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RESUMEN

El presente trabajo tiene por objetivo determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia
del Hospital Santo Tomas. Cusco - 2022. El paradigma de investigacion que se
empleo fue cuantitativo, de nivel descriptivo — correlacional no experimental de
corte transversal, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento cuestionario,
aplicado sobre una muestra de 341 usuarios. Los resultados del estudio muestran
que el perfil de los usuarios fue en su mayoria de sexo femenino en un 62.8%, el
42.8% presentaron estudios secundarios, el 68.9% fueron de procedencia urbana
y la edad promedio fue de 43.46 afios y la percepcidon de los usuarios externos
atendidos del servicio de emergencia respecto a la calidad de atencion del personal
de salud del Hospital Santo Tomas es regular en un 56.6% y un 68.3% presentan
insatisfaccion. De la prueba chi-cuadrado al 95% de confianza se concluye que,
hay un grado de asociacion significativa de la calidad de atencion con la satisfaccion
de los beneficiarios externos que fueron atendidos en el servicio de Emergencia del

Hospital Santo Tomas. Cusco-2022.

Palabras claves: calidad de atencion, satisfaccion de usuarios externos.



ABSTRACT

The objective of this research to determine the relationship between the quality of
care and the satisfaction of the users treated in the emergency service of the Santo
Tomas Hospital. Cusco - 2022. The research paradigm that was used was
quantitative, descriptive - correlational level non-experimental, cross-sectional, the
technique used was the survey and the questionnaire instrument applied to a
sample of 341 users.

The results of the study show that the profile of the users was mostly female in
62.8%, 42.8% had secondary studies, 68.9% were of urban origin and the average
age was 43.46 years and the perception of the External users attended by the
emergency service regarding the quality of care of the health personnel of the Santo
Tomas Hospital is regular in 56.6% and 68.3% present dissatisfaction. From the chi-
square test at 95% confidence, it is concluded that there is a degree of significant
association of the quality of care with the satisfaction of the external beneficiaries
who were treated in the Emergency service of the Santo Tomas Hospital, Cusco-

2022.

Keywords: quality of care, satisfaction of external users.
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INTRODUCCION

Brindar una atencion de calidad a los beneficiarios del personal que labora en los
establecimientos de salud es uno de los ejes principales para la satisfaccion del
usuario puesto que esta en juego su salud, consiste basicamente en brindar un
conjunto de acciones profesionales con oportunidad y principios éticos desde su
ingreso del paciente hasta su egreso para satisfacer sus necesidades, de alli la
importancia de valorar todo lo que hace viable la calidad de atencidn de los usuarios
sea Optima garantizando profesionalismo y una respuesta emocional para
recuperar la salud.

La satisfaccion de los beneficiarios del servicio de salud es primordial porque va
coherente con la calidad de atencion de salud, donde existen diferentes elementos
que posibilitan la satisfaccion plena de los usuarios como la atencién que reciben
los usuarios ya que no solo van a acudir por una atencion médica, sino que también
esperan una solucion a su problema de salud; por lo que generalmente un paciente
cuando ingresa por emergencia acude a ella con expectativas altas que lo ayuden
a solucionar de forma inmediata su problema de salud, asi como recibir las
indicaciones adecuadas, necesarias y una atencion satisfactoria; pero muchas
veces cuando estan en el establecimiento de salud principalmente en el area de
emergencia se dan la ingrata sorpresa de que no es como pensaban, primeramente
la atencidon no es inmediata, la indiferencia del personal que no brinda una
confianza necesaria y la infraestructura inadecuada, generando una insatisfaccion

al usuario.



Bajo las circunstancias encontradas es necesario evaluar y conocer cual es la
percepcion de los usuarios externos respecto a la calidad de atencion y como esta
repercute en su satisfaccion tomando en cuenta el Hospital Santo Tomas, por lo
tanto, la investigacion se ha estructurado de siguientes capitulos:

En el Capitulo |, se examina la situacion problematica, asi como la elaboracion del
problema general y especificos, como realizar la justificacion de nuestra
investigacion y objetivos tanto general como especificos.

En el Capitulo Il, se realiza la busqueda de las bases tedricas, marco conceptual y
antecedentes de la investigacion.

En el Capitulo lll, se plantea la hipotesis tanto general como especificos, asi como
se identifico las variables y los indicadores y la operacionalizacion de las mismas.
En Capitulo IV, va comprendido del ambito de estudio, también el tipo de
investigacion como el nivel del mismo que se realizé en dicho estudio, las unidades
de analisis, la poblacién con la cual se trabajd, el tamano de muestra que fueron
nuestro analisis de estudio, técnica de que permite determinar la muestra, técnica
de recoleccion de informacion, técnica de interpretacion y analisis de informacion y
técnica para exponer la verdad o falsedad de las hipotesis.

En el Capitulo V, se realiz6 el procesamiento, interpretacion, analisis y discusion de
los resultados, prueba de hipdtesis y presentacion de resultados.

Finalizando todos estos capitulos se realizé las conclusiones y recomendaciones
de la investigacion; incluyendo posteriormente las referencias bibliograficas y

anexos.
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CAPITULO L

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Situacién problematica
La satisfaccion del usuario es un indicador de la calidad de la atencién que facilita
el sistema de salud. Conocer el grado de satisfaccion nos permite abordar las
debilidades y reforzar las fortalezas que se tienen dentro de la institucién para crear
un sistema de atencion médica que brinde la atencidn de calidad que los pacientes
necesitan (1).
Para la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), aproximadamente 400 millones
de personas en todo el mundo que no cuentan con servicios de salud, y el 77.5%
de beneficiarios que cuentan con el servicio de salud muestran insatisfaccion (2).
En ese sentido; los pacientes perciben satisfaccion segun la “Guia Técnica para la
Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud
y Servicios Médicos de Apoyo”, N° 527-2011/MINSA. Se evalua a través de un
contraste de percepcion y expectativa de los beneficiarios que requiere el servicio
de salud, si la percepcion delusuario es inferior a lo esperado,
mostraran insatisfaccion (3).
La satisfaccion esta influenciada por factores personales, familiares y sociales, asi
como por factores asociados a la calidad del servicio que otorga el personal de
salud en ese sentido, la deficiencia en la atencion se asocia a la percepcion de
insatisfaccion por parte de los usuarios, que se manifiesta en quejas y reclamos
(4).
En México, la satisfaccion global de los pacientes es 60 %, esta asociado a la

calidad de atencion (5).



Segun reportes de estudios realizados a nivel MINSA sobre la satisfaccion de los
beneficiarios externos hacia la asistencia que prestan los establecimientos del
Ministerio de Salud de Peru (2018), el 74.3% de los usuarios mostraron a nivel
nacional un nivel regular de satisfaccion, es decir, percibieron calidad segun la
atencion recibida; por ello, las regiones que lograron alcanzar la satisfaccion
respecto a la calidad de atencion otorgada por el ministerio de salud han sido
Amazonas 89.3% seguida por Cajamarca 89% a su vez Loreto y Huanuco con
87.1% y 85.1% respectivamente; asi como existe regiones satisfechas también
existe regiones que no han sido satisfechas entre ellas esta Cusco que solo ha
alcanzado un 56.7% de satisfaccion seguida por Ica y Lambayeque (6).

Estudios en el interior de la region, como es el caso del Hospital Regional del Cusco
segun resultados de la encuesta suministrada un 62.9% de los usuarios indican que
la calidad de atencion obtenido en servicio de emergencias ha satisfecho sus
expectativas (7).

En el Hospital Antonio Lorena del Cusco, el servicio brindado por el personal de
salud de emergencia solo el 58.9% se sienten satisfechos con el servicio recibido y
si esta cuenta con calidad de atencion segun la experiencia (8).

Por otro lado, en los usuarios externos del Hospital Santa Rosa de Puerto
Maldonado el 65.1% perciben que la calidad de atencién es moderada y solo el
45.4% de pacientes se sienten y perciben satisfaccion (9).

Asimismo, se realizé la medicion del grado de insatisfaccion de pacientes que
acuden a emergencia de los hospitales de Quillabamba y Sicuani, cuyos resultados
de insatisfaccion fueron del 73.9% y 62% respectivamente, ambos catalogados “Por

Mejorar” (10).



Entre tanto el servicio de Emergencia del Hospital de Santo Tomas de Cusco se
caracteriza por prestar servicios de salud a usuarios externos, debido a que este
Hospital es de nivel Il — 1, con capacidad resolutiva intermedia y es uno de los
establecimientos mas lejanos de la GERESA Cusco, con dificil accesibilidad a los
Hospitales de mayor capacidad resolutiva. Una evidente desigualdad en la atencion
de salud entre los dos seguros publicos mas importantes con las que se atienden
en el servicio de Emergencia el Seguro Integral de Salud (SIS) y el Seguro Social
de Salud (Es Salud).

La infraestructura del Hospital de Santo Tomas fue construido con precariedad sin
criterio técnico ni profesional que presta servicios de salud a la poblacién. Sus
ambientes no son adecuados como para atencidn con privacidad ya que la
afluencia de usuarios va incrementando cada dia mas, no se cuenta con médicos
especialistas permanentes todos los dias del mes tampoco existe las sefaléticas
de flujograma de atencion, respecto a las herramientas y tecnologias necesarias no
es Optima para proporcionar una atencion medica esperada que cuente con calidad;
de otro lado, la dotacidon limitada de material logistico y de medicamentos en
farmacia e insumos de laboratorio a esto se suma la situacién en que se encuentran
algunas de las ambulancias que no son adecuados para el traslado de los pacientes
y en algunas ocasiones la ausencia de profesionales en salud en el servicio al
momento de la atencion.

Por todo ello se plantea el siguiente problema de investigacion:



1.2.

1.2.1.

Formulacién del problema

Problema general

¢ Existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios

externos atendidos en el servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco

- 20227

1.2.2.

Problemas especificos

¢, Cudles son las caracteristicas generales de los usuarios externos
atendidos en el servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco -
20227

¢, Cual es el nivel de calidad de atencién de los usuarios externos atendidos
en el servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco - 20227

¢, Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el
servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco - 20227

¢ Existe relacion entre la dimensién técnica-cientifica y la satisfaccion de los
usuarios externos atendidos en el servicio de emergencia del hospital Santo
Tomas. Cusco -20227?

¢ Existe relacion entre la dimensiéon humana y la satisfaccion de los usuarios
externos atendidos en el servicio de emergencia del hospital Santo Tomas.
Cusco -20227?

¢ Existe relacion entre la dimensién entorno y la satisfaccion de los usuarios
externos atendidos en el servicio de emergencia del hospital Santo Tomas.

Cusco -20227



1.3. Justificacion de la investigaciéon

Conveniencia:

En el presente trabajo investigativo por medio de sus resultados permitira
perfeccionar la calidad de atencion para elevar la satisfaccién a los usuarios.
Relevancia social:

Porque brinda informacién actualizada sobre la calidad de atencion y de la
satisfaccion de los usuarios que solicitan el servicio de salud en el servicio de
emergencia del Hospital Santo Tomas, a través de ello identificar qué dimensiones
tiene mayor o menor relevancia con la satisfaccion de los beneficiarios para luego
perfeccionar y elevar su satisfaccion.

Valor teérico:

Por su valor tedrico se justifico por que se utilizé teorias relacionadas a la calidad
de atencion y satisfaccion del usuario externo donde se obtuvo conocimiento sobre
la problematica para luego plantear alternativas de solucion mediante planes de
mejora con el unico fin de incrementar el nivel de satisfaccién de los usuarios
externos atendidos en el servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas.
Implicancias practicas:

Este trabajo de investigacidn es de vital importancia por que proporciona un analisis
de la calidad de atencion en el servicio de emergencia y el nivel de satisfaccion de
los usuarios externos y su relacién entre estas dos variables de estudio, a través
de estos resultados la institucion tomara estrategias de solucion al problema.
Utilidad metodolégica:

El siguiente trabajo de investigacion tiene una utilidad metodoldgica por que los

resultados servira de referencia para los futuros estudios que podrian realizarse y



utilizar metodologia similar puesto que los instrumentos usados fueron confiables y
validos.
1.4. Objetivos de la investigaciéon
1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccién de los usuarios
externos atendidos en el servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco
- 2022
1.4.2. Objetivos especificos
- Caracterizar sociodemograficamente a los usuarios externos atendidos en el
servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco - 2022
- Describir el nivel de calidad de atencion de los usuarios externos atendidos
en el servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco - 2022
- Describir el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el
servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco - 2022
- ldentificar la relacion entre la dimension técnica-cientifica y la satisfaccion de
los usuarios externos atendidos en el servicio de Emergencia del Hospital
Santo Tomas. Cusco -2022
- ldentificar la relacion entre la dimensién humana y la satisfaccion de los
usuarios externos atendidos en el servicio de Emergencia del Hospital Santo
Tomas. Cusco -2022
- ldentificar la relacién entre la dimensién entorno y la satisfaccion de los
usuarios externos atendidos en el servicio de Emergencia del Hospital Santo

Tomas. Cusco -2022



CAPITULOIL

MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1. Bases teodricas
2.1.1. CALIDAD DE ATENCION
La Calidad de Atencién en Salud segun Avedis Donabedian consiste en “la
aplicacién de la ciencia y la tecnologia médica en una forma que maximice sus
beneficios para la salud sin aumentar en forma proporcional sus riesgos” (11)
La calidad de la atencion es el conjunto de actividades encaminadas a garantizar la
disponibilidad y equidad del servicio; prestar el mejor servicio profesional, teniendo
en cuenta los recursos disponibles, y lograr el cumplimiento y satisfaccién del
usuario con la atencion brindada (12).
La calidad de atencion del servicio prestado hace que cada beneficiario tenga la
oportunidad mas efectiva de obtener el diagndstico correcto y recibir el tratamiento
adecuado, teniendo en cuenta todos los conocimientos y factores relevantes que
le aplican a él y al servicio, con el fin de lograr mejores resultados. y minimizar los
riesgos (13).
La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) se enfoca en la calidad desde
una perspectiva de salud publica como una actividad apropiada (de acuerdo
con los estandares) de asistencias que se confirman como seguras, las mismas
que deben ser accesibles econdmicamente para la sociedad que solicite el servicio
de salud; ademas, estos cuenten con la capacidad de cubrir las necesidades
solicitadas por los pacientes; por ello, centra su definicion de calidad en la
satisfaccion de las necesidades y percepcion del paciente porque es el quien otorga

el valor segun su nivel de satisfaccion (2).



2.1.1.1. CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DE ATENCION

Las caracteristicas de la calidad son:

. Debe desempenar sus objetivos.

. Debe usar para lo que se disefo.
. Debe ser apropiado para el uso.

. Debe solucionar las necesidades.
. Debe dar resultados (14).

2.1.1.2. ATRIBUTOS DE LA CALIDAD EN LA ATENCION DE LA SALUD
Accesibilidad: hace referencia a la posibilidad que tienen los pacientes para poder
asistir al servicio de salud.

Oportunidad: Posibilidad que tienen los pacientes para conseguir servicios que se
solicitan sin la existencia de posibles retrasos que ponga en juego la salud y vida
del beneficiario.

Seguridad: Conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y
metodologia que minimizan el riesgo de sufrir eventos adversos durante la atencion.
Pertinencia: Garantia que los usuarios reciban los servicios que requieren.
Continuidad: Garantia para asegurar que el usuario reciba la intervencién
deseada sin interrupciones innecesarias, utilizando una secuencia de pasos logica
y razonable basada en el conocimiento cientifico.

Satisfaccion del Usuario: Nivel emocional de los usuarios y sus familias al
comparar los servicios de salud con sus expectativas (15).

2.1.1.3. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

La importancia de la calidad para la competitividad de las empresas es innegable;

la funcién de calidad dentro de las organizaciones, su impacto en el mercado, el
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progresivo aumento del interés de la comunidad académica, los cambios que ha
sufrido en sus principios y practicas, la organizacion de los expertos en la materia
son indicadores de su avance (16).
2.1.1.4. TIPOS DE CALIDAD
Segun el contexto situacional de la calidad en cuanto a la asistencia cubierta por
instituciones que brindan el servicio de salud, estas se dividen en dos clases:
Calidad técnica: Es la atencion eficiente esperada por los beneficiarios
proporcionada por el personal de salud al que acude, ésta se fundamenta en la
experiencia y conocimientos, que pueda proporcionar el bienestar del paciente,
acompanando al paciente durante todo el proceso de atencion.
Calidad percibida: Hace referencia a la percepcion que tiene el usuario en relacion
a la experiencia durante el proceso de atencion; esta percepcion puede ser negativa
o positiva; de acuerdo a la comodidad durante la asistencia por parte del personal
de salud que fue brindado (17).
2.1.1.5. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATENCION
Segun Avedis Donabedian propone la evaluacion de la calidad en tres dimensiones
siguientes: (11).
- Dimension técnica - cientifica: Expresa que se encarga de un estudio de ciencia
y tecnologia donde reportara al maximo todos los pacientes beneficiarios a la salud
que minimizaran algun riesgo que pueda ocurrir. Las cuales tiene ciertas
caracteristicas basicas:

- Efectividad: Va referido al beneficio de los efectos positivos de los pacientes

en su estado de salud.



- Eficacia: Consta de obtener los propésitos de una buena prestacion de
servicio a la poblacidon por medio de una correcta administracion y normas
técnicas

- Eficiencia: Consta que el establecimiento de salud haga manejo eficiente
de todas sus herramientas a fin de lograr los efectos deseados por la
poblacion.

- Continuidad: Se trata de dar una prestacién permanente a la poblacion que
requiere la asistencia prestada sin repeticiones o paralizaciones superfluas.

- Seguridad: Es la manera como se proporcionan la asistencia de salud por
mediante protocolos y estructuras de servicio, las cuales buscan
perfeccionar todos los beneficios de los usuarios minimizando al maximo los
riesgos de salud de la poblacion.

- Integralidad: Que el paciente reciba todas las atenciones que necesite para
su salud y a la vez se le exprese el interés que se tiene por su salud (11).

- Dimensién Humana: esta enfocada a la accién mutua que se da entre el que
presta el servicio tanto como el que lo recibe; por ello se tiene los siguientes
conceptos:

- Respeto a los derechos de la persona: esta asociado a la importancia que
se le da al cliente que solicita el servicio, respetando las normas y politicas
establecidas por la organizacion, haciendo comodo el proceso de atencion.

- Informacion completa, veraz y oportuna: una vez determinado el
diagnostico por el médico o cualquier profesional de salud, este debe ser
comunicado, a pesar que la situacidn sea critica para el paciente y hacer la

comunicacion adecuadamente.
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- Interés manifiesto en la persona: En este punto se toma importancia a la
percepcion que tiene el beneficiario de acuerdo al servicio que ha recibido.

- Amabilidad y empatia: es el asertividad que proporciona el personal de
salud durante el proceso de atencion a fin de generar confianza en el
beneficiario que acude al establecimiento de salud.

- Etica: este punto es el mas relevante, puesto que, el personal de salud debe
actuar con principios y valores al momento de dirigirse al paciente durante el
proceso de atencion; ademas no debe exponer informaciéon del paciente
fuera de la atencion brindada por el mismo (18).

- Dimensién Entorno: se encentran caracteristicas como el orden del lugar donde
es atendido el paciente; ademas, si los ambientes donde recibe dicha atencion es
limpio e higiénico, es decir el paciente debe contar con la comodidad y seguridad
en el establecimiento de salud (18).

2.1.2. SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

La satisfaccion del usuario externo segun el modelo servqual es el grado de
cumplimiento con respecto a las percepciones y expectativas de los pacientes
sobre el servicio que se les brinda por parte de los servicios de salud (3).

La satisfaccion es la condicién psiquica que se produce en el cerebro de una
persona, en el cual diversos territorios subsanan su fuerte potencial energético, lo
que otorga un efecto de inapetencia o plenitud externa y esto se ve reflejado a
través del desempefio por parte del establecimiento de salud asociadas a las
expectativas y percepciones de los beneficiarios del servicio con influencia a la

asistencia brindada (19).
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Hace referencia a la complacencia de una persona; es decir que, las apreciaciones
de los usuarios en relacion al rendimiento del bien o prestacion con respecto a sus
expectativas puesto que la satisfaccion es dada por el grado en que se cubren las
expectativas previas del cliente, mientras que el rendimiento percibido se considera
implicito o como mediador entre expectativas y satisfaccion por lo tanto la
satisfaccion del usuario es uno de los efectos principales para prestar un servicio
de buena calidad (19).

2.1.2.1. NIVELES DE SATISFACCION

Después de adquirir un bien o servicio a través de una compra, el usuario
experimenta niveles de satisfaccion, los cuales se ven reflejados a continuacion:

- Insatisfacciéon: Se da cuando un bien o servicio no cuenta con las
expectativas del usuario.

- Satisfaccion: Se ve reflejado en una actitud positiva del usuario con la
adquisicion de un bien o servicio, es decir, si estas cuentan con sus
perspectivas.

- Complacencia: Es cuando el usuario adquiere un bien o servicio y este va
mas alla de satisfacerlo, superando sus expectativas (19).

2.1.2.2. IMPORTANCIA DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccién del paciente es importante para la organizacion que presta el
servicio, ya que representa un indicador de calidad, puesto que, el usuario con un
buen grado de satisfaccion cumple con las funciones adecuadas que debe contar
el personal de salud que provee el servicio; por ello, existe una asociacion de la

satisfaccion de los pacientes con el servicio recibido (20).
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2.1.2.3. FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION DEL PACIENTE
La satisfaccion de los beneficiarios no siempre va a depender de la calidad del
servicio prestado que ellos perciban, porque estos dependen mucho de las
perspectivas, es decir, si el paciente tiene una expectativa baja o algun limitante de
acceso a los servicios, puede estar satisfecho con un servicio deficiente, entonces
si el paciente esta satisfecho se debe a que los servicios prestados sobrepasan o
cubren las expectativas (21). Esto debido porque segun ciertas normas culturales
sobre los reclamos, es un indicador de mejora para la organizacion porque esto
conlleva a poder reforzar en algunos puntos para la comodidad del paciente (22).
2.1.2.4. DIMENSIONES DE LA SATISFACCION

Las dimensiones de la satisfaccion segun el modelo Servqual.

Segun el Ministerio de Salud en las “Directrices Técnicas para la Evaluacion de la
Satisfaccion de los Usuarios Externos de los Establecimientos de Salud y Servicios
de Salud de Apoyo”, se establecié el método SERVQUAL y sus dimensiones con
el fin de estandarizar el proceso de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios
externos. El proceso metodoldgico se caracteriza por la recoleccién de informacién
a través de una herramienta que mide las percepciones y expectativas de los
pacientes sobre la atencién que reciben cabe aclarar y enfatizar que inicialmente
se propusieron 10 dimensiones y luego se consideraron 5, actualmente este modelo
propone cinco dimensiones que permite conocer la calidad de servicio cada una de
ellas esta enfocada hacia diferentes herramientas, materiales, talento humano,
infraestructura entre otros equipos necesarios para llevar a cabo el objeto misional
de las entidades prestadoras de salud y son: aspectos tangibles, empatia,

seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad (3).
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Fiabilidad: Percibida como l|la competencia de desarrollar un
determinado servicio prometido de manera confiable y prudente.
Constituye la capacidad de cumplir satisfactoriamente con los servicios
prestados en cuanto a tiempo, atencidn, programacion de citas,
orientacion al usuario.

Capacidad de respuesta: es cuando el personal de salud se encuentra
disponible para atender a los clientes y brindarles un adecuado y eficiente
servicio. Esta disefiado para proporcionar un proceso oportuno y rapido
cuando sea necesario.

Seguridad: También se define como la seguridad que se genera en los
pacientes la actitud del profesional que brinda cuidados, demostrando
privacidad, conocimiento, habilidades de comunicacion, cortesia e
inspirando confianza. Combina el conocimiento y la cortesia de los
empleados con su capacidad para transmitir seguridad y confianza a los
clientes.

Empatia: La empatia o confianza indica el interés y nivel de atencion
personalizada brindada es como el hecho de saber ponerse en las
condiciones del paciente, es decir entenderlo y atender sus necesidades
adecuadamente.

Aspectos tangibles: son aquellos aspectos fisicos, asi como equipos y
diversos materiales de cada ambiente donde recibira la atencion el
paciente, por ello, dicho ambiente, debe contar con todo material éptimo

para una adecuada atencion (3).
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SERVICIO DE EMERGENCIA

“‘Es la unidad organica o funcional dependientes de un centro hospitalario
encargado de brindar atencion médico-quirdrgico de emergencia en forma
inmediata, oportuna y permanente durante las 24 horas del dia a todas las personas
cuya vida y/o salud se encuentre en situacion de emergencia. De acuerdo a su nivel
de complejidad pueden resolver diferentes categorias de danos” (23).
CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS DE EMERGENCIAS

Los dafos durante el servicio de emergencia se basan en funcién a la prioridad de
atencion:

Prioridad I: Gravedad subita extrema

Prioridad II: Urgencia mayor

Prioridad IlI: Urgencia menor

Prioridad IV: Patologia aguda comun (23).

NORMA TECNICA DE SALUD DE LOS SERVICIOS DE EMERGENCIA

El ministerio de Salud en el afio 2006 aprueba la norma técnica (NT N.042-
MINSA/DGSP-V.01), la cual tiene como propdsito prevalecer un éptimo cuidado de
los usuarios que se encuentran en los servicios de emergencia, en esta norma va
establecido los procedimientos administrativos y técnicas, los cuales permiten
compensar todas las necesidades que tengan los pacientes en cuanto a su atencion
en situaciones de emergencia, con el objetivo de lograr una mejora atencion de

salud bajo los criterios de calidad y oportunidad (23).
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2.2. Marco conceptual

Calidad: Grado en el que una serie de particularidades de cumplimiento con los
requisitos de los usuarios (24).

Calidad de la atencion de salud: Se entiende como la provisidon de servicios de
salud a pacientes individuales y colectivos de manera accesible y equitativa, a
través de un nivel profesional éptimo, teniendo en cuenta el balance entre
beneficios, riesgos y costos, con el propdsito de lograr la adhesion y satisfaccion
de dichos usuarios (25).

Satisfaccion: La satisfaccion es una respuesta positiva del consumidor al
encuentro con un bien o servicio; es un estado emocional que responde a
evaluaciones de juicios cognitivos y se ha demostrado que tiene una relacion
directa con las intenciones de los consumidores y su impacto positivo en la lealtad
del comportamiento (26).

Satisfaccion del usuario: Es sentirse complacido con la atenciéon que se le ha
brindado en la resolucién de su problema de salud 6sea un grado de congruencia
entre lo que espera el paciente, lo que percibe el de la atencion real y la atencion
ideal (26).

SERVQUAL: Modelo compuesto por cinco dimensiones con el fin de estandarizar
el proceso de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios externos (3).
Expectativas: Esperanzas que los usuarios tienen por conseguir algo, el cual se
da también como una evaluacion subjetiva de la probabilidad de alcanzar una meta
concreta (3).

Percepcion: Proceso por el cual un individuo selecciona, organiza e interpreta la

informacion que recibe del prestador de servicio (3).
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2.3. Antecedentes empiricos de la investigaciéon

A NIVEL INTERNACIONAL

Briones Ordofiez, Olga V. (2021), en su tesis “Nivel de satisfaccién del usuario en
relacion a la calidad de atencién en la Consulta Externa del Hospital Natalia Huerta
de Niemes, del Canton Rocafuerte”. Con el objetivo de evaluar la satisfaccion del
usuario externo en relacion a la calidad de la atencion en consulta externa del
Hospital Natalia Huerta de Niemes del cantén Rocafuerte, obtuvo como resultado
que el 80% de los usuarios no es atendidos en los primeros 20 minutos, el 60% rara
vez reciben charlas, folletos o informacion relacionada con la salud al momento de
espera para la consulta médica; el 40% de los pacientes encuestados mencionaron
que los profesionales salubristas no estan correctamente uniformados; por ultimo,
el 43.5% opind que los bafios algunas veces estan limpios mientras y el 42.5%
frecuentemente los encuentra en desaseo. Concluyé con la existencia de
asociacion significativa de la satisfaccion del usuario con la calidad de atencién
recibida (27).

Vinueza Domo, Kenya K. (2020), en su tesis titulado “Calidad de atencion y
satisfaccion en usuarios externos del area de emergencia del Hospital Teodoro
Maldonado Carbo, Ecuador, 2020”. Con el fin de determinar la relaciéon entre la
calidad de atencion y la satisfaccion en usuarios externos del area de emergencia
del Hospital Teodoro Maldonado Carbo, Ecuador, 2020. Para ello empled la
investigacion de tipo basica de enfoque cuantitativo de disefio no experimental de
corte transversal y de alcance descriptivo-correlacional trabajé con una muestra de
94 usuario llegando a un resultado de que el 83% de los pacientes perciben que la

calidad de atencion es alta, solo el 8.5% de pacientes consideran como media y
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baja llegando a una conclusién de que hay una correlacion alta en cuanto a la
calidad de atencién y la satisfaccion de los pacientes externos en el servicio de
emergencia del Hospital Teodoro Maldonado Carbo (28).

A NIVEL NACIONAL

Casano Quispe, B. (2017), "Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el
servicio de emergencia del Hospital Grau, 2017” con el propdsito de determinar la
asociacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del Hospital Grau, 2017. Aplic6 a una muestra de 173 usuarios
encontré que el 38.8% de los pacientes perciben una calidad de atencién regular,
34.3% perciben que la calidad de atencion es mala y el 27% perciben que es bueno
en cuanto a la satisfaccion de los usuarios el 46.6% presentaron un nivel de
satisfecho, en tanto el 28.7% presentaron insatisfecho y un 24.7% alcanzaron un
nivel de muy satisfecho concluyendo que la calidad de atenciéon se asocia de
manera positiva y significativamente con la satisfaccion de los pacientes que
acuden a emergencia del Hospital Grau (29).

Canzio Meneses, C. (2018) En su trabajo de investigacion titulado “Relacion entre
Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en Emergencia de Hospitales
Publicos de Lima Este, 2018”. Con el objetivo de determinar la asociacion de la
calidad de servicio y la satisfaccion percibida de los usuarios externos de los
servicios de emergencia de la DIRIS LE, afo 2018. Para ello ha desarrollado un
estudio correlacional, por ello, cuenta con caracteristicas de tipo descriptivo de
corte transversal, ademas se adopt6 enfoque cuantitativo, disefio no experimental
con una muestra de 382 pacientes encontré6 como resultado que el 56.4 % de los

pacientes han percibido un nivel de calidad alto; mientras que solo el 38.3% lo
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considera como nivel medio; finalmente para el 5.3% es bajo, mientras que, para la
satisfaccion del paciente, los resultados ponen en evidencia que el 55.4% presenta
una satisfaccion media, el 35.1% una satisfaccién alta y el 7.4% una satisfaccion
baja. y determin6 que la asociacion es moderada entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los pacientes que acuden a emergencia (30).

Feijoo Zarate, E. (2021), en su tesis titulado “Calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en el area de emergencia de un Hospital, Tumbes, 2021” con el
proposito de determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el area de emergencia del Hospital regional José Alfredo
Mendoza Olavarria, Tumbes, 2021. Encontré que el beneficiario del servicio percibe
que la calidad del proceso de servicio recibido es regular con un porcentaje de 65%;
seguido de un minimo de pacientes que lo percibi6 como malo, representado por
un 23% y solo el 12.4% indicaron que es buena; en cuanto a la satisfaccion el 44.5%
manifestaron estar regularmente satisfechos, el 29.2% mostraron una baja
satisfaccion y solo el 26.3% indicé tener una alta satisfaccion con la atencién
recibida y determiné una correlacion directa y positiva de la variable calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario (31).

A NIVEL LOCAL

Montalvo S, Estrada E, Mamani H. (2020), en su articulo “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado” con el
proposito de determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado. Empleo
el enfoque de investigacion cuantitativo, ademas el disefio utilizado ha sido no

experimental y el nivel correlacional, obtuvieron como resultado que para los
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pacientes el servicio recibido es regular en un 65.1% en lo que corresponde a la
calidad de servicio, mientras que un porcentaje notable de pacientes en un 45.4%
mencionan que se encuentran medianamente satisfechos concluyé que existe una
correlacion moderada, directa y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario (32).

Cajamarca Villanueva, M. (2019), en su investigacion “Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario que acude a la consulta externa médica del Hospital
Nacional Adolfo Guevara Velasco ESSALUD - Cusco 2018”. Para ello empleé el
estudio correlacional — transversal, donde evidencié de que la calidad de atencion
es buena en un 77.4% y con lo que respecta a la satisfaccion también se evidencio
que los pacientes estan satisfechos en un 78.75%, en conclusién, encontré una
relacion significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo
(33).

Quispe Gamarra, D. (2021), " Calidad de Atencion y Satisfaccion del paciente que
acude a un Hospital publico de Cusco”. Con el objetivo de determinar la relaciéon
entre la Calidad de atencion y la satisfaccion del paciente que acude a un Hospital
publico de Cusco, empled un estudio de tipo basico, con un disefio no experimental,
de nivel descriptivo-correlacional y transversal, trabajé con una muestra de 367
pacientes donde encontrd que el 48% de los participantes considera que la calidad
de atencion es media, el 34.3% consideran que es alta y solo el 17.7% consideran
que es baja y concluyo de que si existe una relacion directa, alta entre las variables

de estudio (34).
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CAPITULOIIL.
HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipétesis
3.1.1. Hipétesis general
Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios externos atendidos en el servicio de emergencia del Hospital Santo
Tomas. Cusco - 2022
3.1.2. Hipétesis especificas
- Existen caracteristicas generales de los usuarios externos atendidos en el
servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco — 2022
- El nivel de calidad de atencion de los usuarios externos atendidos en el
servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco — 2022, es regular.
- Los usuarios externos atendidos en el servicio de emergencia del hospital
Santo Tomas. Cusco — 2022, presentan insatisfaccion.
- Existe relacion significativa entre la dimensién técnica-cientifica y la
satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el servicio de emergencia
del hospital Santo Tomas. Cusco — 2022
- Existe relacion significativa entre la dimension humana y la satisfaccion de
los usuarios externos atendidos en el servicio de emergencia del hospital
Santo Tomas. Cusco — 2022
- Existe relacion significativa entre la dimension entorno y la satisfaccion de
los usuarios externos atendidos en el servicio de emergencia del hospital

Santo Tomas. Cusco — 2022
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3.2. Identificacion de variables

Variable de estudio 1: Calidad de atencion de salud de los usuarios externos
atendidos en el servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco — 2022
Variable de estudio 2: Satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el

servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco — 2022
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3.3. Operacionalizacién de variables
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Satisfaccion
de los
usuarios
externos

Grado de cumplimiento con
respecto a las expectativas
y percepciones de los
usuarios sobre los servicios
prestados por parte de los
servicios de salud (3)

La satisfaccion de
los usuarios
externos se

determind en
funcion de sus

cinco dimensiones:

Atencion inmediata

Fiabilidad Atencion por gravedad Inzatlséi%ho
Atencion por medico N Ordinal
., . Satisfecho
Comunicacion medica
- ; FP—-E=>=0
Medicinas en farmacia
Capacidad de Caja de admision rapida Insatisfecho
ta Laboratorio rapid P—-E=<0
respues a qra orio raprl [o] . Ordinal
Rapidez de examenes Satisfecho
Farmacia EMG. Rapida P—E==0
Tiempo necesario Insatisfecho
Seguridad Respeto a privacidad P—-E=<0 .
- . Ordinal
Evaluacion completa Satisfecho
Mejora de problemas P—E==0
Trato .a’mable .1.r con respeto Insatisfecho
£ i Solucion de dificultades B_E<
mpatia Resultado de atencion - Ordinal
o . Satisfecho
Procedimientos realizados B
- P—E=>=0
Tratamiento y efectos
Aspectos Senallzacmn_ adecuada Insatisfecho
. Personal de informes
tangibles . . F—-E=<0 .
Matenales y equipos . Ordinal
Ambientes limpios Satisfecho
PIOS, P _E>=0

acogedores
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CAPITULO IV.

METODOLOGIA
4.1. Ambito de estudio: localizacion politica y geografica
La presente investigacion se realizo en el servicio de emergencia del Hospital Santo
Tomas, que se encuentra en la avenida Jeremias Pasbi s/n del distrito de Santo
Tomas, provincia de Chumbivilcas, regién Cusco; pertenece a la Red de Salud
Chumbivilcas y a la Gerencia Regional de Salud del Cusco (GERESA Cusco) y al
Ministerio de Salud (MINSA). En el servicio de emergencia se atiende las 24 horas
del dia, con un equipo de profesionales conformado por médicos, licenciados en
enfermeria y personal técnico de enfermeria por turno no siempre con exclusividad
y cuenta con un topico de atencion con 01 camilla y una sala de observacion con
05 camas.
4.2. Tipo y nivel de investigacion
Tipo de investigacion
La investigacion basica solo busca ampliar y profundizar el conocimiento ya
existente a cerca de la realidad (35). En este sentido el presente trabajo fue
orientado a desarrollar un diagndstico situacional de calidad de atencidon y
satisfaccion de los usuarios, razén por la cual se empled la investigacion de tipo
basica.
Nivel de investigacion
La investigacion fue de nivel “descriptivo correlacional”, debido a que se averiguo,
como se percibe la satisfaccion de los usuarios externos, asi como la calidad de
atencion en el servicio de emergencia y se determind su relacion en cuanto a la

calidad de atencion con la satisfaccion del usuario externo.
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Enfoque de investigacion

La investigacidn cuantitativa se basa en mediciones como resultado de la aplicacion
de instrumento (36). En este sentido el presente trabajo se desarroll6 dentro del
pensamiento cuantitativo debido a que se medi6 mediante escalas de intensidad
las variables de estudio y para probar la hipotesis se utilizo la prueba estadistica.
Disefo de investigacion

Para la investigacion se asumio el disefio no experimental, por lo que fue de corte
transversal porque no se manipuld ninguna de nuestras variables investigadas,
transversal por la naturaleza de los objetivos y problemas de estudio formulados
para el mismo, que nos permite entender. En el disefio no experimental se observan
los fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, sin manipular la variable
independiente (37).

El esquema del disefo es el siguiente:

Figura 1:

Esquema del disefio de investigacion

©
e r
(D

¥= Es la variable Calidad de atencion

O=Es la muestra

y= Es la variable Satisfaccion de los usuarios externos

r=La relacion entre |as variables
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4.3. Unidad de analisis

La unidad de analisis estuvo establecida por los usuarios externos que fueron
asistidos en el area de emergencia del Hospital Santo Tomas.

4.4, Poblacién de estudio

La poblacion de estudio estimada para el ano 2022 fue de 3000 usuarios externos
y se proyectd en base a la cantidad de atenciones de los anos 2018 que fue 3100
y 2019 de 2900, promedio de 3000.

4.5. Tamaino de muestra

La cantidad de la muestra se obtuvo a partir de la formula con poblacion finita:

. Z(21—a/2) * NP(1—P)

 Zfayn * P(L=P) + (N = 1)(e)?

n

Donde:
N=3000: Tamano de la poblacion.

P=0.50: Probabilidad de éxito.

L, .2 =1.96Valor de la tabla normal al 95% de confianza.
& =5%=0.05 : Error del estudio.

Reemplazando los valores se obtuvo:

_ (1.96)? X 3000 (0.50) (1—0.50)
n= (1.96)2 X 0.50 (1-0.50) +(3000-1) (0.05)2

2881.2
n =

8.4579
n = 341
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4.6. Técnicas de seleccién de muestra
La muestra fue seleccionada utilizando el muestreo probabilistico de tipo aleatorio
sistematico obteniendo una muestra de 341 participantes, considerando punto de
partida al usuario atendido numero 6 en el 2022 y con salto de 3000/341=9; es decir
el segundo paciente corresponde en la posicidon 15, asi sucesivamente hasta
completar el tamafno de la muestra.
Criterio de inclusiéon

- Usuarios atendidos hasta mes de agosto del 2022

- Usuarios que voluntariamente aceptaron participar

- Usuarios de 18 ainos a mas
Criterio de exclusién

- Usuarios menores de 18 afios

- Usuarios que no desean participar en el estudio

- Usuarios inconscientes o que presenten algun trastorno mental
4.7. Técnica de recoleccién de informacion
4.7.1. Técnica
Para el presente estudio de investigacion se utilizé la técnica de la encuesta para
las dos variables de estudio con el fin de recopilar la informacién necesaria.
4.7.2. Instrumento
En el presente trabajo se utilizé dos instrumentos.
Para evaluar la calidad de atencidn, se construyd un cuestionario de escala de tipo
Likert en base a la literatura revisada y objetivos planteados en la investigacion,
elaborados por la autora con el apoyo de la asesora (38). La cual tuvo 30 items que

fueron distribuidos en sus 3 dimensiones: Técnica-cientifica que consta de 8
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preguntas del item 1 al 8, humana que consta de 9 preguntas del item 9 al 17 y
entorno que consta de 13 preguntas del item 18 al 30; con su puntaje de 1 al 5 con
su respectiva codificacién como sigue: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4=
Casi siempre, 5= Siempre, donde se obtuvo como minimo puntaje de 30 puntos,
como maximo 150 puntos y se baremo de la siguiente forma: Malo de 30 a 59
puntos, Regular de 60 a 89 puntos, Bueno de 90 a 119 puntos y excelente de 120
a 150 puntos.

Para medir la satisfaccion del usuario externo se aplicé modelo SERQUAL
modificado usado por el MINSA actualmente para evaluar la satisfaccion del usuario
externo en todos los establecimientos de servicios médicos y de salud; donde el
instrumento consta de 22 preguntas las cuales estan distribuidas en 5 dimensiones
para valorar tanto las expectativas como percepciones, que se aplicdé en dos
tiempos al mismo usuario, uno para el servicio esperado(expectativas) antes de la
atencion y otro para el servicio recibido (percepcion) después de la atencion, para
la dimension fiabilidad consta de 05 preguntas que va del 01 al 05, la dimension
capacidad de respuesta consta de 04 preguntas que va del 06 al 09, lo que es
seguridad consta de 04 preguntas que va del 10 al 13, correspondiente a empatia
consta de 05 preguntas que va del 14 al 18, los aspectos tangibles que consta de
04 preguntas del 19 al 22; con puntaje de 1 al 7, teniendo en cuenta como menor
calificacion al 1 y como mayor calificaciéon al 7, para la Baremacion se determiné
mediante la diferencia de la sumatoria de puntajes de percepciones y expectativas
(P-E); y son considerados como pacientes satisfechos los valores positivos y

pacientes insatisfechos valores negativos. (3)
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Validez

El instrumento de calidad de atencion de salud se validé mediante la técnica de
juicio de expertos, se sometid para la evaluacion a tres profesionales especialistas
expertos obteniendo un resultado (Dpp)=3.14 que se encuentra en el intervalo B
donde indica que el instrumento es de adecuacion en gran medida por lo que se
usé el dicho instrumento, el procedimiento de la validacion se encuentra en el
anexo.

Para el instrumento de satisfaccion del usuario externo no fue necesario la
validacion por ser un instrumento estandarizado por el Ministerio de Salud, que ya
son validados y se viene aplicando a nivel nacional, ya que la validez fue validada
por 5 expertos, donde se hizo un analisis factorial que demuestra que el 92.5% hay
varianza de variables en el servicio de Emergencia (45).

Confiabilidad
Para evaluar la confiabilidad del instrumento que se aplicé sobre la calidad de
atencion de salud fue la encuesta piloto al 10% de la muestra, luego mediante el
calculo de la prueba estadistica de alfa de Cronbach se consiguio el valor de 0.856,
lo cual menciona que el instrumento tiene una alta confiabilidad.

En cuanto al instrumento de satisfacciéon del usuario externo no fue necesario
aplicar la confiabilidad, puesto que este instrumento ya es altamente confiable con
un coeficiente alfa de Cronbach = 0.988 (39).

4.8. Técnicas de analisis e interpretaciéon de la informacion

Una vez terminada la recoleccion de informacion se elabor6 la base de datos

utilizando el programa Excel con sus respectivas codificaciones luego se realiz6 la

estadistica descriptiva utilizando el programa SSPS version 26. A través de este
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programa estadistico se obtuvo resultados en tablas de frecuencias y porcentajes
para su respectivo analisis e interpretacion, posterior a esto se realizo la estadistica
inferencial.

4.9. Técnicas para demostrar la verdad o falsedad de las hipétesis

planteadas

Se aplicod la prueba estadistica Chi cuadrada para probar la relacion entre las
variables de estudio con un nivel de significancia de 0.05 = 5% donde se obtuvo
que p < 0.05 por lo tanto se acepto la hipétesis planteada y el coeficiente de correlacion
no parameétrica de Tau b de Kendall para hallar el grado de correlacién y se

interpretd de acuerdo al valor de “Tau b” que fue una correlacion moderada.
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CAPITULO V.
RESULTADOS Y DISCUSION
5.1. Procesamiento, analisis, interpretacion y discusién de resultados
En este capitulo se exponen los resultados obtenidos de las encuestas realizadas
a los usuarios externos atendidos en el servicio de emergencia del Hospital Santo
Tomas, los cuales respondieron a los objetivos y a las hipotesis planteadas en el

presente trabajo de investigacion, ademas se incluye la discusion.
TABLA 1:
RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION Y LA SATISFACCION DE

LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE

EMERGENCIA DEL HOSPITAL SANTO TOMAS, CUSC0-2022.

Satisfaccion de los usuarios
Calidad de atencion de salud externos Total
~Insatisfecho | Satisfecho

N° 91 4 95
Mala i ,
% 95.8 42 100
N 123 70 193

Regular . i
% 63.7 36.3: 100:
N° 19 34 53
Buena : '
% 358 64.2 100:
N° 233 108 341!

Total

% 68.3 317 100

Chi-cuadrado=60.8 p-valor=0.000 Tau b de Kendall=0.404
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Analisis e Interpretacion:

De la prueba de chi-cuadrado al 95% de confianza se afirmé que Existe relacion
significativa entre la calidad de atencion de salud y la satisfaccién de los usuarios
externos atendidos en el servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco-
2022 (p=0,000<0,05); con un coeficiente de correlacion de Tau b de Kendall de
0.404, lo que indica que la correlacion es moderada entre las dos variables de
estudio, quiere decir que si se mejora la calidad de atencidén de salud se eleva la

satisfaccion de los usuarios externos.
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TABLA 2:

CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS

EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL SANTO TOMAS, CUSCO-

2022.
Datos generales Frecuencia Porcentaje
Sexo tMasculino 127 7.2 %
Femenino 214 62.8 %
Grado de Analfabeto 10 2.9 %
instruccion Primaria 141 41.3 %
Secundaria 146 428 %
Superior t&cnico 35 10.3 %
Superior 9 2.6 %
Universitario
Procedencia Urbano 235 68.9 %
Rural 92 27.0 %
Urbano Marginal 14 4.1 %
Edad Fromedio=43 46 Desviacion=14.08

Analisis e Interpretacion:

En la tabla 2, se observa que, de los usuarios que fueron atendidos el 62.8% fueron
de sexo femenino, 42.8% presentaron estudios secundarios y el 68.9% fueron de
procedencia urbana. La edad promedio de los pacientes atendidos fue de 43.46

anos.
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TABLA 3:

NIVEL DE CALIDAD DE ATENCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL SANTO

TOMAS, CUSCO-2022.

Calidad de atencidn Frecuencia Porcentaje
Mala 95 279 %
Regular 193 566 %
Buena 53 15.5 %
Total 341 100 %

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios externos del servicio de Emergencia H.8.T - 2022

Analisis e Interpretacion:

Desde la percepcion de los usuarios externos atendidos del servicio de emergencia,
la calidad de atencion del personal de salud del Hospital Santo Tomas es regular
en un 56.6%; es mala en 27.9% y buena en solo 15.5%.

Esta situacion se basa principalmente a que el establecimiento cuenta con un
limitado cantidad de profesionales, que se encargan de cubrir los diferentes

servicios.
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TABLA 4:
NIVEL DE CALIDAD DE ATENCION SEGUN LA DIMENSION TECNICA-

CIENTIFICA DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE

EMERGENCIA DEL HOSPITAL SANTO TOMAS, CUSCO-2022.

Técnica cientifica Frecuencia Porcentaje
Mala 87 23.9 %
Regular 183 293.7 %
Buena 71 20.8 %
Total 341 100 %

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios externos del servicio de Emergencia HS.T - 2022

Analisis e Interpretacion:

Segun la tabla 4, el 53.7% de los usuarios externos atendidos en el servicio de
emergencia, perciben que la calidad de atencion técnico cientifica del personal de
salud del Hospital Santo Tomas es regular, el 25.5% percibe que es mala y solo el
20.8% percibe que es buena.

Este resultado es debido a que, en su mayoria, el personal de salud que labora en
el servicio de emergencia no cuenta con suficientes capacitaciones o tienen
especialidades en otros campos y por falta de exclusividad del personal en el
servicio, puesto que por la lejania del Hospital también el personal que adjudica la
plaza llega a renunciar en poco tiempo y no cuenta con médicos ni enfermeras

Emergencistas.
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TABLA 5:
NIVEL DE CALIDAD DE ATENCION SEGUN LA DIMENSION HUMANA DE LOS
USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL

HOSPITAL SANTO TOMAS, CUSCO0-2022.

Humana e interpersonal Frecuencia Porcentaje
Mala 117 34.3 %
Regular 163 47.8 %
Buena 61 17.9 %
Total 341 100 %

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios externos del sernvicio de Emergencia HS.T - 2022

Analisis e Interpretacion:

El 47.8% de los usuarios externos atendidos en el servicio de emergencia, perciben
que la calidad de atencion en la dimension humana del personal de salud del
Hospital Santo Tomas es regular, el 34.3 % percibe que es malay el 17.9% perciben
que es buena.

Estos resultados son reflejo de que la mayor parte del personal que labora en el
servicio de emergencia no cuenta con buena interaccion interpersonal con los
pacientes esto debido a la sobre carga laboral por la afluencia de pacientes y en

algunas veces por falta de dominio del idioma quechua.
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TABLA 6:

NIVEL DE CALIDAD DE ATENCION SEGUN LA DIMENSION ENTORNO DE
LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE

EMERGENCIA DEL HOSPITAL SANTO TOMAS, CUSCO0-2022.

Entorno Frecuencia Porcentaje
Mala _ 143 41.9 %
‘Regular f 192 563 %
: Buena ? 6 1.8%.
ol 341 100 %

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios externos del servicio de Emergencia H.S.T - 2022

Analisis e Interpretacion:

El 56.3 % de los usuarios externos atendidos en el servicio de Emergencia,
perciben que la calidad de atencidon por el personal de salud del Hospital Santo
Tomas en la dimension entorno es regular, el 41.9% percibe que es mala y solo el
1.8 % perciben que es buena.

Segun estos resultados reflejan de que la infraestructura, equipamiento y las
instalaciones del Hospital Santo Tomas no son tan adecuadas, puesto que el
establecimiento no es construido por el MINSA. Mucho menos con los estandares

adecuados para un Hospital Il — 1.
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TABLA7:
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN EL

SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL SANTO TOMAS, CUSCO-2022.

Satisfaccion de los usuarios externos Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 233 68.3 %
Satisfecho 108 3T %
Total 341 100 %

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios externos del servicio de Emergencia H.5.T - 2022

Analisis e Interpretacion:

En relacién al nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el servicio
de Emergencia del Hospital Santo Tomas, el 68.3 % se encuentra insatisfecho y el
31.7 % satisfecho.

Esto debido a que los usuarios externos sienten disconformidad con la atencién
brindada especialmente por la carencia de personal de salud en algunas ocasiones,
desinterés de capacitaciones por parte de la institucion y por el mismo profesional,
condiciones precarias de infraestructura e instalaciones y el inadecuado

equipamiento.
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TABLA 8:

NIVEL DE SATISFACCION SEGUN SUS DIMENSIONES DE LOS USUARIOS
EXTERNOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL

SANTO TOMAS, CUSCO-2022.

Aspectos

Fiabilidag C2pacidad de _
Tangibles

Dimensiones Respuesta  -cgundad  Empatia

N % N % N % N % N%

Insatisfecho 211 819 237 695 233 683 2350 689 227 666
Satisfecho 130 361 104 305 108 37 106 311 114 334
Total 341 1000 341 1000 341 1000 341 100.0 341 1000

Fuente: Instrumento aplicado a los usuarios externos del servicio de Emergencia H.5.T - 2022

Analisis e Interpretacion:

Segun la tabla el 61.9 % de los usuarios externos atendidos en el servicio de
Emergencia, del Hospital Santo Tomas en relacion a la fiabilidad se encuentra
insatisfecho y el 38.1 % se encuentra satisfecho. Esto debido a que no se llega a
contar eficientemente con el servicio que se ha ofrecido porque no se cuenta con
suficiente cantidad de especialistas que puedan cubrir todos los dias del mes
puesto que los especialistas solo trabajan 10 dias al mes, por otro lado. El 69.5 %
de los usuarios externos atendidos en el servicio de Emergencia del Hospital Santo
Tomas en relacion a la dimension de capacidad de respuesta del personal de salud
se encuentra insatisfecho y el 30.5 % se encuentra satisfecho. Este resultado refleja

de que en la mayoria de los casos no se dio una respuesta rapida, oportuna y con
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calidad la atencién al usuario externo, debido a la afluencia de pacientes,
desconocimiento de las prioridades de las emergencias y por carencia de personal
exclusivo en el servicio, puesto que el personal del servicio de emergencia en
ocasiones cubre al servicio de sala de operaciones. En cuanto a la dimension
seguridad el 68.3% de los usuarios externos atendidos en el servicio de Emergencia
del Hospital Santo Tomas se encuentran insatisfechos y el 31.7% se encuentran
satisfechos. Esta situacion refleja de que la mayoria del personal que labora en el
servicio de Emergencia brinda deficiente confianza y habilidad de comunicacién
con el usuario externo. En cuanto a la dimension empatia el 68.9% de los usuarios
externos atendidos en el servicio de Emergencia del Hospital Santo Tomas se
encuentra insatisfecho y el 31.1% se encuentra satisfecho. Esto debido a que la
gran parte del personal del servicio de Emergencia no entiende ni atiende
adecuadamente a su necesidad al usuario externo sin pensar que en algun
momento le tocaria ser paciente. Y en cuanto a la dimensién aspectos tangibles
que posee el servicio de Emergencia del Hospital Santo Tomas. El 66.6% de los
usuarios externos se encuentra insatisfecho y el 33.4% se encuentra satisfecho.
Esto debido a que el Hospital se encuentra con deficiente apariencia fisica en
cuanto a las instalaciones, deficiente dotaciéon de equipos, insuficiente cantidad de

personal de salud y deficiente limpieza y comodidad.
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RELACION ENTRE LA DIMENSION TECNICA-CIENTIFICA CON LA

TABLA 9:

SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN EL

SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL SANTO TOMAS, CUSCO-

2022.

Satisfaccion de los usuarios

externos

Dimension Técnica cientifica Insatisfecho Satisfecho Total
Mala E e NG 83 4 87
g o5 FETT
Regular . 120 63 183
P %% 65.6 344 100
'~ Buena BN 30 41 71
P % 423 57.7 100
Total N° 233 108 341
L 68.3 317 100

Chi-cuadrado=52.4 p-valor=0.000 Taub de Kendall=0.372

Analisis e Interpretacion:

De la prueba chi-cuadrado al 95% de confianza se verific6 que existe relacion

significativa entre las dimension técnica-cientifica de la calidad de atencion con la

satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el servicio de Emergencia del

Hospital Santo Tomas. Cusco -2022 (p-valor=0.000<0.05); con un coeficiente de

correlacién de Tau b de Kendall de 0.372, lo que indica que la correlacion es baja

entre la dimension técnica-cientifica con la satisfaccidn de los usuarios, quiere decir

que si aumenta la calidad de atencidén en su dimension técnica-cientifica incrementa

la satisfaccidon de los usuarios externos o viceversa.
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TABLA 10:

RELACION ENTRE LA DIMENSION HUMANA CON LA SATISFACCION DE

LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIA DEL HOSPITAL SANTO TOMAS, CUSCO0-2022.

Satisfaccion de los usuarios

externos

Dimension Humana ~ Insatisfecho Satisfecho Total
Mala T 113 4 17
e 96.6. 3.4 100
Regular N 97 66 163
e 595 405! 100
RS e 23 38 61
et 37.7 62.3 100
Total N 233 108 341
e 68.3 317 100

Chi-cuadrado=75.448 | p-valor=0.000 Tau b de Kendall=0.446

Analisis e Interpretacion:

De la prueba chi-cuadrado al 95% de confianza se afirmd que existe relacion
significativa entre la dimensién Humana de la calidad de atencion con la
satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el servicio de Emergencia del
Hospital Santo Tomas. Cusco -2022 (p-valor=0.000<0.05); con un coeficiente de
correlacion de Tau b de Kendall de 0.446, lo que indica que la correlacion es
moderada entre la dimensidon humana con la satisfaccion de los usuarios, quiere
decir que si aumenta la calidad de atencién en su dimensién humana incrementa la

satisfaccion de los usuarios externos o viceversa.
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TABLA 11:

RELACION ENTRE LA DIMENSION ENTORNO CON LA SATISFACCION DE
LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE

EMERGENCIA DEL HOSPITAL SANTO TOMAS, CUSCO0-2022.

Satisfaccion de los usuarios

. externos

Dimension Entorno  Insatisfecho Satisfecho Total
: Mala g =N 139 4 143
e = T 97.2 2.8 100
Regular Ne 92 100 192!
i . h 479 52.1 100
Buena e N 2 4 6
% 33.3 66.7 100
Total N . 233 . - 1080 3M1
v 68.3 31.7 100

Chi-cuadrado=95.4 p-valor=0.000 Tau b de Kendall=0.523

Analisis e Interpretacion:

De la prueba chi-cuadrado al 95% de confianza se corrobord que existe relacion
significativa entre la dimension entorno de la calidad de atencion con la satisfaccion
de los usuarios externos atendidos en el servicio de Emergencia del Hospital Santo
Tomas. Cusco -2022 (p-valor=0.000<0.05); con un coeficiente de correlacién de
Tau b de Kendall de 0.523, lo que indica que la correlacién es directa moderada
entre la dimension entorno con la satisfaccion de los usuarios, quiere decir de que
si aumenta la calidad de atencion en su dimension entorno incrementa la

satisfaccidon de los usuarios externos o viceversa.
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1.5. 5.2. Prueba de hipétesis
En cuanto a la prueba de hipotesis, se aceptaron todas las hipotesis planteadas en

el presente estudio.
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DISCUSION

Los hallazgos mas importantes del estudio fueron:

Respecto a la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios
externos atendidos en el servicio de emergencia del Hospital Santo Tomas. Que
efectivamente los resultados encontrados en el presente estudio muestran dicha
relacion que existe es directa y significativa por medio de la prueba de chi-cuadrado
al 95% de confianza se afirmé que existe relacion significativa entre la calidad de
atencion de salud y la satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el servicio
de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco-2022 (p=0.000<0.05); con un
coeficiente de correlacion de Tau b de Kendall de 0.404, lo que menciona que la
correlacion fue moderada entre las dos variables de estudio esto quiere decir que,
cuanto mejor sea la calidad de atencién que se brinda al paciente que acude al
servicio de emergencia del Hospital de Santo Tomas, también se tendra mayor nivel
de satisfaccion de los usuarios. Al respecto Canzio (36) en su estudio “Relacion
entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en emergencia de Hospitales
Publicos de Lima Este” (36); encontré también un nivel de correlacion moderada
entre sus variables de estudio, que alcanza el valor de 0.538 para el coeficiente de
correlacion de Spearman, resultados que concuerdan con los resultados hallados
en el presente estudio. Por otro lado, Briones (34) en su trabajo de investigacion
“Nivel de Satisfaccion del Usuario en Relacion a la Calidad de Atencion en la
Consulta Externa del Hospital Natalia Huerta de Niemes, del Canton Roca fuerte”
(34); encontrd una relacion directa de nivel de satisfaccion del usuario con la calidad
de atencion recibida. En los resultados encontrados se evidencia de que la

percepcion de la calidad de atencion se relaciona directamente con la satisfaccion
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de los usuarios externos lo que quiere decir que si se mejora la calidad de atencién
de salud se eleva la satisfaccion de los usuarios externos o viceversa, puesto que
la calidad de atencion juega un rol importante en la satisfaccion del usuario.
Respecto a las caracteristicas de los usuarios externos atendidos en el servicio de
emergencia en su gran mayoria fueron de sexo femenino en un 62.8%, 42.8% con
estudios secundarios, 68.9% de procedencia urbana y la edad promedio fue de
43.46 anos por otro lado resultados que difieren como la de Vinueza (34) en su
estudio encontré que la mayoria su muestra fueron de sexo masculino en un 56%
con edad de 62 a mas afios el 34%, de etnia mestizo el 82% con un nivel de
instruccion de bachillerato en un 52% y de estado civil casado el 31% de los
participantes.

Respecto al nivel de calidad de atencion de los usuarios externos atendidos en el
servicio de Emergencia del Hospital Santo Tomas. Los hallazgos de resultados en
el presente estudio desde la percepcion de los pacientes atendidos del servicio de
emergencia, se tiene que la calidad de atencion del personal de salud del Hospital
Santo Tomas es regular en un 56.6%; es mala en 27.9% y buena en sélo 15.5%,
este resultado es en cuanto a sus tres dimensiones en lo que llama la atencidn es
en la dimension entorno donde los usuarios solo el 1.8% refieren que es buena, el
41.9% perciben como mala y el 56.3% como regular esto debido a que la
infraestructura las instalaciones, orden y limpieza que tienen los servicios de salud
se encuentra en condiciones pésimas. Resultado similar encontré Feijoo (37) en su
estudio “calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de emergencia
de un Hospital, Tumbes”; que el nivel de calidad del servicio que se ofrece es

regular en un 65%, el 23% consideré que es mala, y apenas el 12.4% de ellos
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indicaron que la calidad del servicio es buena, lo mismo encontraron Montalvo S,
Estrada E, Mamani H. (38) en su articulo “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado”; encontraron que la
calidad de servicio es regular segun los usuarios en un 65.1%. Por otro lado, se
encontré estudios diferentes como la de Vinueza (34) en su tesis titulado “Calidad
de atencion y satisfaccion en usuarios externos del area de emergencia del Hospital
Teodoro Maldonado Carbo, Ecuador, 2020”; donde evidenciaron que la calidad de
atencioén a los pacientes esta en un nivel ato en un 83%, mientras que en un nivel
medio y bajo esta un 8.5%, del mismo modo Cajamarca (39) en su estudio “Calidad
de atencion y satisfaccion del usuario que acude a la consulta externa médica del
Hospital Nacional Adolfo Guevara Velasco ESSALUD — Cusco”; encontrd que el
77.4% de los pacientes observan que la calidad de atencién es buena; como se
pudo evidenciar que en los establecimientos del MINSA se presentan dificultades
en la atencion humanizada, capacidad resolutiva y en lo que concierne en la
infraestructura y equipamiento, lo que genera disconformidad a los pacientes
externos, lo contrario pasa en los establecimientos de Es Salud y en el Hospital del
extranjero donde se percibe una alta calidad de atencion.

Respecto al nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el servicio
de emergencia del Hospital Santo Tomas. Los pacientes externos que fueron
atendidos en consultorios de emergencia del Hospital Santo Tomas, presentan
insatisfaccion en un 68.3% y el 31.7% satisfecho este resultado es en cuanto a sus
cinco dimensiones, con mayor insatisfaccion en la capacidad de respuesta con un
69.5%, debido a que el servicio de Emergencia cuenta con deficiente disponibilidad

en el servicio rapido en cuanto en la atencion, asi como en el servicio de admision,
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servicios de apoyo al diagndstico y farmacia puesto que la capacidad de respuesta
esta referido a brindar una respuesta rapida y oportuna a los usuarios. Al respecto
Montalvo S, Estrada E, Mamani H. (38) en su articulo “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado”.
Encontraron que el 54.6% de los pacientes estan insatisfechos, pero en 45.4%
satisfechos, por otro lado, se encontré estudio diferente como el de Casafio en su
tesis titulado “Calidad de atencién y satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del Hospital Grau, 2017” (35). Encontré que el 46,6% presentaron un
nivel de satisfecho, mientras 28.7% presentaron insatisfecho y un 24.7%
alcanzaron un nivel de muy satisfecho. Estos estudios ponen en evidencia la
percepcion que se tiene sobre la satisfaccion en cuanto a la calidad de atencion lo
que es deficiente por lo que falta mejorar, caso contrario pasa en el Hospital de
Grau donde tiene una buena infraestructura, buen equipamiento y una adecuada
dotacion de los profesionales de salud y los pacientes perciben una mayor
satisfaccion con la atencion brindada.

Con referencia a la relacion entre las dimensiones técnicas-cientifica, humana y
entorno con la satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el servicio de
emergencia del Hospital Santo Tomas. Que efectivamente los resultados
encontrados demuestran que existe dicha relacion segun la prueba chi-cuadrado,
asi mismo segun la misma prueba en un 95% de confianza se verificd que existe
relacion entre las dimension técnica-cientifica, humana y entorno con la satisfaccion
de los usuarios externos atendidos en el servicio de emergencia del Hospital Santo
Tomas, Cusco -2022 (p-valor=0.000<0.05); con un coeficiente de correlacion de

Tau b de Kendall para la dimension técnica-cientifica de 0.372, lo que indica que la
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correlacion es baja entre las dos variables, quiere decir de que si aumenta la calidad
de atencion en su dimensién técnica-cientifica incrementa la satisfaccion de los
usuarios externos o viceversa y por ser baja la correlacion indica que existen otros
factores mas, para incrementar la satisfaccion, la dimensién técnica-cientifica esta
vinculado directamente con el conocimiento y las habilidades del personal de salud.
Para la dimensién humana con un coeficiente de correlacién de Tau b de Kendall
de 0.446, lo que indica que la correlacion es moderada entre la dimensién humana
con la satisfaccion, quiere decir de que si aumenta la calidad de atencion en su
dimension humana incrementa la satisfaccién de los usuarios externos o viceversa,
puesto que la dimension humana esta referido al trato humano y empatico que se
brinda al usuario y para la dimensién entorno con un coeficiente de correlaciéon de
Tau b de Kendall de 0.523, lo que indica que la correlacion es directa moderada
entre la dimensién entorno con la satisfaccion de los usuarios, quiere decir de que
si aumenta la calidad de atencion en su dimension entorno incrementa la
satisfaccion de los usuarios externos o viceversa, de ahi la importancia de mejorar
la dimensidn entorno en cuanto a las instalaciones, equipamientos y atencion
inmediata a los usuarios quienes son las que perciben la calidad de atencion que
es el éxito de una institucidn que brinda servicios de salud, los resultados
encontrados en el estudio permitieron la afirmacion del dicho objetivo al mismo
tiempo la afirmacioén de la hipétesis planteada, resultados similares encontrd Quispe
(40) en su estudio “Calidad de Atencion y Satisfaccidon del paciente que acude a un
Hospital publico de Cusco”, muestran una correlacion alta y directa entre las
dimensiones de la calidad de atencion y satisfacciéon del paciente, con un

coeficiente de correlacion de Spearman para la dimensién técnica-cientifica de
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0.711, para la dimension humana con un coeficiente de correlacion de Spearman
de 0.741 y para la dimensién entorno con un coeficiente de correlacién de
Spearman de 0.729.

Finalmente se puede decir que la asociacion entre la calidad de atencidn prestados
y la satisfaccion de los usuarios tiene una importancia relevante para la gestion de
los servicios de la salud, puesto que les permite a los proveedores de los servicios
de salud, identificar las deficiencias o aspectos aludidos y reforzar sus esfuerzos
en cubrir las necesidades y requisitos de los usuarios y de esta manera mejorar el

nivel de satisfaccion.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. Existe relacion significativa entre la calidad de atencién de salud y la

satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el servicio de
emergencia del Hospital Santo Tomas, siendo una correlacién moderada
con un coeficiente de correlacion de Tau b de Kendall de 0.404 y un valor

de (p<0.05).

SEGUNDA. En cuanto a las caracteristicas generales de los usuarios externos

atendidos en el servicio de emergencia el 62.4% fueron de sexo
femenino, 44.4% presentaron estudios secundarios y el 69.9% fueron de

procedencia urbana.

TERCERA. El nivel de calidad de atencion de salud en el servicio de emergencia

CUARTA.

QUINTA.

SEXTA.

del Hospital Santo Tomas, Cusco desde la percepcion de los usuarios
externos atendidos es regular en un 56,6%; es mala en 27.9% y buena
en soélo 15.5%.

Los usuarios externos atendidos en el servicio de emergencia del
Hospital Santo Tomas, presentan insatisfaccién en un 68.3% y el 31.7%
de los usuarios se sienten satisfechos.

Existe relacion significativa entre la dimension técnica-cientifica y la
satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el servicio de
Emergencia del Hospital Santo Tomas, siendo una correlaciéon baja con
un coeficiente de correlaciéon de Tau b de Kendall de 0.391 y (p-

valor=0,000<0,05).

De la prueba chi-cuadrado al 95% de confianza se concluye que existe

relacion significativa entre la dimension Humana de la calidad de
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atencion y la satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el
servicio de Emergencia del Hospital Santo Tomas, siendo este una
correlaciéon moderada con un coeficiente de correlacion de Tau b de

Kendall de 0.443 y (p-valor=0,000<0,05).

SETIMA. Existe relacion significativa moderada entre la dimensién entorno de la

OCTAVA.

calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios externos atendidos
en el servicio de Emergencia del Hospital Santo Tomas, con un
coeficiente de correlacion de Tau b de Kendall de 0.511 y (p-

valor=0,000<0,05).

En cuanto a la prueba de hipotesis, se acepto la hipdtesis planteada en
el presente estudio, de la prueba de chi-cuadrado al 95% de confianza
se afirmo que existe relacion significativa entre la calidad de atencion de
salud y la satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el servicio
de emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco-2022 (p=0.000<0.05);
con un coeficiente de correlacion de Tau b de Kendall de 0.404, lo que

indica que la correlacion es moderada entre las dos variables de estudio.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. A los directivos del Hospital Santo Tomas del Cusco debe implementar

planes de capacitacion para el personal de salud que labora en el
servicio de emergencia, orientados a la atencion humanizada, solucion
de conflictos, habilidades blandas y trabajo en equipo que les permitan
mejorar la atencion a los usuarios de manera continua para la
satisfaccion de los mismos, para este fin debe pedir apoyo a la Red de

Chumbivilcas.

SEGUNDA. A los directivos del Hospital Santo Tomas del Cusco mediante la oficina

de calidad, realizar la medicion trimestral de la calidad de atencién vy
satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el servicio de
emergencia, de tal forma mejorar de forma oportuna las debilidades que
pudiera haber y mantener los resultados buenos encontrados de tal

forma estar en condiciones adecuadas para una atencion eficiente.

TERCERA. Al jefe de recursos humanos del Hospital Santo Tomas, en coordinacién

CUARTA.

con el area de capacitacion de la unidad ejecutora de salud Chumbivilcas
promover pasantias y capacitaciones en otros hospitales de mayor
capacidad resolutiva con prioridad al personal del servicio de
emergencia y seleccionar al personal de acuerdo a sus capacidades,
habilidades, dominio del idioma quechua para el servicio de emergencia
con exclusividad para la atencion de las 24 horas del dia e implementar
con guias y protocolos a fin de optimizar la atencion.

Al director y a su equipo de gestion del Hospital Santo Tomas que, en

coordinacion con el director y jefe de personal de la unidad ejecutora de
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Salud Chumbivilcas realicen coordinaciones para la dotacion de
suficiente personal en el servicio de Emergencia de acuerdo a su
categoria, para que la atencion sea de calidad y adecuadamente a los

usuarios externos.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE

EMERGENCIA DEL HOSPITAL SANTO TOMAS. CUSC0-2022”

VARIABLES/DIM

de los usuarios externos

los usuarios externos

externos atendidos en el

PROBLEMA GENERAL OBJETIVOS GENERAL HIPOTESIS GENERAL ENSIONES METODOLOGIA
: . Determinar la relacion entre la VARIABLE 1 )
¢Existe relacion entre la Existe relacion significativa | Calidad de ALCAN(?E.
| . calidad de atencién y Ia atencion de salud | orrelacional
calidad de atencion vy la entre la calidad de atenciényla | :
: . . e los usuarios .
) . . safisfaccion de los usuarios DISENO:
satisfaccion de los usuarios satisfaccién de los usuarios | €xternos :
) tendidos en el No experimental,
. externos atendidos en el a ¢ |
externos atendidos en el externos atendidos en el | servicio de | ransversa
. ) servicio de emergencia del emergencia del
servicio de emergencia del servicio de emergencia del | Hospital  Santo ENFOQUE:
. . hospital Santo Tomas. Cusco - Cuantitativo
hospital Santo Tomas. Cusco - b hospital Santo Tomas. Cusco - ;8;“255' Cusco-
2022 ' POBLACION:
20227 2022 e
DIMENSIONES 3000 usuarios
PROBLEMAS ESPECIFICOS | OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS o Técnica MUESTRA" 341
1) ¢Cuales son las 1) Caracterizar 1) Existen caracteristicas cientifica TECNICAS:
caracteristicas generales sociodemogréaficamente a generales de los usuarios * Humana encuesta |
 Entorno




3)

4)

atendidos en el servicio de
emergencia del Hospital
Santo Tomas. Cusco -
20227

¢ Cual es el nivel de calidad
de atencién de los usuarios
externos atendidos en el
servicio de emergencia del
hospital Santo Tomas.
Cusco - 2022?

¢ Cual es el nivel de
satisfaccion de los usuarios
externos atendidos en el
servicio de emergencia del
hospital Santo Tomas,
Cusco - 20227

i Existe relacién entre Ia
dimension técnica-cientifica
y la satisfaccion de los
usuarios externos

2)

3)

4)

atendidos en el servicio de
emergencia del Hospital
Santo Tomas. Cusco -
2022

Describir el nivel de calidad
de atencién de los usuarios
externos atendidos en el
servicio de Emergencia del
Hospital Santo Tomas.
Cusco - 2022

Describir el nivel de
satisfaccién de los usuarios
externos atendidos en el
servicio de Emergencia del
Hospital Santo Tomas.
Cusco - 2022

Identificar la relacion entre
la dimension técnica-
cientifica y la satisfaccion
de los usuarios externos

2)

3)

4)

servicio de emergencia del
Hospital Santo Tomas.
Cusco - 2022.

El nivel de calidad de
atencién de los usuarios
externos atendidos en el
servicio de emergencia del
hospital Santo Tomas.
Cusco — 2022, es regular
Los usuarios externos
atendidos en el servicio de
emergencia del hospital
Santo Tomas. Cusco —
2022, presentan
insatisfaccion

Existe relacién significativa
entre la dimension técnica-
cientifica y la satisfaccion
de los usuarios externos
atendidos en el servicio de

VARIABLE 2
Satisfaccion de
los usuarios
externos
atendidos en el
servicio de
emergencia del
Hospital  Santo
Tomas, Cusco-
2022.

DIMENSIONES
e Fiabilidad
e Capacidad

de

respuesta
e Sequridad
* Empatia
* Aspectos

tangibles

INSTRUMENTO
S: cuestionarios

METODO DE
ANALISIS  DE
DATOS:
Prueba chi-
cuadrado

Tau b de Kendal




9)

6)

atendidos en el servicio de
emergencia del hospital
Santo Tomas. Cusco -
20227

¢ Existe relacion entre la
dimensién humanay la
satisfaccion de los usuarios
externos atendidos en el
servicio de emergencia del
hospital Santo Tomas.
Cusco -20227

¢ Existe relacion entre la
dimensién entorno y la
satisfaccion de los usuarios
externos atendidos en el
servicio de emergencia del
hospital Santo Tomas.
Cusco -20227

5)

6)

atendidos en el servicio de
Emergencia del Hospital
Santo Tomas. Cusco -2022
Identificar la relacion entre
la dimension humanay la
satisfaccion de los usuarios
externos atendidos en el
servicio de Emergencia del
Hospital Santo Tomas|
Cusco -2022

identificar la relacion entre
la dimension entorno y la
satisfaccion de los usuarios
externos atendidos en el
servicio de Emergencia del
Hospital Santo Tomas.
Cusco -2022

5)

6)

emergencia del hospital
Santo Tomas. Cusco —
2022

Existe relacion significativa
entre la dimension humana
y la satisfaccion de los
usuarios externos
atendidos en el servicio de
emergencia del hospital
Santo Tomas. Cusco -
2022

Existe relacion significativa
entre la dimension entorno
y la satisfaccion de los
usuarios externos
atendidos en el servicio de
emergencia del hospital
Santo Tomas. Cusco -
2022




2. Instrumentos de recoleccion de informacién

INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO

Calidad de Atencion y Satisfaccion de los Usuarios Externos Atendidos en el
Servicio de Emergencia del Hospital Santo Tomas. Cusco-2022

DATOS GENERALES
Edad | sexo Nivel de instruccion Procedencia
a) Masculino a) analfabeto a) urbano
------ b) femenino b) primaria b) rural
¢) secundarna ¢) urbano marginal
d) superior técnico
e) superior universitario

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Sefior(a) usuarios externos del servicio de emergencia del hospital Santo Tomas,
le solicito por favor responde las siguientes preguntas con sinceridad, para este
fin utiliza la siguiente escala:

1: Nunca

2: Casinunca
3. A veces

4: Casi siempre

5: Siempre

Nro/[TEMS 1 2| 3

El profesional que le atendio le explica en que consiste los procedimientos
que le va arealizar.

El profesional que le atendié hace los procedimientos indicados en Ud., con

2 precision y rapidez.
El profesional que le atendid le dice cudl es su diagndstico o que es lo qus
3 tiene al final de la consulta
4 El profesional le explica que medicamentos le esta dando, para qué sirven
y como tomarlos.
: El profesional le brinda orientacién y consejeria en el tema por el que

acudid u otro necesario.




El profesional le brinda seguridad, respecto a los procedimientos, por
ejemplo: se lava las manos después de cada paciente o usa guantes limpios

6 o estériles si fueran necesarios, usa material estéril o descartable, las
mantas en que fue acostado para ser examinado son limpias, etc.

7 | La atencidn recibida del profesional cubre todas sus necesidades de consulta
El profesional involucra a la familia o al acompafiante en la atencidn, ya seq

3 en la salud de Ud., o se interesa por la salud de los demas miembros de I3
familia

& | El profesional muestra amabilidad durante la atencidn.

10 | El profesional le llama por su nombre cuando le atiende.

11 | El profesional se presenta diciendo su nombre durante la atencién.

12 | El profesional le dedica el tiempo necesario durante la atencién.

13 A sus preguntas el profesional le responde con términos sencillos que Ud
puede entender.

14 | El profesional le pide autorizacidn antes de examinarlo.

15 | El profesional respeta su cultura o creencia durante la atencion.

16 | El profesional muestra sensibilidad frente a sus emociones o necesidades
Cree Ud. que la informacion que da durante la atencion sobre su estadg

17 . - .
de salud es confidencial (es decir “es solo entre Ud. y el profesional®.

18 El tiempo de espera para ser atendido en el servicio de emergencia por e
profesional es loideal (es decir de inmediato)

19 Respecto al ambiente donde fue atendido esta limpio, ordenado, ventilados
es comodo.

20 Respecto al ambiente donde fue atendido, se respeta su intimidad g
privacidad.

21 Respecto al lugar de espera en el Hospital antes de la atencion, esti
ordenado, iluminado ventilado y comodo.
Considera Ud. que el Hospital esta libre de riesgos frente a un desastre, poi
ejemplo

22| . 3 . o, L . _
sismos o incendios. (caidas, sefalizacion de evacuacion, incendios, tiens
extinguidor, lucesde emergencia, otros).

23 | Respecto a los bafios de uso de los pacientes son limpios.

24 Ud. considera gque los servicios que usted necesita: laboratorio, farmacia
ecografias, etc. Estan siempre disponibles

25 Considera Ud. que para obtener una cita para su atencion o control son
oportunas y de tramite sencillo.

26 Considera UUd. que para obtener una cita para laboratorio son oportunas
y de tramite sencillo.

o7 Considera Ud. que para obtener una cita para Ecografias u ofros examenes
de ayuda diagnostica son oportunas y de tramite sencillo.

28 Cree Ud. que hay un lugar o persona disponible para recibir sus quejas g
sugerencias o malestar.

29 Cree Ud. que recibe atencion o se resuelve sus guejas 0 sugerencias
adecuadamente

30 | Engeneral Ud. tiene confianza en la atencidon que se brinda en el Hospital




CUESTIONARIO DE SATISFACCION

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted otorga a
la atencion que espera recibir en el servicio de Emergencia del Hospital Santo Tomas, utilizando
escala de 1 al 7, donde 1 representa menor importancia y 7 mayor importancia.

No Preguntas 112 (3|4

01 | E | Que los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a
emergencia, sin importar su condicién econdmica.

02 | E | Que la atencién en emergencia se realice considerando la gravedad de
la salud del paciente.

03 | E | Que su atencién en emergencia este a cargo de un médico.

04 | E | Que el medico mantenga suficiente comunicacién, con Ud. O sus
familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud.

05 | E | Que la farmacia de emergencia cuente con sus medicamentos que
recetara el médico.

06 | E | Que la atencion en caja o en el médulo de admisién del seguro integral
de salud (SIS) sea rapida.

07 | E | Que la atencién para la toma de analisis y procesamiento sea rapida

08 | E | Que la atencién para la toma de examenes radioldgicos (radiografias,
ecografias) sean rapida.

09 | E | Que la atencién en farmacia de emergencia sea rapida.

10 | E | Que el médico tratante le brinde el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud.

11 | E | Que durante su atencion en emergencia se respete su privacidad.

12 | E | Que el medico realice un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por cual seré atendido.

13 | E | Que el problema de salud por el cual sera atendido se resuelva o mejore.

14 | E | Que el personal de emergencia le trate con respeto, amabilidad y
paciencia.

15 | E | Que el personal de emergencia le muestre interés, para solucionar
cualquier dificultad que se presente durante su atencion.

16 | E | Que Ud. Comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el
problema de salud o resultado de la atencion.

17 | E | Que Ud. Comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre los
procedimientos y analisis que se realizaran.

18 | E | Que Ud. Comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el
tratamiento que recibira: tipos de medicamentos, dosis y efectos
adversos.

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

20 | E | Que el servicio de emergencia cuente con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompafiantes.

21 | E | Que en servicio de emergencia cuente con equipos operativos
disponibles y materiales necesarios para su atencion.

22 | E | Que los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y comodos.




PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como Ud. HA RECIBIDO LA
ATENCION, en el servicio de Emergencia del Hospital Santo Tomas, utilizando una escala de 1 al 7.
Considere 1 como menor calificacion y 7 como mayor calificacién.

No PREGUNTAS 112 |3 |45

01 | P | ;Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada a
emergencia, sin importar su condicion econémica?

02 | P | ;Usted o su familiar fueron atendidos considerando su gravedad de
su salud?

-

03 ¢3u atencion en emergencia estuvo a cargo de un médico?

04 | P | iEl médico que lo atendio, mantuvo suficiente comunicacion, con
usted o sus familiares para explicarles el seguimiento de su problema
de salud?

05 | P | ;/La farmacia de emergencia contd con los medicamentos que receto
el médico?

06 | P | ;/La atencidn en caja o en el médulo de admisién del SIS fue rapida?

07 | P | ¢La atencion para tomarse los analisis y procesamiento fue rapida?

08 | P | jLa atencidon para tomarse los examenes radioldgicos (radiografias,
ecografias) fue rapida?

09 | P | jLa atencion en farmacia de emergencia fue rapida?

10 | P | (El médico que le atendid le brindo el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

11 | P | {Durante su atencién en emergencia se respeté su privacidad?

12 | P | ¢El médico que le atendié le realizo un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud que fue atendido?

13 | P | ¢El problema de salud por el cual fue atendido se resolvié y mejoro?

14 | P | (El personal de emergencia le frato con respeto, amabilidad y
paciencia?

15 | P | (El personal de emergencia le mostro interés, para solucionar
cualquier dificultad gue se presentd durante su atencion?

16 | P | ;Ud. Comprendid la explicacién que el médico le brindo sobre el
problema de salud o resultado de su atencion?

17 | P | {Ud. Comprendid la explicacién que el médico le brindo sobre los
procedimientos y analisis que le realizaron?

18 | P | {Ud. Comprendid la explicacién que el médico le brindo sobre el
tratamiento que recibid: tipos de medicamentos, dosis y efectos
adversos?

19 | P | ilos carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le parecen
adecuados para orientar a los pacientes?

20 | P | ¢El servicio de emergencia conto con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompaiiantes?

21 | P | ¢El servicio de emergencia contd con equipos operativos disponibles
y materiales necesarios para su atencion?

22 | P | ;Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y
comodos?




3. Medios de verificacion

Autorizacion para la aplicacion de los instrumentos



Evidencias del estudio (Fotos)



4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CALIDAD DE ATENCION

Luego de haber puesto el instrumento en consideracion de expertos, quienes a
través de una guia de estimacion emitieron juicios valorativos; los que fueron

procesados de la siguiente manera:

TABLA DE PROCESAMIENTO DE INFORMACION DE EXPERTOS

ITEMS EXPERTOS TOTAL | PROMEDIO
A B C
1 o) 4 3 12 4.0
2 o) 4 4 13 4.3
3 4 4 4 12 4.0
4 4 4 3 11 3.7
3 5 4 3 12 4.0
6 S 4 3 12 4.0
7 4 S 3 12 4.0
8 4 4 3 11 3.7
9 o) 4 3 12 4.0

1.- Con los promedios hallados se procedid a determinar la distancia del punto

multiple (Dpp), a través de la siguiente ecuacion:

Dpp=y (X V)2 4+ (X - V)2 + (X —¥3)2 + -+ (X — V)2

Donde:

x = Valor maximo concedido en la escala para cada item (5 en la presente
investigacion).

y = El promedio de cada item.

Reemplazando:

Dpp=(5-4F +(5-43F+(5-4° +(4-37P+ -4+ -4+ G-+ (4-37F+(5-4F

Dpp = v9.87

Dpp =3.14



Si Dpp = 3.14 significa que el instrumento tiene una adecuacion en gran medida con lo
que se pretende medir y por consiguiente puede ser aplicado para obtener la

informacion.

2.- Luego se determiné la distancia maxima (D,,,....) del valor obtenido respecto al punto

de referencia cero (0), con la siguiente ecuacion:

Dpar. =V (X1 —1)2 + (X3 — 12 4+ (X, — 1)2
Donde:

X = Valor maximo cancelado en la escala para cada item.
1 = Valor minimo de la escala, para cada item (en este caso el valor es = 1).

Reemplazando:

Dinar, =y (512 +(5- 12+ (417 + (@ — 1)2(5 - 12(5 — 12(5 — 1)2(4 - 1) + (5 — 1)?

Do = V123
D =11.09

max.

3.- La D,,,4, obtenida se divide entre el valor maximo de la escala, siendo:

11.1
— =222
5

4 .- Con el valor obtenido (2.22), se construyd una nueva escala valorativa a partir de

la escala de 0, hasta llegar al valor D,,,,,. (11.1), y se obtuvo lo siguiente:

2.22 4.44 6.66 8.88 11.1

3.14



Donde:

A= Adecuacion total.

B= Adecuacién en gran medida.
C= Adecuacion promedio.

D= Escasa adecuacion.

E= Inadecuacion.

5.- En la escala construida, se ubico la distancia del punto multiple obtenida (Dpp), v
se emite el juicio de valor. Dénde: Dpp = 3.14; que esta ubicado en el intervalo B,
indicando que el instrumento de investigaciéon “tiene adecuacion en gran medida”

al fendmeno que se desea investigar, y por tanto puede ser utilizada.
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