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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes del servicio de
emergencia del Hospital Regional de Cusco 2022 Metodologia: descriptivo,
cuantitativo, de corte transversal. La poblacién de estudio estara conformada
por un total de 80 de pacientes hospitalizados en el servicio de emergencia del
Hospital Regional Cusco-2022.Técnica e instrumento de recoleccion de datos:
se utilizard una encuesta estructurada se utilizara el cuestionario de la
Encuesta Quality Service, (SERVQUAL) previa autorizacion con la direccion del
hospital y consentimiento informado de los participantes. Resultados: Los
datos obtenidos seran vaciados en una hoja de calculo Excel, luego se
realizaran las calificaciones correspondientes a la variable estudio y dichos
resultados seran exportados al software estadistico SPSS 26. Conclusiones:
la investigacién nos brindara datos significativos para conocer el Nivel de
satisfaccion del Usuario que acude al servicio de emergencia del hospital

regional del Cusco.

Palabras Claves: Satisfaccidon, enfermera, atencion. (DeCS)



ABSTRACT

Objective: Determine the level of patient satisfaction in the emergency service
of the Regional Hospital of Cusco 2022. Methodology: descriptive,
quantitative, cross-sectional. The study population will be made up of a total of
80 patients hospitalized in the emergency service of the Cusco Regional
Hospital-2022. Data collection technique and instrument: a structured survey
will be used, the Quality Service Survey questionnaire will be used, (
SERVQUAL) prior authorization with the hospital management and informed
consent of the participants. Results: The data obtained will be emptied into an
Excel spreadsheet, then the qualifications corresponding to the study variable
will be made and said results will be exported to the statistical software SPSS
26. Conclusions: the research will provide us with significant data to know the
level of satisfaction of the User who goes to the emergency service of the
Cusco regional hospital.

Keywords: Satisfaction, nurse, care. DeCS.



l. INTRODUCCION

La satisfaccion del paciente involucra una evaluacion consciente de las
personas que reciben el servicio de salud, desde su propio punto de vista y
evallan la atencibn como un todo, compuesto de varias partes. Estar
satisfecho involucra que las expectativas de la persona han sido superadas. En
la actualidad la satisfaccién del usuario ha adquirido importancia en el ambito
hospitalario, debido a la necesidad que existe de evaluar los cuidados que se

brindan en salud (1).

La Organizacibn Mundial de la Salud, (OMS), en el 2020 sefal6 en su
conferencia que la calidad de atencion de los servicios de salud es importante,
para que los usuarios se sientan satisfechos, se espera que mas del 90% de
los servicios de salud sean enfocados en la atencién primaria, las que

contribuirian a evitar gastos costosos y complicaciones en las personas (2).

La organizacion Mundial de la salud afirma que las esenciales estructuras para
una buena atencién de calidad son altamente insuficientes ya que 1 de cada 7
centros no cuenta con el equipamiento necesario,1 de cada 10 personas estan
insatisfechas con la atencién en los centros de salud por el trato y el 24% de la
poblacién en el mundo, tiene dificultades para acceder a los servicios de salud

y COmMO consecuencia causa insatisfaccién en los usuarios (3).

Segun la encuesta mundial de la OMS, el 90% de los paises sufrieron
interrupciones en la atencién de sus servicios esenciales, debido a la pandemia

del COVID 19 y por ende la insatisfaccién del usuario (4).

En una investigacion realizada en Espafa en el 2018, se encontré que el 66%
de los pacientes mostraron un nivel de satisfaccion alto segun la dimensién
preocupacion por parte del personal de enfermeria, el 86% presentaron un
nivel de satisfaccién bajo por la informacién que recibid, la cual no fue clara y

completa (5).



La organizacion panamericana de la salud (OPS), indica que el enfoque hacia
la calidad, tiene que ver con la satisfaccion de los usuarios, requiere de
métodos que faciliten evaluar las estrategias sanitarias de prevencion, de
curacion y de apoyo; con el fin de observar la efectividad, la eficacia y

seguridad de los mismos (6).

En Colombia en el 2019, en una investigacion realizada, se evidencio que el
80% de los usuarios, manifestaron haber recibido informacion por parte del
personal médico y de enfermeria fue buena, el 85.5%, calific6 como muy buena
la atencion recibida y el 3% refirieron haber tenido una mala experiencia en la
atencion recibida (7).

Otro estudio realizado en Colombia en el 2021, de la situacion sobre la calidad
de atencién percibida por el personal de enfermeria donde se observa que el
83% de pacientes presentaron niveles altos sobre la satisfaccion de atencion,
17% niveles moderados y 4% niveles bajos (8).

Asi mismo en Ecuador en un estudio realizado en el 2019, en los servicios de
emergencia de una institucion de salud, se tuvo con respecto a la satisfaccion
de los usuarios, el 87.1% comprendieron la explicacién que le proporcioné el
personal de enfermeria, el 88.2% recibié un trato con amabilidad y el 25.3%
tuvieron un tiempo de espera de 30 a 60 minutos, el 37.6% recibieron

orientacion sobre los servicios que brinda emergencia (9).

Por otro lado, en Bolivia en el 2021, en una investigacion realizada sobre la
satisfaccion de los usuarios de un establecimiento durante la pandemia, se
encontré que el 74% estuvieron satisfechos con la atencién, el 82% no
estuvieron conforme con la atencion recibida por el tiempo prolongado de
espera (10).

En los establecimientos del Ministerio de Salud del Perd, como instituciones
Hospitalarias, Centros y Puestos de Salud; la atencion de calidad se ve
afectada por los recursos humanos, materiales y financieros limitados, mas adn

en los hospitales publicos, donde la mayoria de los pacientes hospitalizados
9



son de bajos recursos o precaria situacion econdémica, generando en ellos
angustia, tension y ansiedad, obstaculizando de este modo el restablecimiento
de su salud (11).

Una investigacion realizada en Lima, en una institucion hospitalaria de MINSA.
En el 2018, se encontrd que el 56% presentaron un nivel medio de satisfaccion
en los cuidados de enfermeria, el 35% presentaron un nivel bueno de

satisfaccion y un 9% manifestaron estar insatisfechos (12).

En el 2019, se realizd6 una encuesta nacional sobre satisfaccion de usuarios de
salud, donde se encontré que el 73.9% repostaron una satisfacciébn buena,
siendo el promedio de satisfaccion a nivel nacional de 66.7% (13).

Otro estudio realizado en Callo, el 2020, en un hospital nacional, se evidencio
que él un 60.3% en la dimensién seguridad y empatia tuvieron mayor nivel de
satisfaccion, el 11% presentaron un nivel de insatisfaccion, recomendando los
investigadores, que se debe de plantear estrategias de mejora para
proporcionar atencion oportuna y favorecer la satisfaccion en los usuarios que
vienen a recibir una atencion (14).

Por otro lado, en Andahuaylas en el 2021, se realiz6 una investigacién en
satisfaccion en usuarios que son atendidos en un establecimiento de salud,
encontrandose que el 25% manifestaron una satisfaccion adecuada, el 70%
una satisfaccion media, y un 5% una satisfaccion mala, recomendando los
investigadores que de sebe poner mas énfasis en acciones para mejorar la

calidad de atencion de los usuarios (15).

De lo anterior, podemos afirmar que la satisfaccion en la atencion de los
usuarios gque asisten a un establecimiento de salud, es un problema de Salud
Publica a nivel mundial, América Latina y Nacional, por lo que se deben de
realizar estrategias para mejorar la satisfaccion en las atenciones recibidas, lo
gue va a repercutir en dar una calidad de atencion de los servicios y mejorar la

cartera de oferta de los establecimientos.

El concepto de satisfaccion del paciente ha evolucionado, dando origen al

concepto de "cuidados orientados/ centrados en el paciente”, con el que se
10



intenta conocer qué aspectos valora el paciente positivamente, qué hace que
se muestre satisfecho, sus necesidades y sus expectativas. Como
consecuencia, se intenta replantear el proceso asistencial incluyendo las
necesidades y opiniones de los pacientes para alcanzar su satisfaccion. En los
mas recientes modelos de gestién de la calidad (calidad total) se incluye la
perspectiva del paciente, se analiza su forma de evaluar las atenciones que

recibe y se pretende satisfacer sus expectativas (16).

La satisfaccion del paciente depende no sélo de la calidad de los servicios sino
también de sus expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los servicios
cubren o superan sus expectativas. Si las expectativas del usuario son bajas o
si el paciente no tiene acceso a cualquiera de los servicios, podria satisfacer al

usuario (17).

Satisfaccion del paciente “es una sensacion subjetiva que experimenta este, al
cumplir sus necesidades y expectativas cuando se le otorga un servicio. Al
respecto, considera que los principales factores que determinan la satisfaccion
del usuario son el comportamiento, actitud y habilidad del empleado en
proporcionar el servicio, el tiempo de espera y el utilizado para ofrecer el
servicio; y, los errores involuntarios cometidos durante la prestacién de este
(18).

Para la medicién de la satisfaccion se utiliza el instrumento de CARE Q (Caring
Assessment Instrument), que comprende 6 dimensiones: accesibilidad, explica
y facilita, conforta se anticipa, mantiene relacién de confianza, monitorea y

hace seguimiento (19).

Accesibilidad: comprende la vinculacion del cuidado del personal en forma
oportuna y accesible a las necesidades de los usuarios en tiempo, horarios,
distancia (20).

Explica y facilita: La comunicacién del personal de enfermeria, para explicar a
los pacientes, los procedimientos, tratamiento y acciones a seguir para su

pronta recuperacion (21).
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Conforta: esta relacionada al cuidado de enfermeria para dar comodidad y
confort al paciente hospitalizado, dandole estimulos positivos para continuar

con su tratamiento y apresurar su pronta recuperacion (22).

Se Anticipa: El profesional de enfermeria planifica y organiza sus tareas para
evitar complicaciones en sus pacientes (23)

Mantiene relaciéon de Confianza: la enfermera se muestra empatica con las
personas que brinda su cuidado, contribuyendo a una pronta recuperacion de
su salud (24).

Monitorea y Hace Seguimiento: la enfermera, estd en permanente observacion
y control de sus pacientes a cargo, para evitar complicaciones e identificar

situaciones de riesgo para la salud del paciente (25).

En referencia a la teoria de enfermeria que se hace presente en la
investigacién, tenemos a Peplau Hildegar, dentro de sus modelos teoricos
considera que la interaccion enfermero(a)-paciente, es muy importante para
lograr la completa satisfaccién del paciente, frente a los cuidados y al trato que
se brinda a los usuarios en los cuales la enfermera brinda un tipo de cuidado
(26).

Vazquez y colaboradores (27) en México, durante el afio 2018, en su estudio
titulado “Satisfaccion del paciente en el primer nivel de atencion médica”,
investigacion descriptiva, de corte transversal donde participaron 395 pacientes
de una institucion de salud, los resultados fueron: el 66% fueron de sexo
femenino, el 34% de sexo masculino, referente a la satisfaccion, el 65% estuvo
satisfecho de la atencion que recibio de los médicos, el 74% estuvo satisfecho
por la atencién recibida por las enfermeras y el 59% se sintio satisfecho por la

atencion recibida por el personal administrativo.

Zambrano y colaboradores (28), en Ecuador en el 2020, realizo una
investigacion titulada, “ Percepcion del usuario sobre la satisfaccion de la
atencion del personal de enfermeria en el area de cirugia del Hospital Naval”,
fue un estudio cuantitativo, descriptivo y de corte transversal, la muestra la

conformaron 167 pacientes, los resultados, mostraron que el 95.8% eran
12



nuevos en la consulta, el 94.6% se mostro satisfecho con la atencién recibida,
concluyendo los investigadores que la percepcion d ellos pacientes fue positiva
sobre la atencion recibida por el profesional de enfermeria.

Vera (29) en Guayaquil en el 2020, realizo una investigacion titulada
“Evaluacion de la satisfaccion de la calidad de la atencion en relacion a la
satisfaccion d ellos usuarios de los servicios de emergencia pediatrica del
hospital General de Milagro”, la muestra estuvo conformada por 357 madres de
nifos del servicio de emergencia pediatrica, estudio no experimental
cuantitativo de corte transversal, los resultados mostraron que el 55% se

mostraros satisfechos con la calidad de atencion que recibieron.

Ramos (30) en Peru, en el aino 2019 realizo una investigacion titulada “calidad
de servicio y satisfaccion en pacientes sometidos a tratamiento estéticos
faciales minimamente invasivos de una clinica privada”. Estudio cuantitativo de
tipo observacional, correlacional, descriptivo de corte transversal la muestra lo
conformaron 123 participantes, los resultados fueron, el 23% presentaron alta
calidad de atencion, 58% media calidad de atencién y el 19% baja. En la
dimension fiabilidad el 49%, capacidad de respuesta 48%, seguridad 56%
empatia 49%, y aspectos tangibles 57%, concluyendo el investigador, que
existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios que

asisten a la clinica.

Lazano y colaboradores (31), en Ayacucho en el afio 2018, realizo una
investigacion titulada “satisfaccion del paciente post quirirgico mediato en
relacion al cuidado de enfermeria servicio de cirugia- traumatologia, hospital
Regional Miguel Angel Mariscal’, estudio cuantitativo, no experimental, se
utilizo un cuestionario tipo Likert, obteniéndose como resultado que el 61%

refirieron estar satisfechos con la atencién recibida, el 39% estan insatisfechos.

Villena (32), en Lima, en el afio 2020, realiz6 un estudio cuyo objetivo fue:
determinar la calidad de servicio y satisfaccion del paciente post operatorio
quirtrgico del hospital regional de Pucallpa 2020, investigacion descriptiva,

cuantitativa, de corte transversal, los resultados fueron que el 25% de los
13



pacientes se manifestaron estar satisfechos y el 23% manifestaron recibir una

buena calidad de atencion.

El presente estudio justifica ampliamente su realizacion puesto que la
investigacion de la problematica permitid0 conocer las caracteristicas del
problema para poder contribuir a la solucion del mismo. Es importante conocer
la impresion sobre la satisfaccion de los pacientes hospitalizados en el servicio
de emergencia. La satisfaccion del paciente es un punto muy importante dentro
de la calidad de atencion, pues sirve como un indicador para evaluar el
desenvolvimiento de los distintos profesionales. El valor teérico de la presenta
investigacién, radica, en que se esta haciendo uso de estudios y referencias
bibliograficas actualizadas en un marco mundial, América Latina y nacional.

El valor practico de la presente investigacién radica en que los resultados
obtenidos serviran a la institucion, para plantear estrategias que conlleven a la
satisfaccion de los usuarios reflejAndose en una calidad de atencién a los
usuarios. Del punto de vista metodolégico, la investigacion hace uso del
método cientifico, y servira de referencias para préximas investigaciones
relacionadas con el tema.

Siendo el objetivo general de la investigacion: Determinar el nivel de
satisfaccion de los pacientes del servicio de emergencia del Hospital Regional
de Cusco 2022.

14



Il MATERIAL Y METODOS

2.1 ENFOQUE Y DISENO DE INVESTIGACION

El presente estudio se ha optado por ejecutar un enfoque descriptivo, dado que
se busca describir la variable de estudio, cuantitativo, porque hara uso de

tablas y graficas para su resultado (33)

En cuanto, al disefio de investigacion, se llevd a cabo un estudio no
experimental, ya que la variable fue estudiada sin ser manipulada. De corte
transversal porque sera estudiada en un determinado tiempo (34).

2.2 POBLACION

La poblacion estara conformada por un total de 80 pacientes hospitalizados en
el servicio de emergencia en una semana del mes de julio 2022, segun

informacion dada de la oficina de estadistica del Hospital Regional Cusco.
Criterios de inclusion:

e Paciente varén o mujer.

e Pacientes mayores de 20 afios y menores de 60 afos.

e Paciente que este mas de 24 horas en el servicio

e Paciente orientado en tiempo, espacio y persona que tenga fluidez en la
comunicacion.

e Paciente que acepte y posibilite la aplicacion del instrumento.

Criterios de exclusion:

e Pacientes que no cumplieron criterios de inclusion
e no desearon participar del estudio.

e Que no firmaron la autorizacion

La muestra es censal, se trabajara con el total de la poblacién que acude en
la primera semana del mes de julio del 2022 que son 80 usuarios.

15



2.3VARIABLE DE ESTUDIO
Variable: Nivel de satisfaccion del paciente

Definicion conceptual: “es una sensacion subjetiva que experimenta este, al

cumplir sus necesidades y expectativas cuando se le otorga un servicio” (18).

Definicion operacional: El nivel de satisfaccion del paciente sera medido
haciendo uso de un cuestionario de sobre satisfaccion del paciente acerca de
cinco dimensiones: las cuales son fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y aspectos tangibles.

2.4 TECNICA E INSTRUMENTO DE MEDICION

La técnica empleada para la recoleccidén de datos sera la encuesta.

Se emplearon un cuestionario para recolectar los datos correspondientes a la
variable de estudio, la cual se describen a continuacion:

Para la medicion de variable Nivel de satisfaccion del usuario, se utilizara el
cuestionario de la Encuesta Quality Service, (SERVQUAL) el cual fue disefiado

por la enfermera cornejo Aguilar M (35).

Dicho instrumento se encuentra comprendido de 22 preguntas cerradas cada
una de ellas calificables por el usuario del 0 al 3 (de menor calificacion a mayor
calificacion). Estas preguntas estuvieron distribuidas en las cinco dimensiones

de evaluacion de la calidad. Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05
Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09

Seguridad: Preguntas del 10 al 13
Empatia: Preguntas del 14 al 18

Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22
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Ddnde se le asigno el siguiente puntaje a cada item:
«» Satisfactorio (3)
« Medianamente satisfactoria (2)
« Insatisfactorio (1)

+ Indiferente (no opina) (0)

La expresion final para determinar el nivel de satisfaccion fue:

72
%

Nivel de satisfaccion alta: (45-66 puntos)

X3

% Nivel de satisfaccion medio (regular): (23- 44 puntos)

% Nivel de satisfaccidn baja (Insatisfecho): (00-22 puntos)

Validez y Confiabilidad:

Fue validada en su version en espafiol por estudiantes de la Universidad
Andina de Cusco para la poblaciéon Cusco en 2019, Con indicadores de validez
y confianza de 89% vy fue utilizado en 2021 en un estudio realizado Ayacucho-
Peru (36).

2.4PLAN DE RECOLECCION DE DATOS

2.5.1. Autorizacion y coordinaciones previas para la recolecciéon de datos:

Para el desarrollo del trabajo Académico de campo se solicitara a la Direccion
general de la Universidad Maria Auxiliadora una carta de presentacion. Los
datos correspondientes a la variable de estudio seran recolectados haciendo
uso del instrumento antes descrito, para lo cual sera suministrados a la muestra
de estudio, previa coordinacion con la direcciéon del Hospital Regional del
Cusco y el departamento de enfermeria, siempre respetando el reglamento

interno de la institucion y el codigo de ética del hospital en mencion.

2.5.2 Aplicacion de instrumento(s) de recoleccidon de datos

Seguido de la coordinacion previa, se llevard a cabo la aplicacion del
instrumento previamente confiable y valido durante 07 dias para evitar
aglomeraciones e interrumpir con las actividades cotidianas y sobre todo

respetando los criterios de inclusién y exclusion previamente planteadas. A los
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participantes se sometera a la explicacion del alcance principal por la que se
lleva a cabo tal estudio y disipacion de dudas para culminar con la firma del
consentimiento informado.

El tiempo de respuesta del cuestionario durard 20 minutos en promedio,

posteriormente se verificara y si es posible se tomara fotos como evidencia.

2.6. METODOS DE ANALISIS ESTADISTICOS

Los datos obtenidos seran vaciados en una hoja de célculo Excel 2019, en la
cual se realizaron las calificaciones correspondientes a las variables estudio y
dichos resultados seran exportados al software estadistico SPSS 26.

Con la ayuda del software estadistico SPSS 26 se procedera a realizar el
andlisis descriptivo e inferencial. Para los resultados descriptivos se hizo uso
de tablas de distribucién de frecuencias y figuras estadisticas. Para los
resultados inferenciales se empleara la prueba de normalidad de Kolmogorov-

Smirnov y el analisis de correlacion correspondiente.

2.7 ASPECTOS ETICOS

La investigacién serd desarrollada respetando los principios enunciados en la
Declaracion de Helsinki, en este caso para una investigacion no terapéutica,
asimismo se preservara el derecho de la autodeterminacion, basada en el

principio ético del respecto de la persona.

Principio de Respeto a la autonomia de las personas: Esta referido al
derecho de las personas de decidir en la relacidbn a sus propios valores y
creencias personales acerca de cualquier intervencion que se realice sobre su
persona; es decir se torna en funcidbn a las decisiones autonomas del
participante por ello la concrecion mas efimera y evidente es donde se figura el
consentimiento informado necesario para llevar a cabo cualquier estudio donde

intervenga el factor humano (37).

Principio No maleficencia: Se refiere al principio basico de todo ambito y
sistema moral formulado en términos negativos con la intencion de producir
algo intencionado o imprudentemente dafiando a otros con un mayor grado de

exigencia que el de la obligacion a proporcionar un bien. Ademas, indica que

18



no se puede dafar a la persona por algun interés como reputacién, propiedad o
libertad (38).

Principio de Beneficencia: se refiere a prevenir el dafo, eliminar el dafio o
realizar actos para hacer el bien a otras personas; esto incluye siempre una
accion de buena voluntad, altruismo, caridad y amabilidad con el participante
(39).

Principio de Justicia: La justicia se refiere al tratamiento equitativo y de forma
apropiada de lo que le corresponde a una persona, puesto que no s le debe

negar al que es un derecho (40).

[ll. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
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3.1 CRONOGRAMA
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2021

2022
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ACTIVIDADES NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

1112|3412 |3|4|1|2|3|4|1|2(3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|12|2|3|4|1|2|3|4|1|2 |3

[dentificacion del Problema XX

Busqueda bibliogréafica XX X]TX]TX]X

Elaboracion de la seccion
introduccion: Situacién

problematica, marco teorico
referencial y antecedentes

Elaboracion de la seccion
introduccion:  Importancia 'y
justificacion de la investigacion x| x| x| x| x| x

Elaboracibn de la seccién
introduccion: Objetivos de la de

la investigacion X| XX X[ X|X]|X]| X]| X

Elaboracion de la seccion
material y métodos: Enfoque y
disefio de investigacion x| x| x| x

Elaboracibn de la seccion
material y métodos: Poblacién,
muestra y muestreo x| x| x| x

Elaboracion de la
secciéon material

y métodos: Técnicas e XX XX
instrumentos de recoleccién de

datos

Elaboracion de la seccion

material y métodos: Aspectos

bioéticos X | x| x| x
Elaboracion de la seccion

material y métodos: Métodos de x| x| x| x
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analisis de informacién

Elaboracién de aspectos
administrativos del estudio

Elaboracion de los anexos

Revision del proyecto

Aprobacion del proyecto

Trabajo de campo

Redaccion del trabajo
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3.2 Recursos Financieros

(Presupuesto y Recursos Materiales)

2021 2022 TOTAL
MATERIALES
NOV DIC ENE FEB | MAR| ABR| MAY | JUN | JUL | AGO s/.
Equipos
1 laptop S/.2000 S/.1500
uUSB S/.20 S/.20
Utiles de
escritorio
Lapiceros S/.5 S/.5
Lapiz S/.10 S/.10
Tableros S/.30 S/.30
Hojas bond A4 S/.15 S/.10 S/1.35
Material
Bibliografico
Libros S/.80 S/.80
Fotocopias S/.20 S/.50 S1.70
Impresiones S1.20 sis0 | SI70
Espiralado
TOTAL S/.2105 | S/.15 S/.90 S/.100| S/.1820
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Anexo A. Operacionalizacion de variables

ITIPO DE
VARIABLE
SEGUN SU
NATURALEZ A
Y ESCALA DE )
DEFINICION CRITERIOS PARA
MEDICION . OPERACION AL IASIGNAR
\VARIABL E DEFINICION DIMENSIO N |INDICADOR ES N°DE  |VALOR FINALVALORES
CONCEPTUAL ES ITEMS
Nivel de [Tipo de “es una  sensacionfEl nivel de Atencion inmediatasin [1a 5 Nivel de
Satisfaccion  del ariable segun [subjetiva quefsatisfaccion delF' bilidad importar la satisfacci 6n Satisfactorio (3
Usuario su naturalez a, |experimenta  este, a|paC|§nte _sera abilida condicion alta (45-66 atisfactorio (3)
Cuantitativa [cumplir sus necesidadesmedido  haciendo socioecondmic a.
y expectativas cuando seUso de un puntos)
le otorga un servicio’cuestionario de Tiempo necesario en la
(18). sobre  satisfaccion _ atencién brindada. _
del paciente acercaCapacidad de Nivel de Medianamen te
de cincolrespuesta <atisfacci 4n satisfactoria (2)
dimensiones: las .
Respeto de la medio
cuales son o 6 a 09
fiabilidad, capacidad prlv'audad del (regular) (23-
de respuesta, paciente. 44
seguridad, empatiaSeguridad ountos) Insatisfactorio (1)
y aspectos
Escala de tangibles. Buen trato durante la
medicidn es atencion. Indiferente (no
una variable: Interés por solucionar opina) (0)
ordinal. problemas que se presentan Nivel de
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Empatia

IAspectos
tangibles

durante la atencién

Sefializaciéon adecuada
en el servicio de
emergencia para la

orientacion del paciente.

Personal capacitado para
informar y orientar a los
pacientes

10a13

14218

19a22

satisfacci on

Baja

(Insatisfe
cho)

(00-22

puntos)

34




ANEXO B. Instrumentos de Recoleccién de Datos

“Instrumento Para Medir El Nivel De Satisfaccion del
Usuario”

PRESENTACION: Muy Buenos dias, Mi nombre es Lic. Fernandez Puma
Ruth, de la Especialidad de Emergencias y Desastres de la Universidad
Maria Auxiliadora, y estoy aca para pedir su colaboracion en facilitarme
ciertos datos, que permitiran determinar el Nivel de Satisfaccion de los
pacientes del servicio de emergencia del Hospital Regional de Cusco
2022

[I. INSTRUCCIONES GENERALES Por favor, lee cada pregunta con
atencion. Cuando pienses en tu respuesta, trata de recordar tu estancia
de Nivel de Satisfaccion como paciente. ¢{Qué respuesta viene a tu
mente primero? Escoge la opcidn que mejor se adapte a tu respuesta y
marcala con una equis (X). Recuerda que esto no es un examen, asi que
no hay respuestas correctas o incorrectas. Pero es importante que
respondas a todas las preguntas y que veamos tus marcas claramente.
No tienes que mostrarle a nadie tus respuestas. Tampoco nadie mas,
aparte de nosotros, mirara tu cuestionario una vez que hayas finalizado.

De no comprender alguno de los items consultelo con la investigadora.

DATOS GENERALES:

Edad: . Sexo del entrevistado:

a. Femenino ( )

b. Masculino ()

C. Estado Civil: a. Soltero () b. Casado () c. Conviviente () d. Divorciado ()

d. Grado de instruccion: ---------========-=------

cuestionario no contiene preguntas correctas ni incorrectas. Por favor
responda con total sinceridad, ademas mencionarle que sus datos seran

tratados de forma anonima y confidencial.
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NO

Preguntas

01

Que los pacientes sean atendidos inmediatamente a su
llegada a emergencia, sin importar su condicién
socioecondmica.

02

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

03

Que en la atencidn en emergencia participe el personal de
enfermeria.

04

Que el personal de enfermeria mantenga suficiente
comunicacion con usted para explicarle el seguimiento de
su problema de salud.

05

Que el personal de enfermeria mantenga
suficiente comunicacion con sus familiares para
explicarles el seguimiento de su problema de
salud.

06

Que la gestion del personal de enfermeria para la
disposicion de camas sea rapida y precisa

07

Que el personal de enfermeria se encargue del recojo de
analisis y pruebas de laboratorio de manera oportuna y en
el momento correcto.

08

Que el personal de enfermeria se encargue del recojo de
examenes radiolégicas de manera oportuna y en el
momento correcto.

09

Que el personal de enfermeria le brinde el tiempo
necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud.

10

Que durante su atencién en emergencia se respete su
privacidad.

11

Que el personal de enfermeria realice un examen fisico
completo y minucioso que aporte a la solucién del

problema de salud por el cual usted esta pasando.
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12

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

13 Que el personal de enfermeria del servicio de emergencia
lo trate con amabilidad.

14 Que el personal de enfermeria de emergencia lo trate con
respeto.

15 Que el personal de enfermeria de emergencia lo trate con
paciencia.

16 Que el personal de enfermeria de emergencia le muestre
interés para solucionar cualquier dificultad que se
presente durante su atencion.

17 Que usted comprenda la explicacién que el personal de
enfermeria le da sobre su problema de salud o algin
proceso, tratamiento o tramite a realizar.

18 Que los carteles, letreros y fichas de los servicios de
emergencias sean adecuados para orientar a los
pacientes.

19 Que el servicio de emergencia cuente con personal para
orientar a los pacientes.

20 Que el personal de enfermeria cuente con los
conocimientos necesarios para el buen manejo y uso de
equipos y materiales para su atencion.

21 Que los ambientes del servicio de emergencia sean limpios.

22 Que los ambientes del servicio de emergencia sean

comodos.
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2UMA .
Universidad Anexo C. Consentimiento Informado
Maria Auxiliadora

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO DE
INVESTIGACION

A usted se le esta invitando a participar en este estudio de investigacion en salud.
Antes de decidir si participa 0 no, debe conocer y comprender cada uno de los
siguientes apartados.

Titulo del proyecto: Nivel de Satisfaccion de los pacientes del servicio de emergencia
del Hospital Regional de Cusco 2022

Nombre del investigador principal: Lic. Fernandez Puma Ruth,

Proposito del estudio: Determinar relacion entre el Nivel de Satisfaccion de los
pacientes de emergencia del Hospital Regional de Cuzco 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 actividad profesional.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido, solo los
investigadores pueden conocer. Fuera de esta informacion 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.

Contacto con el Comité de Etica: Si usted tuviese preguntas sobre sus derechos
como voluntario, 0 si piensa que sus derechos han sido vulnerados, puede dirigirse al
presidente del Comité de Etica de la Investigacion.

Consultas posteriores: Si usted tuviese preguntas adicionales durante el desarrollo
de este estudio o acerca de la investigacion, puede dirigirse

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
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Fernandez Puma Ruth,

Fernandez Puma Ruth,

*Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado.

.............................. Firma del participa
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