48 42 5
Procedencia:
Urbana 140 676
Rural 67 32.4

Fuente: Encuesta aplicada por
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Figura N° 01: Porcentaje de usuarios externos segin edad

Hospital Tingo Maria, 2018
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“En la figura se precisa del total de usuarios externos de emergencia del hospital Tingo
Maria, el [33,3%(69)] incumben edades entre 20 a 30 afios, continuado por un
[19,3%(40)] de usuarios con edades de 31 a 40 afos. La edad con término medio fue
de 38,4 anos, con una desviacion estandar 17,6 y con una edad minima de 18 afios y

una maxima de 78 afios”.
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Figura N° 02: Porcentaje de usuarios externos segiin sexo

Hospital Tingo Maria, 2018

“En la figura se precisa del total de usuarios externos de emergencia del hospital Tingo
Maria, el [70,0%(145)] corresponden al sexo femenino, seguida por los del sexo

masculino con un [30,0%(62)]”.



39

Figura N° 03: Porcentaje de usuarios externos segun nivel educativo

Hospital Tingo Maria, 2018
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“En la figura se precisa del total de usuarios externos de emergencia del hospital Tingo
Maria, en relacion al nivel educativo, el [42,5%(88)] alcanzaron el nivel educativo
superior, seguida por el [32,9%(68)] alcanzaron el nivel secundario”. Asi mismo se

tuvo un porcentaje de [6,8%(14)] que refirieron no tener nivel educativo.
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Figura N° 04: Porcentaje de usuarios externos segun procedencia

Hospital Tingo Maria, 2018

“En la figura se precisa en relacion al lugar de procedencia del total de usuarios
externos de emergencia del hospital Tingo Maria”, mayoritariamente el [67,6%(140)]

corresponden a usuarios de la zona urbana y el [32,4%(67)] a usuarios de la zona rural.
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Tabla N° 02: Distribucion de los usuarios externos segun percepcion de la
calidad de atencion por dimensiones

Hospital Tingo Maria, 2018

n=207
Dimensiones
Frecuencia Porcentaje
Fiabilidad:
Adecuada 191 923
Inadecuada 16 7.7
Capacidad de respuesta:
Adecuada 175 84.5
Inadecuada 32 15.5
Seguridad:
Adecuada 177 85.5
Inadecuada 30 14.5
Empatia:
Adecuada 195 94.2
Inadecuada 12 5.8
Aspectos tangibles:
Adecuada 137 66.2
Inadecuada 70 33.8
Calidad Global:
Adecuada 195 94.2
Inadecuada 12 5.8

Fuente: Encuesta aplicada por
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Figura N° 05: Porcentaje de los usuarios externos segun percepcion de la
calidad de atencion por dimensiones

Hospital Tingo Maria, 2018
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En la figura se precisa en relacion a la calidad de atencion percibida por los usuarios
de emergencia, evidencidndose que en las dimensiones empatia los usuarios lo
consideran como una calidad de atencion adecuada con un 94,2%. Obteniéndose un
porcentaje de 92,3% en la dimension fiabilidad. Con porcentajes menores
considerados como atencion de calidad adecuado se encuentran las dimensiones
seguridad 85,5%; capacidad de respuesta 84,5% y con un porcentaje mucho menor

pero aceptable se encuentra la dimension aspectos tangibles 66,2%.
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Figura N° 06: Porcentaje de los usuarios externos segin nivel de satisfaccion de
la atencion recibida

Hospital Tingo Maria, 2018
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En la figura se precisa en relacion al grado de satisfaccion de la atencidn recibida por
los usuarios de emergencia, el [91,3%(189)] refirio6 estar satisfecho, solo el [8,7%(18)]

manifestd estar insatisfecho de la atencion recibida.



4.2 Analisis inferencial

Tabla N° 03: Relacion entre la calidad de atencion por dimensiones y
satisfaccion de los usuarios externos

Hospital Tingo Maria, 2018

Satisfaccion del usuario Chi
Dimension cuadrada
Satisfecho Insatisfecho Valor
de calidad (X2)
N° % N° %
Fiabilidad:
Adecuado 179 94.7 12 66.7
14,402 0,000
Inadecuado 10 53 6 33.3

Capacidad de respuesta:

Adecuado 167 88.4 8 44 .4
21,008 0,000
Inadecuado 22 11.6 10 55.6
Seguridad:
Adecuado 167 88.2 10 55.6
11,747 0,001
Inadecuado 22 11.6 8 44 .4
Empatia:
Adecuado 181 95.8 14 77.8
6,724 0,010
Inadecuado 8 4.2 4 22.2
Aspectos tangibles:
Adecuado 131 69.3 6 33.3
9,506 0,002
Inadecuado 58 30.7 12 66.7

Fuente: Encuesta aplicada por



45

“Al contrastar la relacion entre las diferentes dimensiones de la calidad de atencion y
el grado de satisfaccion en los usuarios externos de emergencia a través de la prueba
Chi Cuadrada, se evidenci6 lo siguiente: Existe relacion significativa entre la calidad
de atencion segiin dimension fiabilidad y el grado de satisfaccion con un [X?=14,402;
p=0,0007]".

“Existe relacion significativa entre la calidad de atencidon segiin dimension capacidad
de respuesta y el grado de satisfaccion con un [X?=21,008; p=0,000]"

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion segiin dimension seguridad y
el grado de satisfaccion con un [X?=11,747; p=0,001]

“Existe relacion significativa entre la calidad de atencion segin dimension empatia y
el grado de satisfaccion con un [X?=6,724; p=0,010]

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion segun dimensioén aspectos

tangibles y el grado de satisfaccion con un [X?=9,506; p=0,002]"

Tabla N° 04: Relacion entre la calidad de atencion global y la satisfaccion de los
usuarios externos

Hospital Tingo Maria, 2018

Satisfaccion del usuario Chi
Calidad de

Satisfecho Insatisfecho cuadrada p Valor
atencion

Ne % N° % (X2)
Calidad global:
Adecuado 185 979 10 55.6

46,447 0,000

Inadecuado 4 2.1 8 44 .4

Fuente: Encuesta aplicada por

En términos generales los usuarios externos de emergencia del Hospital Tingo Maria,
consideran mayoritariamente de adecuada la calidad de atencidn brindada, asi mismo

mayoritariamente se encuentran satisfechos de la atencion recibida. Al relacionar



46

ambas variables mediante el estadistico no paramétrico Chi cuadrado encontramos que
existe relacion entre ambas [X?*=46,447: p=0,000].

4.3 Discusion de resultados

A nivel mundial, en la actualidad, los hospitales cumplen un rol fundamental, puesto
que sus labores son orientadas a satisfacer de forma médica, preventiva y curativa
todas las enfermedades que puedan tener las personas. Por este motivo, este servicio
debe contar con altos niveles de calidad para satisfacer las demandas de los clientes ya
sea internos o externos, independientemente a las instituciones que pertenezcan y
represente ya sean postas, centros de salud, clinicas, hospitales, etc.*

De acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud, la calidad esta sujeta a los niveles
de atencion que se indiquen respecto a las expectativas y percepciones de los usuarios.
Esta definicion presenta la idea de que la calidad es subjetiva, es decir que, no es
percibida de la misma forma por todas las personas. Por lo tanto, el nivel de tension de
los establecimientos de salud, no es homogéneo y uniforme.*

El instrumento de excelencia que busca lograr un cambio en pro de la eficiencia
organizacional es el que se utiliza para poder medir la calidad de atencion. Es asi que,
tanto la calidad como la atencion son condiciones fundamentales que se requieren en
la actualidad. Ambos factores se caracterizan por la intensa competencia que se viene
desarrollando nacional e internacionalmente. Los tiempos que vivimos son cambiantes
y por ello es imprescindible poder adaptarnos al cambio, asi como también es
imprescindible poder entender cuéles son los aspectos que rigen la productividad de
los colaboradores. Estudiar el comportamiento de los trabajadores dentro de una
organizacion es un trabajo que se liga con la ciencia, especificamente en el ambito de
la conducta aplicada, dentro del cual se deben tener en consideracion diversos
elementos que permiten un andlisis diverso segun estas disciplinas: Psicologia,
ciencias politicas, sociologia, etc. Cada una de las disciplinas mencionadas son
diferentes unidades de analisis que abarca tanto un individuo, un grupo y un sistema.
“De los resultados obtenidos en el presente estudio evidenciamos segun datos
generales que la poblacién mayoritariamente atendido en emergencia en el Hospital
Tingo Maria corresponden al grupo de 20 a 30 afios con un 33,3% con predominio del
sexo femenino 70,0%; con un nivel educativo superior 42,5% y con lugar de

procedencia urbana con un 67,6%”. Datos que se relacionan con los resultados
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encontrados por Redhead*! en la que la edad predominante fue de 20 a 30 afios (51,0%)
predominantemente femenino (73,0%).

En relacion a la satisfaccion del usuario externo se encontrd que el 91,3% de ellos se
encuentra satisfecho. Dato que difiere de lo encontrado por Vela** en su estudio
realizado en un Hospital publico de Huanuco en la que indica que solo el 17,8% de los
usuarios atendidos en consultorios externos se encuentran satisfechos.

Al respecto Delbanco y Daley*® sostienen que uno de los resultados fundamentales qué
surgiod a raiz de otorgar servicios de buena calidad es la satisfaccion del usuario, puesto
que tiene gran influencia en su comportamiento.

“Asi mismo Cantu* indica que la satisfaccion del usuario, es dificil de medir, no se
puede anticipar un resultado, es de duracion muy corta, la satisfaccion es juzgada por
el cliente en el instante en que lo est4 recibiendo”. Refiere de la misma forma que los
factores primordiales que logran delimitar la satisfaccion es la habilidad,
comportamiento y actitud que refleje el trabajador en cuestion, para proporcionar un
servicio adecuado, como un tiempo de espera aceptable, sin mostrar fallas voluntarias
que se cometan en ese instante.

Desde un punto de vista tedrico, mi calidad de atencion, es el servicio aceptable y
considerado que se brindan a los usuarios respecto a la salud del mismo. Por lo cual,
para afirmar que existe calidad tension es necesario cumplir a cabalidad todas las
politicas y normas que tenga cada hospital, ya sea en el ambito publico como en el
privado. En relacion a la calidad de atencion percibida por los usuarios externos en
nuestro estudio se ha encontrado que el 94,2% refiere que la calidad de atencion global
en el Hospital Tingo Maria es adecuada. Ruiz* en su estudio encontr6 que el 67,0%
de los usuarios percibi6 regular y el 33,0% bueno a la calidad de atencion.

En relacion a las dimensiones tenidas en cuenta para medir la calidad de atencion se
consider6 las dimensiones empatia, seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta, y
elementos tangibles encontrandose los siguientes resultados.

En relacion a fiabilidad, la cual esta determinada por la capacidad para cumplir
exitosamente con el servicio ofrecido, el 92,3% de usuarios refirio ser adecuada la
calidad de atencion. En cuanto a la capacidad de respuesta, dicho de otra forma, la
disposicidon que se tiene para proveer un servicio oportuno y rapido y servir a los

usuarios Frente a cualquier necesidad de forma eficiente y eficaz es segun el resultado
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84.5% adecuado. De la misma forma, referente a la seguridad, la cual se relaciona con
la confianza que sienten los usuarios respecto al comportamiento del personal y sus
conocimientos en la cortesia, respeto, privacidad y confianza, el 85.5% de los usuarios
lo consideran como de cual. Igualmente, en consideracion a la dimensién empatia, lo
cual requiere la participacion efectiva para poder comprender y entender los problemas
de las otras personas, el 94.2% de los usuarios lo consideran como adecuado. Por
ultimo, en relacidén a ciertos aspectos tangibles, las cuales se determinan por los
aspectos no internos de los usuarios, es decir por como califican las condiciones y
apariencias del personal, equipo, comodidad, limpieza e instalaciones, el 66.2 % de los
usuarios sefialaron tener una de una adecuada atencion. Estos datos difieren con el
estudio de Vela, en la que en la mayoria de sus dimensiones el usuario percibe una
calidad de atencion de insatisfaccion. Cita asimismo que un proceso Bipolar, el cual
es el resultado de una relacién entre situaciones intercaladas que surgen por
provocaciones es la percepcion. Este término trabaja en funcién a caracteristicas
individuales que posee cada persona y el sistema de conducta que emplee. *°

Por otro lado, Ruiz ¥ indica en su estudio segun la calidad de atencion que mas del
60% de los encuestados, sefialaron que se encuentra en un nivel regular, mientras que
solo un 33% responden que se encuentra en un nivel bueno.

Por su parte Redhead, encuentra en todas las dimensiones que los usuarios externos
perciben de regular la calidad de atencién

Por ultimo, El Ministerio de Salud hace suya la definicion de calidad enunciada
originalmente por Avedis Donabedian: “La calidad de la atencion médica consiste en
la aplicacion de los conocimientos cientificos y las diversas técnicas, para extender los
beneficios para la salud disminuyendo notablemente sus riesgos. El grado de calidad
es, por consiguiente, la medida en que se espera que la atencion suministrada logre el

equilibrio mas favorable de riesgos y beneficios para el usuario.”’
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4.4 Aporte de la investigacion

“El aporte de la presente investigacion sera en contribuir al mejoramiento de la calidad
de atencion en emergencia del Hospital Tingo Maria”, el mismo que sera evidenciado
por nivel adecuado de satisfaccion de los usuarios. Razon por la cual todos los
resultados que se obtuvieron de este presente estudio deberan ser entregados a las
respectivas autoridades de la institucion, con el propdsito de que estas se encarguen de
disefiar pertinentes estrategias que se relacionen con fomentar el desarrollo de destreza,
conocimientos y habilidades que logran modificar la satisfaccion actual del usuario

externo, lo cual claramente conllevaré al mejoramiento de la calidad de atencion.
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CONCLUSIONES

El estudio ha llegado a las siguientes conclusiones
PRIMERA
“La edad promedio de los usuarios externos fue de 38,4 afios de edad con una
minima de 18 y una méxima de 78 afios. El 70,0% fueron mujeres. El 42,5%
alcanzaron el nivel educativo superior. El 67,6% proceden de la zona urbana”.
SEGUNDA
“En relacion a la percepcion de la calidad de atencion, el 94,2% de los usuarios
externos lo perciben como adecuada”
TERCERA
“En relacion a satisfaccion del usuario externo, el 91,3% refirid estar
satisfecho”.
CUARTA
“Existe relacion entre la calidad de atencion segun dimension fiabilidad y el
grado de satisfaccion [X?=14,402; p=0,000]".
QUINTA
“Existe relacion entre la calidad de atencion segiin dimension capacidad de
respuesta y el grado de satisfaccion [X?=21,008; p=0,000]".
SEXTA
“Existe relacion entre la calidad de atencion segin dimension seguridad y el
grado de satisfaccion [X?=11,747; p=0,001]".
SEPTIMA
“Existe relacion entre la calidad de atencion segun dimension empatia y el
grado de satisfaccion [X*=6,724; p=0,010"].
OCTAVA
“Existe relacion entre la calidad de atencién segin dimensioén aspectos

tangibles y el grado de satisfaccion [X?=9,506; p=0,002]".
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RECOMENDACIONES

Se sugiere mejorar la infraestructura y las condiciones externas con la finalidad
de mejorar indicadores de calidad en relacion a aspectos tangibles.

“Disefiar procesos de mejora, enfatizando aquellos que requieran mayor atencion
con la finalidad de mejorar la satisfaccion del usuario”.

“El area de Gestion de la calidad, debe realizar medicion del nivel de satisfaccion
de los usuarios externos en Hospital la cual permitira el mejoramiento continuo

de la calidad de los procesos de atencion”



-
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USUARIO EXTERNO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO MARIA, 2018

Problemas Objetivos Hipatesis Variables Metodologia
Problema Objetivo Hipotesis “Tipo de
general: general: general: Edad investigacion:

a
“;Cudl es la | “Determinar la | “La calidad de Enfoque
relacion que | relacion  que | atencidn tiene cuantitativo,
existe entre la | existe entre la | relacion Sexo nivel relacional
calidad de | calidad de | directa con la de corte
atencion y el | atencion y el | satisfaccion trasversal”
.| Nivel
grado de | grado de | del  usuario
) . ) . educativo
satisfaccion satisfaccion externo de
[13 3 =
del  wusuario | del usuario | emergencia Diseiio de
externo  de | externo de | del Hospital .| Investigacion:
Procedencia

emergencia emergencia del | Tingo Maria, Observacional

del  hospital | Hospital Tingo | 2018~ relacional”

Tingo Maria, | Maria, 2018” Calidad de

2018?77 atencion

Hipétesis “Muestra:
Objetivos especifica: .
Problemas i 207  usuarios
- especificos: Satisfaccion

especificos:

13

(Cudl es Ia
relacion  que
existe entre la
calidad de
atencion
segliin

dimension

“Establecer
relacion  entre
la calidad de
atencion segun
dimension
fiabilidad y la
satisfaccion

del usuario

“Existe
relacion entre
la dimension
fiabilidad y la
satisfaccion
del  usuario
externo de
emergencia

del  hospital

del usuario

del servicio de

laboratorio”

“Técnicas e
instrumentos
de recoleccion

de datos:
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fiabilidad y la
satisfaccion
del  usuario
externo de
emergencia
del Hospital
Tingo Maria,
2018?77

(Cudl es la
relacion  que
existe entre la
calidad de
atencion
segun
dimension
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion
del  usuario
externo de
emergencia
del Hospital
Tingo Maria,
2018?

“Cudl es la
relacion  que
existe entre la
calidad de

atencion segun

externo de
emergencia del
Hospital Tingo
Maria, 2018

Describir  la
relacion  entre
la calidad de
atencion segun
dimension
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion
del usuario
externo de
emergencia del
Hospital Tingo
Maria, 2018

Establecer
relaciéon entre
la calidad de
atencion segun
dimension
seguridad y la
satisfaccion
del usuario
externo de
emergencia del
Hospital Tingo
Maria, 2018

Tingo Maria,

2018 «

“Existe
relacion entre
la dimension
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion
del  usuario
externo  del
servicio  de
emergencia
del Hospital
Tingo Maria,
2018

Existe
relacion entre
la dimension
seguridad y la
satisfaccion
del  usuario
externo de
emergencia
del Hospital
Tingo Maria,
2018

Existe
relacién entre
la dimension

empatia y la

Encuesta

Cuestionario”

Analisis de
datos
Estadistica

descriptiva e

inferencial



AULA-404
Texto tecleado
60


dimension
seguridad y la
satisfaccion del
usuario externo
de emergencia
del  Hospital
Tingo Maria,
2018?”

“Cudl es Ia
relacion  que
existe entre la
calidad de
atencion
segun
dimension
empatia y la
satisfaccion
del  usuario
externo de
emergencia
del Hospital
Tingo Maria,
201877

“/Cual es la
relacion  que
existe entre la
calidad de
atencion

segun

“Determinar la
relacion  entre
la calidad de
atencion segun
dimension
empatia y la
satisfaccion
del usuario
externo de
emergencia del
Hospital Tingo
Maria, 2018

“Establecer
relacion  entre
la calidad de
atencion segun
dimension
elementos
tangibles y la
satisfaccion
del usuario
externo de
emergencia del
Hospital Tingo
Maria, 2018”

satisfaccion
del  usuario
externo de
emergencia
del Hospital
Tingo Maria,
2018

“Existe
relacion entre
la dimension
elementos
tangibles y la
satisfaccion
del  usuario
externo de
emergencia
del Hospital
Tingo Maria,
2018”

61


AULA-404
Texto tecleado
61


dimension
elementos
tangibles y la
satisfaccion
del  usuario
externo de
emergencia
del Hospital
Tingo Maria,
2018”
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ANEXO 02.

@ ESCUELA DE POSERADO

| -
|

Consentimiento informado

ID: FECHA:

TiTULO: “CALIDAD DE ATENCION Y EL GRADO DE SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO DEL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL
TINGO MARIA, 2018”

OBJETIVO: “Determinar la relacién que existe entre la Calidad de Atencion y el
Grado de satisfaccion del usuario Externo del servicio de Emergencia del
Hospital Tingo Maria 2018".

INVESTIGADOR: Lic. KELLY GIANINA PICON VIVAS.

 Consentimiento / Participacion voluntaria
Acepto participar en el estudio: He leido la informacion proporcionada, o me
ha sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me
ha respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en
este estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier
momento de la intervencion (tratamiento) sin que me afecte de ninguna

manera.

+ Firmas del participante o responsable legal

Huella digital si el caso lo amerita

Firma del participante:

Firma del investigador responsable:

Huanuco,2018
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ANEXO 03

CUESTIONARIO PARA EVALUAR CALIDAD DE ATENCION DEL
USUARIO EXTERNO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO
MARIA, 2018

“Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de

atencion que ha recibido en el servicio de laboratorio

Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradecemos su participacion”.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Edad del encuestado €n afos ......ooveeennmeeeeeeiiiaaaaaeen
2. Sexo
Masculino ( )

Femenino ( )

3. Nivel educativo: Sin instruccion ()
Primaria ()
Secundaria ()

Superior ()

4. Procedencia: Urbana ( )

Rural ( )

“Califique las Percepciones, que se refiere a como usted HA RECIBIDO, la atencion
en el servicio de Emergencia. Utilice una escala numérica del 1 al 5. Considere a 1

como la menor calificacion y 5 como la mayor calificacion”.
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PREGUNTAS

DIMENSION: Fiabilidad.

1.;iConsidera usted que el tiempo de espera para obtener una
atencidn en el servicio de emergencia son inmediatas?

2.:De qué manera califica usted la atencion del personal de
emergencia en relacion al orden de llegada de los pacientes?

3.;Como considera usted al personal de emergencia durante su
atencion en relacidn a su privacidad?

4. ;Como considera usted al personal de emergencia durante su
atencion sobre la confidencialidad de su diagndstico?

5.;En que medida considera usted que el profesional de emergencia
le realizé de manera cuidadosa el examen de su malestar
solicitado?

6.7 Cudn satisfecho se siente usted después de haberse informado
por el personal de emergencia qué hacer si sus sintomas persisten?

T.El personal de emergencia mostrd interés por su salud para
ayudarlo y ser atendido rapidamente?
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DIMENSION: Capacidad de respuesta.

8.;En qué medida califica usted la amabilidad del personal de
emergencia al ser atendido en el servicio de emergencia?

9.;En que medida califica usted el trato o cortesia del médico al ser
atendido en el servicio de emergencia?

10.; Como consideraria usted el tiempo que le brindd el médico para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

11.;Considera usted que el tiempo de duracion de la atencion
brindados por el médico son los suficientes?

DIMENSION: Seguridad

12.La informacion recibida por parte el medico, referente a su salud
s Camo usted lo considera?

13;En qué medida usted califica al médico que le atendic y le
realizé un examen fisico completo y minucioso por el problema de
salud por el cual fue atendido?

14 Durante su atencién en emergencia ;En qué medida considera
usted que le solucionaron su problema de salud?

15.,Como considera Usted al personal de salud en relacién a la
confianza y comunicacidn?

DIMENSION: Empatia.

16.; Como considera usted al personal de salud durante su atencion
sobre el interés que mostré para solucionarle su problema?

17.;De gué manera usted calificé al personal de salud sobre las
explicaciones que le brindé para realizarse los examenes médicos?

18.; Usted comprendis sobre los procedimientos que le realizaron?

19. i Usted comprendid la explicacion que le brindd el medico sobre
el tratamiento: tipp de medicamentos, dosis y efectos adversos
recibidos?

20.;Considera que las indicaciones escritas en la receta por el
médico son adecuadas como para usted?

21.;De qué manera usted calificé al personal de salud sobre las
orientaciones brindadas a sequir en el hogar?

66


AULA-404
Texto tecleado
66


DIMENSION: Aspectos tangibles

22 ;En gué medida usted calificd al personal de emergencia sobre
la limpieza vy el uniforme que llevaron?

23. iEn qué medida califica usted la ventilacion e iluminacion dentro
del area de emergencia’

24, El personal de emergencia utilizd guantes, mascarillas durante
su atencion?

25 ;Considera que el ambiente de emergencia cuenta con lo
necesario de equipos e insumaos para su atencidn?

26.; Considera adecuado la sala de espera o tfigje. para su atencidon
en ; Como usted lo califica?

27 ijUsted considera gque el ambiente de hospitalizacion de
emergencia se presta para una atencion con privacidad vy
diferenciada?

28. En general, las instalaciones fisicas (paredes, puertas, ventanas
de salas de espera, consultorios, pasillos, etc.) de emergencia ;En
gué medida Usted lo califica?

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL GRADO DE SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO MARIA,
2018

PREGUNTAS 112345

1.Después de la atencidn ;Como considera usted el nivel de atencidn
del servicio de emergencia?

2.;En qué medida considera usted la eficacia del médico al prestarle
su sernvicio?

3.;En qué nivel considera usted que el servicio de emergencia trabaja
de manera coordinada con las demas areas para la entrega de los
examenes médicos de los usuarios?

4 ;jUsted es comunicado inmediatamente de no haber insumos de
algunos exdmenes que le solicitd el medico?

5.;Usted en este Hospital, ;En qué medida se siente seguro al ser
atendido por el personal de emergencia?

6.;En gué medida usted considera volver a los servicios de este
Hospital?

7.;En gué nivel considera el trato del personal de emergencia?

8.;Después de la atencion j Cual es su nivel de satisfaccion?

9.;En gué medida usted recomendaria a otros pacientes a ser tratarse
en este Hospital?

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 04. VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO

Maestria: Gestion Publica para el desarrollo social.

Titulo: “Calidad de atencién y el grado de satisfaccién del usuario externo del servicio de emergencia del Hospital Tingo Maria, 2018".

Objetivo: Determinar la relacién que existe entre la calidad de atencidn y el grado de satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia del Hospital
de Tingo Maria, 2018”.

Estimado(a)Licenciada(o)esta matriz es para evaluar los items o enunciados del presente instrumento politémico por dimensiones, teniendo en cuenta los
criterios de relevancia, suficiencia, pertinencia y claridad, el que podré ser calificado con Nula, Baja, Media, Alta, valorado de 1 a 4 respectivamente.
Gracias por su colaboracién.

Nombre del experto: VIOLETA MICHELLE GARCIA CHAVEZ especialidad: CENTRO QUIRURGICO

DIMENCION ITEM

1. {(Considera usted que el tiempo de espera para obtener Y \_\ 1_\
una atencién en el servicio de emergencia son L‘l
inmediatas?

RELEVANCIA COHERENCIA | SUFICIENCIA CLARIDAD

FIABILIDAD

de emergencia en relacién al orden de llegada de los
pacientes?

{Como considera usted al personal de emergenma
durante su atencién en relacién a su privacidad?
iComo considera usted al personal de emergenc:a
durante su atencién sobre la confidencialidad de su
diagnéstico?

¢En qué medida considera usted que el prufeslonal de
emergencia le realizo de manera cuidadosa el examen
de su malestar solicitado?

2. ¢De qué manera califica usted la atencién del personal L_l

-

Ty

=1

¢Cudn satisfecho se siente usted después de haberse
informado por el personal de emergencia que hacer si
sus sintomas persisten? e
¢El personal de emergencia mostro |nteres por su salud
para ayudarlo y ser atendido rapidamente?

L{

L.\
L
L‘
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8. (En qué medida califica usted la amabilidad del
personal de emergencia al ser atendido en el servicio L“ L{ '—* L{
de emergencia?
9. {En qué medida califica usted el trato o cortesia del U
médico al ser atendido en el servicio de emergencia? L* Ll' L_\'
CAPACIDAD DE RESPUESTA | 1g, ¢Como considera usted el tiempo queTe brindo &l
médico para contestar sus dudas o preguntas sobre su l—\ L.} L.\ L_k
problema de salud? ) -
11, {Considera usted que el tiempo de duracién de la
atencién brindados por el medico son los suficientes? L‘ Ll LI L‘\
12. ¢la informacién recibida por parte del médico, L..} \_\ i Y
referente a su salud? ¢Como usted |o considera?
13, ¢Enqué medida usted califica al médico que le atendié
y le realizo un examen fisico completo y minucioso por L\ L{ H L\
el problema de salid por el cual fue atendido?
SEGURIDAD 14. Duranteis?atenc_klfm en emergencia {en qué medida
considera usted que le soluclonaron su problema de Ll L*\ L\ L{
salud?
15. ¢Como considera Usted al personal de salud en L = L‘ -4
relacién a la confianza y comunicaclén?
16.  {Como considera Usted al personal de salud durante
su atencidén sobre el interés que mostro para '-{ L‘ “\ Ll
solucionarle su problema?
17. {De qué manera usted califico al personal de salud
sobre las explicaciones que le brindo para realizarse L-\ L{ L{ L‘l
los exdmenes médicos?
EMPATIA 18. (Usted comprendido sobre los procedimientos que le u‘ L_‘ L{,
: realizaron? Ll
19. Usted comprendido la explicacion que le brindo el
medico sobre el tratamiento: {tipo de medicamentos, L\ L\ L_I 1_‘
dosis y efectos adversos recibidos?
20. {Considera que l|as indicaciones escritas en |a receta L\ L} l_l
Y 4 H

por el medico son adecuadas como para usted?

21.

¢De qué manera usted califico al personal de salud
sobre las orientaciones brindadas a seguir en el
hogar?
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ASPECTOS TANGIBLES

22. ¢En qué medida usted califico al personal de emergencia
sobre la limpleza y el uniforme que llevaron?

23.dEn qué medida califica usted la ventilacién e
iluminacién dentro del drea de emergencia?

24, (El personal de emergencia utilizo guantes, mascarillas
durante su atencién?

25. dConsidera que el ambiente de emergencia cuenta con
lo necesarlo de equipos e Insumos para su atencién?

26. {Considera adecuado la sala de espera o triaje para su
atencién?

27. $Usted considera que el ambiente de hospitalizacién de
emergencia se presta para una atencldn con privacidad

v diferenclada?

rlolel | o) F

—EL_E__.C..L'—.L

28. En general, las Instalaclones flsicas {paredes, puertas,
ventanas de salas de espera, consultorios, pasilics, etc.)

de emergencia. {En qué medida usted lo califica?

Ll rlelE|l Ll E

L1 Ll ElELE|E

¢Hay alguna dimensién o ftem que no fue evaluada? Sl () NO () En caso de S,

¢Qué dimensién o item falta?

FIRMA Y SELLO DEL EXPERTO
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO

Maestria: Gestion Publica para el desarrollo social.

Titulo: “Calidad de atencién y el grado de satisfaccién del usuario externo del servicio de emergencia del Hospital Tingo Maria 2018".
Objetivo: Determinar la relacién que existe entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia
del Hospital de Tingo Maria 2018".

Estimado (a) Licencia (o) esta matriz es para evaluar los items del enunciado del presente instrumento politémico, teniendo-en cuenta los criterios
de:relevancia, suficiencia, pertinencia y claridad, el que podré ser calificado como nula, baja, media, alta, valorado de 1 a 4 respectivamente.
Gracias por su colaboracion.,

Nombre del experto: VIOLETA MICHELLE GARCIA CHAVEZ Especialidad: CENTRO QUIRURGICO

ITEMS

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

1.¢Después de la atencian cémo considera
usted el nivel de atencion del servicio de

emergencia?

2..En qué medida considera usted la-eficacia
del médico al prestarle su servicio?

3.:En qué nivel considera usted que el |
servicio de emergencia trabaja de manera
coordinada con las demas areas para la
entrega de los examenes médicos de los

________usuarios? _

4.;Usted es comunicado inmediatamente de
no haber insumos de algunos examenes
que le-solicito el medica?

=
=\
R\

~

=

x
|
4

: L_l ;
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@ ESCUELA DEPOSGRA

5. ¢Usted en el hospital, zen qué medida se \
siente seguro al ser atendido por el H ] H Y
_______personaldsemergencla?  _ .\ . _ V... L. . . _ .
6. 4En qué medida usted considera volver a i \ ot H
los serviclas de este hospital? \ \ |
7. JEn qué novel considera el rato del -.
personal de ? \ 4 % ot
8. (Despuds de Ia {6n7 sCulll es su T B [ ' =
 satisfacclén?
qué medida usted recomendarie. a ;
otroapaclantosaurmanm 4 \
hospltal?

Lhay alguna dimensién o [tems qué no fue evaluada Si () NO (j en casa:de si,

:Qué dimensién o items falta?
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO

Maestria: Gestidn Plblica para el desarrollo social.

Titulo: “Calidad de atencién y el grado de satisfaccién del usuario externo del servicio de emergencia del Hospital Tingo Maria, 2018".

Objetivo: Determinar la relacién que existe entre la calidad de atencidn y el grado de satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia del Hospital
de Tingo Maria, 2018”,

Estimado(a)Licenciada(o)esta matriz es para evaluar los items o enunciados del presente instrumento politémico por dimensiones, teniendo en cuenta los
criterios de relevancia, suficiencia, pertinencia y claridad, el que podra ser calificado con Nula, Baja, Media, Alta, valorado de 1 a 4 respectivamente.
Gracias por su colaboracidn.

Nombre del experto: ROBERT REATEGUI RUIZ especialidad: ENMERGENCIAS, EPIDEMIOLOGIA Y SALUD AMBIENTAL

DIMENCION ITEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
1. ¢Considera usted que el tiempo de espera para obtener
una atencién en el servicio de emergencia son L" L] Lf
inmediatas?

2. (De qué manera califica usted la atencién del personal
de emergencia en relacién al orden de llegada de los
~ pacientes?
3. ¢Como considera usted al personal de emergencia
durante su atencién en relacién a su privacidad?

FIABILIDAD "4, éComo considera usted al personal de emergencia

durante su atencién sobre la confidencialidad de su
__diagndstico?

5. ¢En qué medida considera usted que el profesional de
emergencia le realizo de manera cuidadosa el examen
de su malestar solicitado? S —

6. ¢Cuan satisfecho se siente usted después de haberse
informado por el personal de emergencia que hacer si
sus sintomas persisten?

7. ¢El personal de emergencia mostro interés por su salud
para ayudarlo y ser atendido rapidamente?

'
¥ "#
L.i

L | =L | 8B =

L‘t
4 y
’

: |
-L'.-E1
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

8. ({En qué medida califica usted la amabilidad del
personal de emergencia al ser atendido en el servicio
de emergencia?

9. (En qué medida califica usted el trato o cortesfa del
médico al ser atendido en el servicio de emergencia?

10. ¢{Como considera usted el tiempo que e brindo €l
médico para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

11. {Considera usted que el tiempo de duracién de la
atencién brindados por el medico son los suficientes?

12. ¢la Informacién recibida por parte del médico,

referente a su salud? ¢Como usted lo considera?

13. ¢Enqué medida usted califica al médico que le atendid
y le realizo un examen fisico completo y minucioso por

el problema de salid por el cual fue atendido?

E |l £ 2l plipl| £} E

SEGURIDAD 14. Durante su atencidén en emergencia ¢en qué medida
consldera usted que le solucionaron su problema de
salud?

15. iComo considera Usted al personal de salud en
relacién a la confianza y comunicaclén?

16. ¢Compo considera Usted al personal de salud durante
su atencién sobre el interés que mostro para
solucionarle su problema?

17. {De qué manera usted califico al personal de salud
sobre las explicaciones que le brindo para realizarse
los exdmenes médicos?

EMPATIA 18. ¢Usted comprendido sobre los procedimientos que le

realizaron?

19, Usted comprendido la explicacién que le brindo el
medico sobre e| tratamiento: {tipo de medicamentos,
dosis y efectos adversos recibidos?

W O 2 D

20. {Considera que las indicaciones escritas en la receta
por el medico son adecuadas como para usted?

21. ¢Dequé manera usted califico al personal de salud
sobre las orientaciones brindadas a seguir en el

hogar?

ElE ELEI El LI E| E] LLE EiEIE] &

Elg|Bl&] L| LEIEX] £ E]L ElLiE].L
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ASPECTOS TANGIBLES

22, {En qué medida usted califico al personal de emergencia
sobre la limpieza y el uniforme que llevaron?

23.¢En qué medida califica usted la ventilacién e
iluminacién dentro del drea de emergencia?

24, !El personal de emergencia utilizo guantes, mascarillas
durante su atencién?

25. {Considera que el amblente de emergencia cuenta con
lo necesario de equipos e Insurmos para su atenclén?

26, {Considera adecuado la sala de espera o trlaje para su
atencién?

27. {Usted considera que el amblente de hospitalizacién de
emergencia se presta para una atencién con privacidad

v diferenclada?

E lElel | £l

—E_[_'__EJ;J-:.-J:

28, En general, las Instalaciones fislcas (paredes, puertas,
ventanas de salas de espera, consultorios, pasllios, etc.)
de emergencia. ¢dEn qué medida usted lo califica?

£ 1 E1El &Ll oldk

L| £lrlLlelele

¢Hay alguna dimensidn o [tem que no fue evaluada? Sl () NO () En caso de Si,

¢Qué dimensidn o ftem falta?

FIRMA'Y SELLO DEL EXPERTO
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@ souitan posenano

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO
Maestria: Gestion Publica para el desarrollo social. :
Titulo: “Calidad de atencion y el grado de satisfacciéon del usuario externo del servicio de emergencia del Hospital Tingo Maria 2018".
Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccién del usuario externo del servicio de emergencia
del Hospital de Tingo Maria 2018".

Estimado (a) Licencia (o) esta matriz es para evaluar los items del enunciado del presente instrumento politdmico, teniendo en cuenta los criterios
de relevancia, suficiencia, pertinencia y claridad, el que podra ser calificado como nula, baja, media, alta, valorado de 1 a 4 respectivamente.
Gracias por su colabaracion.

Nombre del experto: ROBERT REATEGUI RUIZ Especialidad: EMERGENCIAS, EPIDEMIOLOGIA Y SALUD AMBIENTAL

ITEMS

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

1. ¢Después de la atencion jcémo
considera usted el nivel de atencion del

___servicio de emergencia?

2. (En qué medida considera usted Ila
eficacia del médico al prestarle su

. servicio?

servicio de emergencia trabaja de
manera coordinada con las demas areas
para la entrega de los examenes médicos
de los usuarios?

de no haber insumos de algunos
__examenes que le solicito el medico?
5. ¢Usted en el hospital, ;en qué medida se
siente seguro al ser atendido: por el
personal de emergencia?

3. ¢En qué nivel considera -ustec-l-al'.l'e el |

4. ¢Usted es comunicado inmediatamente |

RELEVANCIA

xq/

1
I_{

.-‘.f'
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LEn qué medida usted consldera volver a "f li 1 l I ,
los serviclos deeste hospital? | . [ R J
LEn qué- novel considera el trato del ! | 1 , 1 l y
personal de emergancla? S : SR RN W—
¢Después de la atencidn? ¢Cudl es su ! ' 3 1.’
nivel de satisfacclon? . / _ { i

LEn qué medida usted recomendaria a 0 | |
otros paclentes a ser tratarse en este G | ! [

hospital?

¢ Hay alguna dimensién o items que no fue evaluada S| () NO () en casa de si,

¢ Qué dimension o items falta?

GOBIERNC REGIONAL
T

‘(___.‘- g /J
{1, Enl ROBERY REATEGUI HUIZ
T UMIDAL- ¥ OGICA Y SALUD AMBIENTAL
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO

Maestria: Gestidn Piiblica para el desarrollo social.

Titulo: “Calidad de atencidn y el grado de satisfaccién del usuario externo del servicio de emergencia del Hospital Tingo Maria, 2018".

Objetivo: Determinar la relacién que existe entre la calidad de atencidn y el grado de satisfaccién del usuario externo del servicio de emergencia del Hospital
de Tingo Maria, 2018”.

Estimado(a)Licenciada(o)esta matriz es para evaluar los items o enunciados del presente instrumento politémico por dimensiones, teniendo en cuenta los
criterios de relevancia, suficiencia, pertinencia y claridad, el que podra ser calificado con Nula, Baja, Media, Alta, valorado de 1 a 4 respectivamente.
Gracias por su colaboracion.

Nombre del experto: SONIA DELICIAS VIVAS FERNANDEZ especialidad: CUIDADOS EN MEDICINA INTERNA

DIMENCION ITEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
1. ¢Considera usted gue el tiempo de espera para obtener

una atencién en el servicio de emergencia son Lf H L{ L_]
inmediatas?

2. ¢De qué manera califica usted la atencion del personal |
de emergencia en relacién al orden de llegada de los L‘
pacientes? .

3. {¢Como considera usted al personal de emergencia L_i L\

S|

4 X

L

durante su atencién en relacién a su privacidad?

FIABILIDAD "4, iComo considera usted al personal de emergencia

durante su atencién sobre la confidencialidad de su 4

_ diagndstico?

S. ¢En qué medida considera usted que el profesional de

emergencia le realizo de manera cuidadosa el examen . ‘ﬂ

__de su malestar solicitado?
6. ¢Cudn satisfecho se siente usted después de haberse |

informado por el personal de emergencia que hacer si L‘ -

.|

= o
£ & | I

L
L

_sus sintomas persisten? o i
7. ¢El personal de emergencia mostro interés por su salud L
para ayudarlo y ser atendido rdpidamente?

i s
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8. (En qué medida califica usted la amabilidad del
personal de emergencia al ser atendido en el servicio L“ L{ '—* L{
de emergencia?
9. {En qué medida califica usted el trato o cortesia del U
médico al ser atendido en el servicio de emergencia? L* Ll' L_\'
CAPACIDAD DE RESPUESTA | 1g, ¢Como considera usted el tiempo queTe brindo &l
médico para contestar sus dudas o preguntas sobre su l—\ L.} L.\ L_k
problema de salud? ) -
11, {Considera usted que el tiempo de duracién de la
atencién brindados por el medico son los suficientes? L‘ Ll LI L‘\
12. ¢la informacién recibida por parte del médico, L..} \_\ i Y
referente a su salud? ¢Como usted |o considera?
13, ¢Enqué medida usted califica al médico que le atendié
y le realizo un examen fisico completo y minucioso por L\ L{ H L\
el problema de salid por el cual fue atendido?
SEGURIDAD 14. Duranteis?atenc_klfm en emergencia {en qué medida
considera usted que le soluclonaron su problema de Ll L*\ L\ L{
salud?
15. ¢Como considera Usted al personal de salud en L = L‘ -4
relacién a la confianza y comunicaclén?
16.  {Como considera Usted al personal de salud durante
su atencidén sobre el interés que mostro para '-{ L‘ “\ Ll
solucionarle su problema?
17. {De qué manera usted califico al personal de salud
sobre las explicaciones que le brindo para realizarse L-\ L{ L{ L‘l
los exdmenes médicos?
EMPATIA 18. (Usted comprendido sobre los procedimientos que le u‘ L_‘ L{,
: realizaron? Ll
19. Usted comprendido la explicacion que le brindo el
medico sobre el tratamiento: {tipo de medicamentos, L\ L\ L_I 1_‘
dosis y efectos adversos recibidos?
20. {Considera que l|as indicaciones escritas en |a receta L\ L} l_l
Y 4 H

por el medico son adecuadas como para usted?

21.

¢De qué manera usted califico al personal de salud
sobre las orientaciones brindadas a seguir en el
hogar?
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ASPECTOS TANGIBLES

22. ¢En qué medida usted califico al personal de emergencia
sobre la limpleza y el uniforme que llevaron?

23. lEn qué medida califica usted la ventilacién e
lluminacién dentro del drea de emergencia?

24. {El personal de emergencia utllizo guantes, mascarillas
durante su atenclon?

25. {Considera que el ambiente de emergencia cuenta con
lo necesario de equipos e insumos para su atenclén?

26. {Consldera adecuado la sala de espera o triaje para su
atenclén?

27. $Usted consldera que el amblente de hospitalizacién de
emergencla se presta para una atenci6n con privacidad

rlel BlLE|LlE

Ll elelEelL

____y diferenclada?
28, En general, las Instalaclones fisicas (paredes, puertas,
ventanas de salas de espera, consultorios, pasillos, etc.)

de emergencia. {En qué medida usted lo califica?

L £ Ll £ &|ELLE

Ll ol fo|E

dHay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl () NO (4 En caso de S,

¢Qué dimensién o ftem falta?

80


AULA-404
Texto tecleado
80


81

| @ EscutinoEPoseRADD.

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO
Maestria: Gestion Publica para el desarrollo social.
Titulo: “Calidad de atencion y el grado de satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia del Hospital Tinge Maria 2018".
Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia
del Hospital de Tingo Maria 2018".

Estimado (a) Licencia (o) esta matriz es para evaluar los items del enunciado del presente instrumento politémico, teniendo-en cuenta los criterios
de:relevancia, suficiencia, pertinencia y claridad, el que podra ser calificado como nula, baja, media, alta, valorado de 1 a 4 respectivamente.
Gracias por su colaboracion.

Nombre del experto: SONIA DELICIAS VIVAS FERNANDEZ  Especialidad: CUIDADOS EN MEDICINA INTERNA

servicio de emergencia?

¢En qué medida considera usted la
eficacia del medico al prestarle su
servicio?

¢En qué nivel considera usted que el
servicio de emergencia trabaja de
manera coordinada con las demas areas
para la entrega de los examenes médicos
de los usuarios? ) ;
¢Usted es comunicado inmediatamente
de no haber insumos de algunos

~ examenes que le solicito el medico?

¢ Usted en el hospital, ;en qué madida se
siente seguro al ser atendido por el
personal de emergencia?

.
.

ITEMS RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
1. ¢Después de [a atencién jcoémo w L \
considera usted el nivel de atencién del 4 { T "{

.
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8.
__.__los servicios de este hospital?

7. ¢En qué novel considera el trato del |

LEn qué medida usted consldera volver a

personal de emergencia?

8.

(Después de Ia atencién? ¢Cudl es su |

nivel de satisfaccion?

9.

LEn qué medida usted recomendaria a |

otros paclentes a ser tratarse en este
hospital?

.
y

I.'- _

H

¢
'

"

¢, Hay alguna dimensién o items que no fue evaluada Sl () NO () en caso de si,

¢, Qué dimensidn o items falta?
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NOTA BIOGRAFICA

Kelly Gianina PICON VIVAS, nacio en el distrito de San Martin de Porres el 05 de
abril de 1982, provincia de Lima, region Lima, de una familia conformada por 3
hermanas y sus padres de profesion médico y enfermera, dada las carreras que tuvieron

sus padres incentivaron su vocacion para servir a los demas brindando buen trato.
Sus estudios primarios y secundarios lo realizé en el colegio Sagrada Familia afio 1997.

Sus estudios superiores lo realiz6 en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, en la

especialidad de Ciencias Administrativas y Turismo graduandome en el afio 2011.

Dado mi vocacion de servicio, ingreso a la Escuela de Posgrado de la UNHEVAL en
la Maestria de Gestion Publica para el Desarrollo Social en el afio 2015; en
pleno desarrollo de sus estudios de la Maestria llegue a concebir a mi pequena hija,
Mikela Dakota Mckenzie, a la que amo mucho, culminando sus estudios de Posgrado en
el afio 2019.

Actualmente se encuentra cursando estudios universitarios de Enfermeria, mi segunda

carrera, en la Universidad de Huanuco en el décimo ciclo, cumpliendo sus metas y

objetivos de servicio a la ciudadania, donde es escaso los programas para servir a

muchas personas en estado de abandono.

83


AULA-404
Texto tecleado
83


UNIVERSIDAD NAGIONAL HERMILIO VALDIZAN

LICENCIADA CON RESOLUCION DEL CONSEJO DIRECTIVO N° 099-2019-SUNEDU/CD
Wmmo ?m 8 ESCUELA DE POSERADO
ESCUELA DE POSGRADO

Campus Universitario, Pabellon V “A” 2do. Piso — Cayhuayna
Teléfono 514760 -Pag. Web. www.posgrado.unheval.edu.pe

ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE MAESTRO

En la Plataforma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado, siendo las 18:00h, del dia martes 05
DE ABRIL DE 2022 ante los Jurados de Tesis constituido por los siguientes docentes:

Dr. Amancio Rodolfo VALDIVIESO ECHEVARRIA Presidente
Dr. Antonio Salustio CORNEJO Y MALDONADO Secretario
Dr. Sebastian CAMPOS MEZA Vocal

Asesor de tesis: Mg. Johny Jose CALDERON CAHUE (Resolucion N° 03292-2018-UNHEVAL/EPG-D)

La aspirante al Grado de Maestro en Gestion Publica para el Desarrollo Social, Dofia Kelly
Gianina PICON VIVAS.

Procedio al acto de Defensa:

Con la exposicién de la Tesis titulado: “CALIDAD DE ATENCION Y EL GRADO DE
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO MARIA,
2018”.

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y publico asistente.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedi6 a la evaluacion de la aspirante al
Grado de Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacion personal.

b) Exposicion: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados, conclusiones, los
aportes, contribucion a la ciencia y/o solucién a un problema social y recomendaciones.

c) Grado de conviccion y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las
interrogantes del Jurado y publico asistente.

d) Diccion y dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis las observaciones siguientes:

Obteniendo en consecuencia la Maestrista la Nota de................. 671 &QI.SLQ}?.Q ................ ( 1F)
Equivalentea ......... J{L}g Cﬁf/c’.na ........ , por lo que se declara .. V‘Z robado........
(Aprobado o desaprobado)

Los miembros del Jurado firman el prese en seflal de conformidad, en Huanuco, siendo

las.../9:15.. horas de 05 de abril de

SECRETARIO

DNIN® ... Za- 2.5/ 55 2.....

Leyenda:
19 a 20: ExcelenteS
17 a 18: Muy Bueno
14 a 16: Bueno
(Resolucién N° 0727-2022-UNHEVAL/EPG)

Av. Universitaria 601-60)- Ciudad Upiversitarin — Pubellon VY Block ‘W 2o, fiso
7ol SH60
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ESCUELA DE POSGRADO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe:

Dr. Amancio Ricardo Rojas Cotrina

HACE CONSTAR:

Que, la teszs tltulada “CALIDAD DE ATENCION Y EL GRADO DE
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO4 DE EMERGENCIA DEL
HOSPITAP TINGO MARIA, 2018”, realizado por la Maestrista en Gestioén
Puiblica para el Desarrollo Social, Kelly Gianina PICON VIV?QS cuenta con
un indice de similitud del 10%, verificable en el Reporte de Originalidad
del software Turnitin. Luego del andlisis se concluye que cada una de las
coincidenc?as detectadas no constituyen plagio; por lo expuesto, la Tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias, ademds
de preseﬁtar un indice de similitud menor al 20% establecido en el
Reglameﬁto’ General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan.

Cayhuayna, 21 de marzo de 2022.

Dr. AmancioRicardo Rojas Cotrina
DIRECTOR DE LA ESCUEILA DE POSGRADO

SECC

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN O}SCUH,.;.,DSG..@‘
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*\UNHEVAL

§§§ UNIVERSIDAD NACIONAL
HERMILIO VALDIZAN

VICERRECTORADO

DE INVESTIGACION

. DIRECCION DE
INVESTIGACION

o DE Ve,

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TITULO PROFESIONAL

1. Autorizacion de Publicacion: (Marque con una “X”)

Pregrado

‘ Segunda Especialidad ‘

[ Posgrado: ‘ Maestria I

\ Doctorado l

]

Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Escuela Profesional

Carrera Profesional

Grado que otorga

Titulo que otorga

Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Nombre del
programa

Titulo que Otorga

Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Nombre del
Programa de estudio

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA PARA EL DESARROLLO SOCIAL

Grado que otorga

MAESTRO EN GESTION PUBLICA PARA EL DESARROLLO SOCIAL

2. Datos del Autor(es): (Ingrese todos los datos requeridos completos)

Apellidos y Nombres:

PICON VIVAS KELLY GIANINA

Tipo de Documento:

DNI ‘ X‘ Pasaporte ] ‘ C.E. \

Nro. de Celular: | 963841117

Nro. de Documento:

41228608

Correo Electrénico:

kellypiconvivas@hotmail.com

Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento:

DNll ] Pasaporte } i C.E. l

Nro. de Celular:

Nro. de Documento:

Correo Electrénico:

Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento:

’ Pasaporte W\ ‘\ C.E. l

i

DNI |

Nro. de Celular:

Nro. de Documento:

Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segiin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacion cuenta con un Asesor?: (marque con una “ ” en el recuadro del costado, seguin corresponda) l Sl ‘ X I NO 1

Apellidos y Nombres:

CALDERON CAHUE JOHNY JOSE

ORCID ID:

0000-0002-2371-4546

Tipo de Documento:

DNI | X | Pasaporte | | C.E. | |
| | [ |

Nro. de documento: | 25739524

4. Datos del Jurado calificador: (Ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DN, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)
Presidente: VALDIVIESO ECHEVARRIA AMANCIO RODOLFO
Secretario: CORNEJO Y MALDONADO ANTONIO SALUSTIO
Vocal: CAMPOS MEZA SEBASTIAN
Accesitaria

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso - Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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UNHEVAL ||,

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INVESTIGACION
HERMILIO VALDIZAN

5. Declaracion Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacién)

“CALIDAD DE ATENCION Y EL GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL TINGO MARIA, 2018”

b) ElTrabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

MAESTRO EN GESTION PUBLICA PARA EL DESARROLLO SOCIAL

¢} ElTrabajo de investigacién no contiene plagio (ninguna frase completa o pérrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d) El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e) Eltrabajo de investigacion no ha sido publicado, ni presentado anteriormente para obtener algin Grado Académico o Titulo profesional.

f) Llos datos presentados en los resultados {tablas, grificos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

g) Los archivos digitales que entrego contienen la versién final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h) Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan {(en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacién, asi como por los
derechos de la obra y/o invencién presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademads todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacion. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las
consecuencias y sanciones que de mi accién se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustent6 su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacion en el Acta de Sustentacién) 2022
Modalidad de obtencién Tesis| X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencién
del Grado Académico o N e " "
G 3= N Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por
Titulo Prgfesional-: (M?rque Nreuaio s Irvessgaciin Profesional Pares Externos
con X segun Ley Universitaria
con la que inici6 sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)
Palabras Clave: CALIDAD DE ATENCION GRADO DE SATISFACCION USUARIO EXTERNO
(solo se requieren 3 palabras)
Tipo de Acceso: (Marque Acceso Abierto | X Condicién Cerrada (*)
con X segun corresponda) Con Periodo de Embargo (*) Fecha de Fin de Embargo:
¢El Trabajo de Investigacién, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos
; 7 v 7 Sl NO | X
de proyectos, esquema financiero, beca, subvencién u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segun corresponda):

Informacién de la
|__Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacidn del programa
Académico, Denominacién del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Tltulol completo del Trabajo de Investigacién y Modalidad de Obtencién del Grado Académico o Titulo
Profesional segiin la Ley Universitaria con la que se inicié los estudios.

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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DIRECCION DE

INVESTIGACION

7. Autorizacion de Publicacion Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la version electrénica de este
Trabajo de Investigacién en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacién cualquier tercero podra acceder a dichas péginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenide de forma, més no de fondo,
para propdsitos de estandarizacién de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

Firma:

Apellidos y Nombres:

PICON VIVAS KELLY GIANINA

DNI: | 41228608

Huella Digital

Firma:

Apellidos y Nombres:

DNI:

Huella Digital

Firma:

Apellidos y Nombres:

DNI:

Huella Digital

Fecha: 15/11/2022

Nota:

»" No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

¥~ Marque con una X en el recuadro que corresponde.
v~ Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,

sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).
v La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacién registrada en los demés archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacion, Trabajo de Investigacion (PDF) y Declaracién Jurada.
v Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio segun corresponda.
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