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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio
de emergencia del Hospital Santa Maria del Socorro, Ica, 2022.

Materiales y métodos: Se plantea una investigacion que tendrd enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo y disefilo no experimental-transversal. Para la
poblacion se consideraran los pacientes del area de emergencias desde octubre a
diciembre de 2022 del Hospital Santa Maria del Socorro, Ica, los cuales suman un
total de 3150, calculando la muestra con la formula para poblaciones finitas que
resultdé en 343 pacientes y se aplicara muestreo probabilistico simple. Para la
recoleccidn de informacion se utilizara la técnica de la encuesta y como instrumento
la Escala Multidimensional SERVQUAL, la cual consta de 22 items que evaltan 5
dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, elementos tangibles y
seguridad con una escala de Likert de 5 puntos que va desde “nada satisfecho” a
“‘completamente satisfecho previa autorizacion y consentimiento de los usuarios.
Resultados: los resultados se expresan a través de tablas y figuras que describiran
las variables de estudio

Conclusiones: la investigacion aportara informacion valiosa para el Hospital,
permitiendo tomar acciones de mejora en beneficio de los usuarios.

Palabras claves: Satisfaccion del cliente; Calidad de servicio; Emergencia. (DeCS)



ABSTRACT

Objective: Determine the level of satisfaction of users who come to the emergency
service of the Hospital Santa Maria del Socorro, Ica, 2022.

Materials and methods: An investigation is proposed that will have a quantitative
approach, a descriptive level and a non-experimental-transversal design. For the
population, patients from the emergency area will be considered from October to
December 2022 of the Hospital Santa Maria del Socorro, Ica, which add up to a total
of 3150, calculating the sample with the formula for finite populations that resulted in
343 patients and simple probabilistic sampling will be applied. For the collection of
information, the survey technique will be used and the SERVQUAL Multidimensional
Scale will be used as an instrument, which consists of 22 items that evaluate 5
dimensions: Reliability, responsiveness, empathy, tangible elements and security
with a Likert scale of 5. points ranging from "not at all satisfied” to "completely
satisfied with the prior authorization and consent of the users. Results: the results
are expressed through tables and figures that will describe the study variables.
Conclusions: the research will provide valuable information for the Hospital,
allowing improvement actions to be taken for the benefit of users.

Keywords: Customer satisfaction; Quality of service; Emergency. (DeCS)



I. INTRODUCCION

Todo cuanto tiene que ver con salud publica a nivel mundial es competencia de los
estados y de los organismos nacionales e internacionales creados y que se creen
para tal efecto; en ese sentido, los gobiernos deben crear las condiciones y propiciar
la 6ptima prestacion de estos a nivel publico y privado buscando la optimizacion y
mejora constante en los servicios de salud a través de alianzas regionales, para

mejorar la capacidad de respuesta y evitar enfermedades en la poblacién (1).

Las instituciones médicas privadas persiguen un fin lucrativo que define su servicio;
en cambio, las publicas tienen una naturaleza legal y social; aun asi, ambas deben
regirse por estandares que determinan las formas en que el servicio se presta en
cada pais y el indicador se basa esencialmente en la satisfaccion del usuario, que
no solo radica en dar con los correctos tratamientos de enfermedades, sino también

en el tiempo de respuesta, la informacion y orientacion que recibe el paciente (2).

Asi, la satisfaccion del paciente es una de las finalidades de la medicina y de la
actuacion médica y debe ser medida para mejorar y perfeccionar la atencion hacia
este (3).

Esta no solo se debe centrar en el cumplimiento de procedimientos médicos y
tramites administrativos, sino que esta orientado a una atencion integral con calidad
y calidez, donde el paciente sea mas que un formulario o un cuadro clinico sino una
persona, asi como sus familiares y allegados, quienes pueden verse afectados por
el padecimiento del pariente enfermo, con mucho mayor énfasis en el area de

emergencia por ser un area de mayor intranquilidad (4).

Entonces, se hace necesario identificar qué informa la calidad dentro de los
servicios de salud, pues, ademas de la atenciobn médica, resulta de vital importancia
la informacién que se le brinde acerca de todo lo que le est4 ocurriendo ya que en

muchos casos las personas ignoran todos los detalles de la enfermedad y el no



recibir dicha orientacién en forma oportuna, veraz, personalizada y empatica puede

generar insatisfaccion e incluso afectar el estado animico y la salud (5).

La OMS asegura que en aguellos paises donde los ingresos per capita son mas
bajos, la calidad de servicio en salud es baja y esto trae consecuencias criticas. En
dichos paises, el 15% de las muertes son atribuidas a deficientes servicios de
atencién médica, lo cual representa entre 5,7 y 8,4 millones de fallecimientos al afio
y se estima que al optimizarse la calidad se evitarian al menos 3.4 millones de

muertes solamente entre tuberculosis y enfermedades cardiovasculares (6).

Sin embargo, en paises con ingresos per capita mayores, la calidad en servicios de
salud es percibida de mejor manera. Asi, por ejemplo, en Espafia, de acuerdo a una
investigacion del afio 2017, 55% de encuestados mostré estar satisfechos con los
servicios de salud en nivel alto, mas que todo por excelente trato que brinda el

personal enfermero (7).

De igual forma, en los Paises Bajos se han tenido hallazgos similares de acuerdo
a lo reflejado en una investigacion del afio 2018; en este pais se han realizado
multiples esfuerzos para la mejora de la calidad de atencion y eso se refleja en la
satisfaccion mostrada por el 61% de los usuarios, superando sus expectativas de

esfuerzos y expectativas de rendimiento (8).

Sin embargo, en paises como Jordania, de acuerdo a un estudio desarrollado en el
afio 2018, a pesar de la implementacion de estrategias no llegan a controlar la
situacion en buenos niveles, ya que el 65% de usuarios de areas de emergencia de

un importante hospital del pais se encuentran insatisfechos con la atencién (9).

Siguiendo lo anterior, en paises latinoamericanos con mayor desarrollo la
implementacién de politicas ha dado los resultados esperados como es el caso de
México, donde de acuerdo a un estudio del afio 2020, se evidencia una satisfacciéon



gue supera el 90% y eso se debe a un eficaz y eficiente tratamiento del dolor de los

pacientes durante los procedimientos médicos (10).

Pero en Suramérica el panorama luce distinto, pues los altos niveles de
insatisfaccion reflejan que las personas desconfian en el sistema y consideran que
el gobierno descuida el sector salud, tal como se evidencia en un estudio en
Ecuador en el afio 2019 que demuestra que menos de la mitad de la poblacion bajo
analisis (47.6%) estuvo satisfecho con los servicios médicos a pesar que los tiempos

de espera fueron moderados (11).

Por su parte, en Colombia un estudio sobre los niveles de satisfaccion de los
pacientes que acuden a un hospital publico demuestra que el mismo no cuenta con
la infraestructura necesaria (44.3%), la atencidén es considerada por los usuarios
como deficiente tanto en lo que respecta a los médicos como el resto del personal
de servicio (54.7%) y los tiempos de espera son muy largos (61.4%); en general, el

56.1% los usuarios sostienen que el personal no cumple con sus funciones (12).

En Chile, un estudio en pacientes criticos obtuvo como resultado niveles bajos de
satisfaccion del usuario en el 63.4%, especialmente en lo que respecta a la empatia
debido a que 61.2% indic6 que tiene bajo nivel y en lo que respecta a la
comunicacién entre médico-paciente ya que el 58.7% indicé sentirse insatisfecho

con este aspecto (13).

En Peru, de acuerdo a la Ley General de Salud es de interés gubernamental los
servicios médicos, ya sea que sean prestados por entes publicos o privados,
debiendo el estado velar porque los mismos sean impartidos con calidad, seguridad
y oportunidad, por lo que se han implementado estrategias en los Ultimos afios que

buscan este fin (14).

Lo anterior ha dejado como resultado que en tres estudios realizados a nivel

nacional se observen niveles de satisfaccion altos en el 76.61% (15), 72,9% (16) y



64,4% (17). Otro estudio similar da como resultado altos grados de satisfaccion
85,5% resaltando que la dimensidn empatia y comunicacion es la mas importante

para los usuarios (18).

Sin embargo, una investigacion realizada en el pais demostrd que, a pesar de existir
altos niveles de satisfaccion, los mas bajos se encuentran en Ica 55,8% (19) y otro
estudio revela como resultado bajos niveles de satisfaccion en un hospital privado
de acuerdo al 42,4% en donde la insatisfaccion més elevada esta referida a las

capacidades de respuestas (20).

A pesar de los altos niveles de satisfaccion que expresan los usuarios a nivel
nacional, en hospitales de Ica se observan numerosas quejas, pues, a pesar de
haber disminuido las filas de personas por el plan cero colas de acuerdo al 55.4%,
muchos de los usuarios manifiestan que existen largos periodos de espera para
obtener citas (42.1%) y mal trato por parte del personal administrativo segun lo
expreso el 52.9% (21).

La satisfaccidn desde la perspectiva del usuario es un sentimiento, una apreciacion
subjetiva y desde la perspectiva del prestador del bien o servicios son una serie de
procedimientos Utiles para franquear la brecha que existe entre las expectativas del
usuario y el producto o servicios disponibles para darle a este (22).

La satisfaccion respecto a los servicios médicos asistenciales y de emergencias se
relacionan con la apreciacion subjetiva que tenga la persona basada en sus
expectativas sobre 4 aspectos principales: La técnica del médico, condiciones

fisicas, el grado de orientacion e informacién y el ambiente sociocultural (23).

De acuerdo a autores, las variables vinculadas mas directamente con los niveles de
satisfaccion en los servicios de salud publica son: orden y aseo, seguridad, equipos,
tiempo de espera y el trato por parte de personal médico y de enfermeria, de los

cuales el mas importante es la limpieza y el orden (24).



También es indicado que la satisfaccion del paciente estd subordinada a las
necesidad y expectativa personal de este, aspecto subjetivo que dificulta la medicion
objetiva de la variable, sin embargo, depende netamente del médico, pues estas
necesidades se centran en dos aspectos, primero la capacidad del doctor de
escuchar y entender en forma individualizada el problema y segundo comunicar en

forma empatica las explicaciones que el usuario necesita (25).

Asi, la satisfaccion del usuario del sistema de salud depende esencialmente del
aspecto comunicacional entre el paciente y el médico, tanto por lo que respecta al
paciente sentirse escuchado, como el doctor saberse explicar correctamente y en
forma personalizada, en funcion de los valores, las convicciones, el estatus

economico y social de los individuos (26).

Las expectativas individuales del paciente son parte elemental de su satisfaccion y
se sostiene que es este el Unico que puede determinar la alta o baja calidad del
servicio (27) y la tnica forma de hacerlo es después de haberlo utilizado, sin lo cual

no pudiera formarse una opinién (28).

Cuando un usuario expresa satisfaccion con el servicio, se puede decir que fue de
buena calidad. En materia de tratamientos médicos, el nivel de atencion es el grado
en que los conocimientos que tienen los facultativos de la medicina pueden ser
empleados para lograr las metas sanitarias y de salud publica y satisfacer las

necesidades de la poblacién (29).

La teoria que se toma como base en este estudio es la planteada por Parasuraman,
Zeithaml y Berry en 1985 denominada "Teoria del Servicio de Calidad", se
fundamenta en que la idea de que la calidad del servicio percibida depende de la
discrepancias entre la expectativa previas del paciente y su concepcioén de la calidad

del servicio recibido (30).
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Se han mencionado los principales aspectos que se pueden evaluar para estimar la
satisfaccion del usuario en servicios médicos, referidos a aspectos subjetivos
basados en expectativas y necesidades, sin embargo, las cifras sobre las muertes
y dafios causados por una deficiente atencidn son objetivos y alarmantes, por lo que
el Ministerio de Salud del Perd (MINSA), hizo una adaptacion tomando como

referencia el SERVQUAL, instrumento para medir aspectos subjetivos (31).

Este instrumento permite estimar la satisfaccion del usiario del sistema de salud, lo
cual se puede hacer analizando las siguientes dimensiones: la primera es fiabilidad,
referida especificamente a la confiabilidad del servicio, relacionada con la confianza
gue se transmite a los usuarios. La segunda es la capacidad de respuesta,
relacionada con la seguridad que brinda al paciente el contar con atencion oportuna,
eficaz y eficiente (31).

Como tercera dimension se evalla la empatia, ya que es objetivo de la ciencia
médica brindar atencion y recomendaciones personalizadas de acuerdo a las
necesidades de cada persona. La cuarta son los elementos tangibles, de tipo
infraestructural, logistico, materiales, equipos y recursos humanos, mientras que la
ultima se refiere a la seguridad que brinda el personal y la institucion brindando los

servicios que promete y ofrece (31).

En este sentido, se han realizado investigaciones previas tanto a nivel nacional
como internacional que exponen la misma problematica, por lo que a continuacion

se exponen los resultados y conclusiones que han obtenido.

Canchanya (32) en Lima-Peru, en 2018 desarrollé un estudio titulado “Satisfaccion
del usuario que acude a consultorios externos sobre la atencién que brinda el
personal de salud que labora en el Hospital San José, Callao”. Empleo un estudio
de tipo cuantitativo, con 99 pacientes. Demostr6 que, el 82,3% de ellos presentaron
una satisfaccion alta en cuanto a la atencion, el 13,7% media y el 4% una baja.
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Concluyendo que, la gran mayoria de las personas que se atienden en el hospital

expresan una gran satisfaccion en base a la atencion brindada por el personal.

Ayamamani (33) en Arequipa-Perud, en el afio 2018 desarrollé una investigacion
titulada “Relacion entre la expectativa de la calidad de atencion y la satisfaccion en
usuarios externos del servicio de radiologia, en el Hospital Il Regional Honorio
Delgado, Arequipa”. Empled un estudio cuantitativo correlacional, con 120
pacientes, en donde obtuvo que, el 31,6% de ellos tenian de 22 a 34 afios y el 68,4%
tenian de 34 a 45 afos, por otro lado, el 47,1% poseian SIS, en donde a mayor
parte de ellos comiunmente acuden realizarse examenes de térax y de columna.
Concluye que, existe un vinculo estadistico directo entre las variables (calidad de

atencioén y satisfaccion de los usuarios) estudiadas en el hospital.

Guerra (34) en Paita-Peru, en 2022 realiz6 una investigacion denominada “Calidad
de Atencion y Satisfaccion del Usuario Externo del Hospital de Apoyo II-1 Las
Mercedes- Paita, 2021”. Desarroll6 un estudio cuantitativo no experimental, con 164
enfermeros. Como resultado el 73,65% indican tener una insatisfaccion y el 26,35%
presentar estar satisfechos, el 7,45% presentan niveles bajo de atencion, el 54,9%
presentan un nivel medio y el 11,3% alto. Concluye que, existe un vinculo

estadistico significativo entre ambas variables donde V Cramer= 0.546.

Ayovi (35) en Esmeralda-Ecuador, en el 2020 realizé un estudio denominado
“Calidad de la atencion y su influencia en la satisfaccion de los usuarios que acuden
al servicio de emergencia del Hospital basico esmeraldas”. Empled un estudio
cuantitativo descriptivo, en 423 pacientes que acudieron al Hospital. Como resultado
conocié que 57,9% de los pacientes indican estar satisfechos, mientras que el
42,1% estan insatisfechos con la atencion recibida. Por otro lado, Concluye que el
hospital cumple con las normas y los estandares indicados para poder mantener a
los pacientes satisfechos, inspirando confianza para que puedan acudir al centro de
salud.
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Vizcaino y otros (36) en Jalisco-México, en 2019 desarrollaron un estudio titulado
“Analisis de la satisfaccion de pacientes del servicio de urgencias en un hospital
publico de Jalisco”. Emple6 un estudio cuantitativo correlacional, como parte de la
muestra trabajo con 97 pacientes. Demostré que, el 66% se encuentran satisfechos
con la atencién que brinda el hospital y el 34% indican estar insatisfechos ya que
demoran mucho en atender. Concluye que, la percepcién del paciente en la calidad
de servicios esta sujeta al buen desempefio del personal médico del hospital, y asi

garantizar una mejor atencién a sus pacientes.

Ku (37) en la Tinguifia-Perd, en 2018 realizd un estudio denominado “Calidad del
servicio y satisfaccion del usuario en consulta externa del Centro de Salud La
Tinguifa, junio 2018”. Se empled un estudio cuantitativo correlacional, en 150
individuos que acudieron a la consulta externa. Como resultado tiene que, el 14,3%
refirieron satisfaccion con la atencion recibida, el 74,7% indican que la atencion es
regular y el 11 indican que la atencion es pésima. Se Concluye que en base a la
satisfaccion que sienten los pacientes, 81 de ellos indicaron estar satisfechos,
mientras que 12 de ellos indican no estar satisfechos. Concluye que, existe un

vinculo entre las variables de estudio, ya que p=0,000<0,05.

Se puede afirmar que lo que no es susceptible de medirse, no se puede evaluar y
lo que no es posible ser evaluado menos se podra perfeccionar. Debido a esto, es
de vital importancia determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del sistema

de salud, para mejorarlo. De esta forma, el estudio se justifica en diversos aspectos.

Se aportara con teoria que permite incrementar los conocimientos, brindando datos
actuales sobre la satisfaccion de los pacientes que lleva a la reafirmacién o
contradiccion de teorias; ademas, la informacion que se obtenga estara disponible
en el campo cientifico para ser utilizada en futuras investigaciones considerando las

escasas investigaciones sobre este tema en la region.
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En el aspecto practico, el estudio aportara resultados veraces basados en evidencia
cientifica en cuanto a la satisfaccion de los usuarios de area de emergencia,
permitiendo vislumbrar los aspectos en los que se presentan deficiencias o fallas a
fin de que se enfoquen estrategias correctivas, llevando a que el personal de salud
pueda brindar un mejor servicio en sus practicas diarias y el paciente perciba mayor

satisfaccion al presentan inconvenientes de salud.

En Perl, en muchas ocasiones los individuos desisten de recibir atencion médica
por conocer que se recibe una atencion tardia, que deben esperar mucho tiempo
por turnos y que posiblemente no les atiendan de manera adecuada, por lo que, la
informacion de esta investigacion servira para que el enfoque de politicas se dirija
a mejorar institucionalmente esos aspectos buscando siempre el bienestar de la
poblacion, justificando este estudio en el aspecto social.

En cuanto a la justificacibn metodolégica, el estudio se desarrollara siguiendo pasos,
lineamientos y herramientas de medicion que pueden ser replicables para otras
iInvestigaciones, aportando a futuros investigadores.

Lo anteriormente expuesto permite plantear el objetivo de investigacion el cual

consiste en determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio

de emergencia del Hospital Santa Maria del Socorro, Ica, 2022.
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Il. MATERIALES Y METODOS

2.1 ENFOQUE Y DISENO DE INVESTIGACION

Se desarrollara el estudio con un enfoque cuantitativo debido a que se consideraran
procedimientos estadisticos para la presentacién y desarrollo de la informacion en
forma de datos manteniendo basamentos para la medicién numérica de los mismos
(38).

Se empleara un disefio no experimental ya que no se manipulan ni se ejecutan
estimulos o intervenciones a la variable de investigacion para la medicion de la
misma, por lo tanto, en este disefo solo se explica el comportamiento de la variable
en estudio tal como sucede en la realidad; considerando un corte transversal ya que

la recoleccion de datos, es ejecutada en un tiempo 0 momento determinado (39).

El nivel sera descriptivo; en tal sentido sera descrito el comportamiento de la

variable tal como sucede al momento de la ejecucién y desarrollo del estudio (40).

2.2 POBLACION

La poblacion se comprende a la recopilacion de la totalidad de los elementos que
componen o forman parte de la zona espacial donde se desarrolla una investigacion,
en la cual los elementos comparten similitudes vinculadas al fenébmeno en analisis
(41).

En el caso, la poblacion se conformara por usuarios que acuden al servicio de
emergencia del Hospital Santa Maria del Socorro, Ica, en el periodo octubre —
diciembre 2022 que, de acuerdo a datos brindados por la institucién, son atendidos
en emergencias mensualmente un aproximado de 1050 pacientes y tomando en

cuenta el periodo de 3 meses, la poblacion queda conformada por 3150 pacientes.

15



La muestra es comprendida como un fragmento fiel, objetivo y representativo de
una poblacion en estudio (39). Determinandose por la férmula propuesta por

Scheaffer en 1987 (38) la cual establece que:

B Z%pgN
~e2(N—-1)+ Z?pgq

n

Considerando:

N = Poblacién (3150 pacientes)

Z = Nivel de confianza (95%) = 1.96

e = Porcentaje de error deseado (5%) = 0.05
p = Probabilidad a favor (50%) = 0.50

g = Probabilidad en contra (50%) = 0.50

Reemplazando los datos, se obtiene que n=342.5. Por lo tanto, se determina a 343
usuarios del servicio de emergencia del Hospital Santa Maria del Socorro, Ica como

muestra.

Criterios de inclusion

- Pacientes hombres y mujeres.

- Pacientes que firmen el consentimiento informado para la participaciéon en el
estudio.

- Pacientes que acuden al servicio de emergencia del Hospital Santa Maria del

Socorro, Ica, en el periodo octubre — diciembre 2022.

Criterios de exclusién

- No se incluirdn pacientes que acudan a otra area de servicio del hospital

- No seran considerados menores de edad en el desarrollo de la investigacion.

- No se consideraran pacientes que no se encuentren en estado de lucidez para

participar en el estudio.
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2.3 VARIABLE DE ESTUDIO
La variable principal es, la satisfaccion de usuarios, de acuerdo a su naturaleza, es

una variable cualitativa y la escala de medicion es ordinal.

Definicion conceptual: La satisfaccion desde el punto de vista del usuario es un
sentimiento, una apreciacion subjetiva y en la perspectiva del prestador del bien o
servicio son una serie de procedimientos Utiles para franquear la brecha que existe
entre las expectativas del usuario y el producto o servicios disponibles para darle a
este (22).

Definicion operacional: Se refiere al potencial que poseen los usuarios del
servicio de emergencia del servicio de emergencia del Hospital Santa Maria del
Socorro, Ica en participar y facilitar su percepcion sobre los servicios asistenciales
y de emergencia del centro nosocomial, considerando la apreciacién subjetiva de
acuerdo a sus expectativas y percepciones; en cuanto a la fiabilidad son
capacidades de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles la cual sera
medida con el cuestionario SERVQUAL.

2.4 TECNICA DE INSTRUMENTO DE MEDICION

Para el cumplimiento del objetivo del estudio se aprovechara la técnica de la
encuesta; la cual es, una manera de recoleccién de informacion versétil, practica y
sencilla en la cual se formulan interrogantes de forma oral o escrita, las cuales el
investigador aplica a la muestra en andlisis, en torno a los objetivos determinados

en un estudio, la misma puede ser auto administrada, personal o telefénica (41).

Instrumento de recoleccion de datos:

Permitira la satisfaccion de usuarios, la adaptacion del MINSA del cuestionario
SERVQUAL (31), disefiado originalmente en 1988 por Zeithaml, Parasuraman y
Berry (42), el cual permite medir los aspectos subjetivos de los servicios de salud a

nivel general, asi como la satisfaccion de los usuarios del sistema de salud.
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El instrumento se compone por 22 interrogantes distribuidas en 5 dimensiones:
fiabilidad, referente al cuidado y habilidades al momento de brindar el servicio;
capacidad de respuesta, la cual refiere, la buena disposicion y voluntad de ayuda
del personal nosocomial;, seguridad, de acuerdo a la percepcion del usuario
respecto a la habilidad, cortesia y atencion sin riesgos a los usuarios; empatia, que
es la facultad del personal de brindar atencién personalizada comprendiendo las
situaciones y caracteristicas particulares de cada paciente y los aspectos tangibles,
relacionado con la apariencia y percepcion del entorno fisico y del personal (43).

Fue validado en Pera por Becerra, Pecho y Gomez en el afio 2020 en su
investigacién titulada “Satisfaccidn del usuario externo en un establecimiento de
atencién primaria, durante la pandemia Covid-19”, donde lo sometieron a juicio de
5 expertos que evaluaron aspectos como relevancia, pertinencia y claridad de los
items y dictaminaron su validez para aplicarse a muestra de pacientes o sus
acompafantes; asimismo, los autores calcularon su confiabilidad por medio de la
prueba de Alfa de Cronbach y obtuvieron un valor a=0,862 que muestra una alta
confiabilidad (44).

Cada item consta de 5 alternativas de respuestas, las cuales son:
1. Nada satisfecho

2. Poco satisfecho

3. Neutral

4. Muy satisfecho

5. Completamente satisfecho

El instrumento se aplicara de manera individual considerando los criterios de
inclusion del estudio, en un tiempo aproximado de 15 a 20 minutos; respecto a la
medicion y analisis global que se obtenga referente a la satisfaccion a mayor

puntaje, mayor sera la satisfaccion del usuario (31).
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2.5 PLAN DE RECOLECCION DE DATOS

2.5.1 Autorizacion y coordinaciones previas para la recoleccion de datos

Con la finalidad de desarrollar el estudio, se redactara una carta dirigida a la
direccién del Hospital Santa Maria del Socorro en Ica para contar con los permisos
y autorizaciones necesarias para la aplicacion del instrumento a los pacientes en el
periodo octubre a diciembre 2022. A los integrantes de la muestra, se les facilitara
un consentimiento informado, para dejar precedentes y constancia de las decisiones
de participacion en el estudio, el cual se recolectard al momento de llenado del

instrumento.

2.5.2 Aplicacion del instrumento de recoleccion de datos

La recoleccién de informacion y datos se ejecutara en el periodo de tiempo octubre
a diciembre de 2022, la actividad se realizara en los dias habiles y horario que
permita la direccion del hospital. A cada paciente participante en la investigacion se
le explicaran los objetivos de la investigacion para invitarlos a participar y se les
facilitara un consentimiento informado para dejar constancia de su decision positiva
de patrticipar en el estudio. El tiempo promedio de llenado es de 15 a 20 minutos.

Luego se procedera a la verificacién y analisis de los datos recolectados.

2.6 METODOS DE ANALISIS ESTADISTICOS

La investigacion se basa en la descripcion de la variable, por lo tanto, la informacion
gue se obtendra del procedimiento de recoleccion de datos se procesara aplicando
estadistica descriptiva, siendo ordenados principalmente en una hoja de calculo
Excel v.18 para el desarrollo de una base de datos, seguidamente seran pasados
al software SPSS v.25 para realizar las correspondientes tablas de frecuencia y
graficos de barra porcentual a fin de realizar mejor analisis e interpretaciones que

respondan a los objetivos planteados.

2.7 ASPECTOS ETICOS
En el desarrollo del estudio se respetaran los aspectos éticos de investigacion,

citando las fuentes y bases de informacién consultadas en el respeto de la
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propiedad intelectual de estudios previos. Se solicitaran los permisos
correspondientes para mantener constancias en torno al desarrollo del estudio y se
plasmara informacion solamente de los datos e informacion solicitada, manejando

la informacion en estricta confidencialidad respetando los principios bioéticos.

Principio de autonomia

Los participantes en el estudio mantendran la libertad de decision si desean o no
participar en el desarrollo de la investigacién (40). Se considerara la voluntad de
decision propia previa al consentimiento informado, por lo que se facilitara
informacion de forma verbal y escrita a los participantes respecto a los objetivos,
propasitos e interrogantes, asi como las dudas que soliciten los usuarios del servicio

de emergencia.

Principio de justicia

Los participantes del estudio tendran derecho a un trato justo, equitativo y no
arbitrario (40). Por lo tanto, los usuarios del servicio de emergencia seran
seleccionados de acuerdo a los criterios de inclusion planteados, evitando con ello
poner en riesgo en algun aspecto a los pacientes, tomando en cuenta que el

principio se empleara en todo el desarrollo del estudio.

Principio de no maleficencia

En el desarrollo del estudio se manejara la informacion en estricta confidencialidad,
sin generar algun dafio moral o psicolégico a los pacientes (40). El estudio presenta
fines netamente positivos enfocados en percibir y analizar la satisfaccion de los
usuarios, pudiendo identificar las debilidades en atencidon que se presenten en el
centro nosocomial, sin poner en riesgo a ningun participante, sin desarrollar criticas
no constructivas al personal del centro hospitalario ni dafiar la imagen institucional
al tener los resultados del estudio. Igualmente se respetara la dignidad, la proteccion
de los derechos fundamentales y el bienestar de los pacientes en todo momento,
manteniendo el caracter confidencial de la informacion recolectada, ya que los

resultados solo seran para fines investigativos.
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Principio de beneficencia

Referente a los aspectos positivos y beneficiosos buscando no generar dafios en el
desarrollo de una investigacion (40). Por lo que, el estudio identifica las areas de
mejora en torno a la atencion de los usuarios y se facilitaran los resultados del
estudio a los jefes de servicio, por lo que se recomendara de ser el caso, el uso de
guias, herramientas y protocolos en torno a la atenciéon de los usuarios para
contribuir con las mejoras en la calidad de atencién a los usuarios del servicio de

emergencia del Hospital Santa Maria del Socorro.

21



[ll. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

3.1 Cronograma de actividades

Meses
Actividades Noviembre | Diciembre Enero Febrero Marzo
1123 112|3/4|11(2|3{4|1|2|3 1123

1. Observacion de la realidad
problematica X| X
2. Recoleccion de informacion X X| X
3. Desarrollo de introduccion:
problemética, teoria y antecedentes X1 X
4. Desarrollo de introduccion:
justificacion X| X
5. Desarrollo de introduccion: Objetivos X| X| X
6. Redaccion de aspectos metodologicos X X| X| X
7. Determinacion de poblacion y muestra X| X| X| X
8. Seleccion de técnica e instrumento
para recoleccién de informacion X| X| X
9. Redaccién de aspectos bioéticos X| X
10. Delimitacion de metodologia de
analisis de datos X| X
11. Elaboracion de aspectos X| X
administrativos
12. Estructuracion y elaboracion de X
anexos
13. Aprobacién del proyecto X| X
14. Recoleccion de datos X X| X| X
15. Desarrollo y redaccién de la version
1 del informe final X
16. Revisidn y correccion de informe final X| X
17. Sustentacién de informe final X| X
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3.2 Recursos financieros

3.2.1 Recursos humanos

Funcion Cantidad Nombre
Investigadora 01 Huamani Ayquipa, Maria del Carmen
Asesora 01 Fajardo Canaval, Maria del Pilar
3.2.2 Presupuesto
Descripcioén Unidad Cantidad Precio unitario Total
Remuneraciones
Investigadora 1 0,00 0,00
Asesora 1 0,00 0,00
Sub-total 0,00
Bienes y servicios
Hojas de papel bond T/A4 Millar 1 25,00 25,00
Lapiceros Unidad 5 1,00 5,00
Resaltadores Unidad 2 5,00 10,00
Folders Unidad 5 1,00 5,00
Empastado y anillado Unidad 3 50,00 150,00
Servicio de internet Mes 5 50,00 200,00
Software estadistico Unidad 1 700,00 700,00
Sub-total 1.095,00
Material impreso/Movilidad
Impresiones Unidad 500 0,20 100,00
Fotocopias Unidad 500 0,10 500,00
Movilidad Viajes 3 60,00 180,00
Imprevistos (10%) 70,00
Sub-total 850,00
TOTAL 1.945,00
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Anexo A. Operacionalizacién de la variable

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Tipo de
Variable variable segun DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES N° DE VALOR CRITERIOS
su naturaleza CONCEPTUAL OPERACIONAL ITEMS FINAL PARA ASIGNAR
y escala de VALORES
medicién
Satisfaccién | - De acuerdo a La satisfaccion del Esté referida a la Fiabilidad Brindar servicio lals
del cliente su naturaleza: usuario, desde la capacidad que poseen ofrecido, ser Satisfaccién (22 a 51 puntos)
Cualitativa perspectiva del los usuarios del confiables, brindar baja
usuario es un servicio de emergencia servicio deseado
- Escala de sentimiento, una del servicio de Capacidad de Inmediatez, 6al9 Satisfaccion (52 a 81 puntos)
medicion: apreciacion emergencia del respuesta disposicion, buena regular
Ordinal subjetiva de los Hospital Santa Maria voluntad en la
productos o del Socorro, Ica en atencion, servicio Satisfaccién | (82 a 110 puntos)
servicios que participar y facilitar su oportuno alta
consume y desde el | percepcién sobre los Seguridad Ayuda a 10 al 13
punto de vista del servicios asistenciales resolucion de
prestador del bien o | y de emergencia del problemas,
servicio son una centro nosocomial, credibilidad,
serie de considerando la confidencialidad
procedimientos apreciacion subjetiva Empatia Atenci6n particular | 14 al 18
utiles para de acuerdo a sus y personalizada,
franquear la brecha expectativas y trato humano
que existe entre la percepciones en Elementos Infraestructura 19 al 22
expectativa del cuanto a la fiabilidad, tangibles adecuada,
usuario y el capacidades de disponibilidad de
producto o servicio respuesta, seguridad, equipos,
disponible para empatia y elementos elementos

darle a este (6).

tangibles la cual sera
medida con el
cuestionario

SERVQUAL.

comunicativos,
presencia y aseo
del personal
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HUMA

Universidad
Maria Auxiliadora

PRESENTACION

Buenos dias soy estudiante de la Especialidad de Enfermeria en Emergencias y

Anexo B. Instrumento de recolecciéon de datos.

Desastres de la Universidad Maria Auxiliadora, y estoy aca para pedir su

colaboracion en facilitarme ciertos datos que permitan medir la Satisfaccion del

usuario que acude al servicio de emergencia del Hospital Santa Maria del Socorro,
Ica, 2022.

INSTRUCCIONES GENEARLES:

Responda de manera sincera la satisfaccion que siente en cada uno de los

aspectos al momento de la atencion en el servicio de emergencia del hospital,

marque con una “X” la opcion que considere mas adecuada.

o o o (&)
S| S c | €
(&) (&) [S] (O]
Y— Y— ()] E
R N S| & °
T | ® 2 25
N° Preguntas nlo | BT 5O
@ o = n
8183|353 5%
Z | o z| 5|08
1 | Los pacientes son atendidos inmediatamente a su llegada a
emergencia sin importar su condicién socioeconémica
2 | La atencion en emergencia se realiza considerando la gravedad
de la salud del paciente
La atencidn en emergencia esta a cargo del médico
El médico mantiene suficiente comunicacion con usted o sus
familiares para explicar el seguimiento de su problema de salud
5 | La farmacia de emergencia cuenta con los medicamentos que
recetd el médico
6 | La atencién en caja o en el médulo de admision del seguro
integral de salud (SIS) es rapida
La atencidn para tomarse analisis del laboratorio es rapida
8 | La atencién para tomarse examenes radioldgicos (radiografias,
ecografias, otros) es rapida.
9 | La atencion en farmacia es rapida
10 | El médico brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas
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0 preguntas sobre su problema de salud

11 | La consulta con el médico se realiza en el horario programado

12 | El médico realiza un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual sera atendido

13 | el problema de salud por el cual ser4 atendido se resuelve o
mejora

14 | El personal de emergencia lo trata con amabilidad, respeto y
paciencia

15 | El personal de emergencia muestra interés en solucionar
cualquier dificultad que se presente durante su atencion

16 | Usted comprende la explicaciéon que el médico le brindara sobre
el problema de salud o el resultado de la atencion

17 | Usted comprende la explicacién que el médico le brinda sobre
los procedimientos o analisis que se le realizaran

18 | Usted comprende la explicacion que el médico le brindara sobre
el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos

19 | Los carteles, letreros y flechas de la consulta externa son
adecuados para orientar a los pacientes

20 | La consulta externa cuenta con personal para informar y orientar
a los pacientes y acompafiantes

21 | Los consultorios cuentan con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion

22 | Los ambientes de servicio de emergencia son limpios y comodos
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Anexo C. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO
PARA PARTICIPAR EN PROYECTO DE INVESTIGACION

A usted se le esta invitando a participar en este estudio de investigacion en salud.
Antes de decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los
siguientes apartados.

Titulo del proyecto: Satisfaccion del usuario que acude al servicio de emergencia

del Hospital Santa Maria del Socorro, Ica, 2022

Nombre y apellidos del investigador: Huamani Ayquipa, Maria del Carmen

Propésito del estudio: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que

acuden al servicio de emergencia del Hospital Santa Maria del Socorro, Ica, 2022.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que le

puede ser de mucha utilidad en su atencion a la salud.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.
Confidencialidad: La informacién que usted proporcione estara protegida, solo los
investigadores pueden conocer. Fuera de esta informacién confidencial, usted no

sera identificado cuando los resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sancién o

pérdida de los beneficios a los que tiene derecho.
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Consultas posteriores: Si usted tuviese preguntas adicionales durante el
desarrollo de este estudio o acerca de la investigacion, puede dirigirse a Maria
Huamani, coordinador de equipo (teléfono mévil N° 977584466) o al correo

electrénico: mhuamani872@agmail.com

Contacto al Comité de Etica: Si usted tuviese preguntas sobre sus derechos
como voluntario, o si piensa que sus derechos han sido vulnerados, puede dirigirse

al . Presidente del Comité de Etica de la

ubicada en la ,

correo electroénico:

Participacion voluntaria: Su participacion en este estudio es completamente

voluntaria y puede retirarse en cualquier momento.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro que he leido y comprendido, tuve tiempo y oportunidad de hacer preguntas,
las cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccién ni he
sido influido indebidamente a participar o continuar participando en el estudio y que

finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.

Nombres y apellidos del participante o Firma o huella digital
apoderado:

N° de DNI:

N° de teléfono: Fijo, movil o WhatsApp:

Correo electrénico:

Nombres y apellidos del investigador: Firma
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mailto:mhuamani872@gmail.com

Huamani Ayquipa Maria del Carmen

N° de DNI

48142348

Correo electrénico:

Nombres y Apellidos del responsable
encuestador:

Firma

N° de DNI:

N° de teléfono movil:

Correo electrénico:

Datos del testigo para los casos de participantes
iletrados

Nombres y apellidos:

N° de DNI:

N° de teléfono movil:

Firma o huella digital

**Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado

Firma del participante
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Anexo D: Informe de Originalidad

Fecha de entrega: 13-abr-2023 06:16p.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 2063890704
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