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I. INTRODUCCION

La Enfermeria como profesion tiene que innovar sus cuidados y/o atenciones para
brindar un servicio de calidad, en diferentes naciones se presentan dificultades
con respecto a la confiabilidad y atencidén de calidad en hospitalizacion motivo por
el cual se realizan esfuerzos para mejorar la eficacia y eficiencia. El organismo
rector de la salud sugiere a quienes administran las instituciones tener presente
las expectativas de los usuarios al momento de tomar decisiones y recomienda
realizar estudios sobre el servicio brindado al paciente (satisfaccion) porque se

considerado indicador de calidad en algunos paises (1).

En los recientes afios se han tenido que tomar decisiones para poder incrementar
el buen servicio en los establecimientos sanitarios esta iniciativa ha tenido algunas
fracasos y en algunos casos éxitos, pero lo mas importante es que se gana
experiencia que debe ser considerado. Para brindar un buen servicio y poder
aumentar la calidad tenemos: Los circulos de calidad, la autovaloracion, el
monitoreo de los establecimientos sanitarios, la certificacion de las instituciones
sanitarias, las guias de practicas clinicas, la medicion del servicio al usuario,
desarrollar proyectos para mejorar los productos y servicios y de esta manera

incrementar el buen servicio en las instituciones de atencion primaria (2).

Es cada vez mas comun valorar calidad del servicio con la visién del paciente,
con esta percepcion tener datos acerca de que calidad de cuidado recibido y se
recopila informacién que va a favorecer a la institucion que brinda la atencién y
también al usuario en sus expectativas y necesidades. Con este método se
evalua rapidamente la atencion y a un bajo costo. Se va obtener informacién sobre
las quejas inquietudes del usuario, innovaciones que se podrian realizar,

establecer estanderes de desempefo y mejora de la atencién (3).

En nuestro pais se han realizado varios estudios sobre percepcion del cliente de
9



la clase del servicio sanitario recibido para conseguir este objetivo se utilizé la
herramienta llamado SERVQUAL (service quality) el cual valora desigualdad
entre expectativas y percepciones del usuario, este estudio comprende cinco
dimensiones: seguro, empatico, aspectos tangibles, capacidad de respuesta y
fiabilidad. Esta herramienta representa el sistema mas aceptado por su alta

confiabilidad y su validez (4).

La percepcion que tienen el usuario y los familiares del paciente que requieren un
servicio sanitario: minimo apoyo emocional, cuando el enfermero brinda una
adecuada atencidn, la familia se sentira tranquila si le explican de manera sencilla
cual es la enfermedad del paciente. Para conseguir este objetivo es valiosa la
comunicacion, no solo la verbal también es importante la no verbal como: los
gestos tono de voz, resulta importante plantear estrategias para formar al

profesional de enfermeria en atencion de calidad (5) .

Las recientes perspectivas de gerencia sanitaria relacionado a complacer al
usuario nos dice que una buena atencion y /o servicio es satisfacer la vision del
cliente que acude al establecimiento sanitario solicitando ayuda, satisfacer sus
dudas, consulta y compresion aliviar sus dolencias. Pero si no satisfacemos esta
expectativa con una atencién de calidad el usuario no quedara contento con la
atencion y lo mas probable es que ya no confie en el establecimiento de salud, se
vera obligado a buscar otras alternativas o tratara de buscar informacion con otras

personas (6).

Un usuario satisfecho va a reflejar credibilidad, confianza y prestigio para el
establecimiento de salud que brinda el servicio, se debe de considerar la
satisfaccion del paciente si queremos medir el tipo de servicio enfermero, porque
un usuario satisfecho constituye una herramienta valiosa para la valoracién de los
resultados del servicio realizado por el personal sanitario. Para enfermeria es
basico valorar las necesidades del usuario para poder satisfacerlas con acciones

e intervenciones que mejoren su salud biopsicosocial (7).
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Cuando nos referimos a satisfaccion es como los servicios y productos brindados
por una determinada empresa van a cumplir o superar la expectativa del cliente o
usuario; Con la satisfaccion se busca la excelencia de la empresa. Por esta
razon toda empresa, institucion o establecimiento debe de reconocer las
necesidades de su publico usuario objetivo y implementar las medios necesarios
para que el personal en general o la gran mayoria conozcan las necesidades del

usuario para llegar a cubrir las expectativas (8) .

Factores que influyen en la satisfaccion : Individuales, experiencia con el servicio,
cultural, demografico, sociales, econdmicos. familiares/sociales: Interviene la
vivencia, situaciones que han tenido los famliares y conocidos relaciénado con la
atencion sanitaria esta experiencia puede ser positiva o negativa también el
concepto que tienen sobre la salud y enfermedad. Del servicio de salud: como es
la accesibilidad geografica (distancia entre la vivienda y el establecimiento de
salud), las caracteristicas del servicio de salud, como se encuentra organizado, el

horario de atencion (9)

“‘Dimensiones: Aspectos tangibles. Caracteristicas materiales que el paciente o
familiar observa en el establecimiento relacionado con el aspecto y condiciones
fisicas del establecimiento, limpieza, comodidad , equipamiento, grupo humano .
Capacidad de respuesta.- Brindar un cuidado activo y de calidad, con una
respuesta adecuada, rapida y oportuna. Fiabilidad.-Facultad de realizar de manera
exitosa el cuidado prometido. Seguridad.- Actitud del personal que inspira
confianza en el usuario, al realizar una adecuada atencion. Empatia.- Es ponerse

en el lugar del otro y atender como deseamos ser atendidos” (10).

Cuando se trata de satisfacer al paciente es hablar del buen servicio y es la meta
principal de una institucién exitosa y de las instituciones que aspiran ser exitosas,
porque la expectativa, la calidad y la satisfaccion estan relacionadas. Si esta

empresa consigue la calidad total tendra multiples beneficios, pero 3 son los mas
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importantes: 1° El usuario satisfecho, generalmente regresara a requerir el servicio
(sera leal). 2° El usuario satisfecho expresa a sus familiares y amigos los
beneficios obtenidos con un cuidado o una mercaderia (publicidad gratis y barata)

(11).

En la actualidad, el sistema de salud considera la satisfaccion del usuario como
sefal de buen cuidado y enfermeria lo considera como un resultado importante
para valorar el cuidado brindado un adecuado cuidado proporciona bienestar al
paciente y lo involucra en el régimen terapéutico y cuidado de su salud. La
satisfaccion es la valoracién que brinda la persona del cuidado recibido. La
entidad encargada de la salubridad (MINSA) viene promoviendo la aplicacion de la
guia de administracion de la calidad sanitaria, asi también politica estatal de

calidad sanitaria (12).

En la institucion de Salud Quilmana de la provincia de Cafiete no se han
realizado investigaciones sobre satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia . considerando de mucha importancia realizar una investigacion para

precisar la satisfaccion del usuario.

Referentes internacionales

Mutre K, Gonzalez C, Ecuador ,Establecer el grado de satisfaccion del paciente
externo en el tiempo que demora la atencion de emergencia en el Hospital
General IESS Milagro. Los resultados de estudios fueron que se encontré altos
niveles de insatisfaccion en sefialéticas y orientacién en servicios de emergencia.

Sin embargo, el tiempo de espera de los usuarios atendidos fue considerable (13).

Vera M, Angelina W; Guayaquil- Ecuador, Establecer el grado de satisfaccién del
paciente relacionado con la calidad y atencién brindada en la emergencia
pediatrica del Hospital General De Milagro. Los resultados del estudio fueron que

el servicio no brinda adecuada seguridad al usuario y una atencion deficiente
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(14) .

Gomez W,Davila F,Campins R ,Colmenares S; Venezuela, Evaluar |la
satisfaccion del paciente del servicio de emergencia del Hospital central de
Maracay. Los resultados fueron que el analisis proporciona datos validos para
generar acciones oportunas y aprovechar los recursos sanitarios del Hospital
Central De Maracay (15).

Alarcon P, Colombia, Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes acerca
de la calidad del servicio en la emergencia de los nosocomios particulares y
estatales en la ciudad de Villavicencio.Segun el modelo SERVQUAL.EI resultado
fue que los pacientes de Villavicencio opinan que la atencion brindada por la
clinica es buena teniendo la infraestructura la puntuacion mas alta, por lo comodo
y agradable que resultan las instalaciones que brindan los centros clinicos tanto
privados como publicos pues estos ultimos tuvieron buena calificacion (16).

Fontano A, Espafa, Determinar el grado de satisfaccién de usuarios, familiares,
personal sanitario del servicio de urgencias hospitalarias. Los resultados fueron
El elevado nivel de satisafaccion del usuario y familiares del servicio de urgencia.
Las causas que influyeron en la satisafaccion de los usuarios del topico de
urgencia fueron: el sexo, tiempo de espera .la edad, optimismo, el dominio del
dolor percibido hasta la visita meédica. Pero la satisfaccion en el trabajo del
personal sanitario del topico de urgencias es minima, debido a factores como son
la realizacion personal y el agotamiento emocional que influyen en la

satisfaccion (17).

A nivel nacional
Napa A , Ica, Determinar la satisfaccién del paciente externo que se dirige al
servicio de emergencia del nosocomio regional de Ica. Los resultados fueron:

resultado global de satisfaccion 23.82% y de insatisfaccion se obtuvo 76.18% (18).
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Ponce M ;Cariete, Determinar la relacion entre calidad del cuidado enfermero y
el grado de satisfaccion del acompafiante del usuario delicado en el servicio de
emergencia del Hospital Rezola — Cafete —Lima 2018. Las conclusiones fueron
participacion de acompafiantes entre 28 a 38 afos (45.1%), feminas(57 %)
conyuge del usuario (52.7%); satisfaccion por la atencion (58.8%) basada en la
preocupacion del personal de enfermeria por el familiar (65%) Comunicacién
verbal:el saludo (60.4%) y la no verbal ignorar al familiar ante consultas repetidas
(51.6%) (19).

Mejia D ,Rivera O ,Chiclayo .Medir el grado de satisfaccion de los usuarios
atendidos en emergencia del nosocomio Regional Docente Las Mercedes de
Chiclayo relacionado al cuidado enfermero(a) en los meses de Enero —Marzo
2016. Los resultados fueron el 91% no esta satisfecho con la respuesta que

brinda el enfermero(a) (20).

Fernandez M, rodrigue J, Callao,Peru,Medir el grado de satisfaccion del paciente
relacionado con los cuidados que recibe del enfermero(a) en el toépico de
emergencia del HNDAC. Callao 2018 y los resultados muestran que el enfermero
(a) que trabaja en el tépico de emergencia del Hospital nacional Daniel Alcides
Carrion de Callao, de acuerdo con el cuetionario de CARE-Q no les brinda un
tiempo adecuado para esclarecer sus consultas relacionados con su enfermedad y
tampoco se considera al paciente y/o familiar cuando se formula el tratamiento a

seqguir (21).

Enciso L, Ayacucho,Peru, Medir el grado de satisfaccion del paciente externo
relacionado con el cuidado brindado por el enfermero(a) en el servicio de
emergencia del nosocomio de Apoyo de Jesus Nazareno,y se concluyé que el
grado de satisfaccion es mediano en relacion al servicio brindado por el
enfermero(a) en el servicio de emergencia del Nosocomio Apoyo Jesus de

Nazareno(22).
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La importancia de realizar un estudio de satisfaccion del usuario en el Centro De
salud Quilmana es debido a que los usuario insatisfecho darda a conocer su
experiencia negativa a sus familiares y amigos por lo tanto las personas tendran
un concepto negativo de la institucion y no confiaran en el personal que labora en
el Centro de salud de Quilmana para su atencién, al realizar el estudio
conoceremos nuestras debilidades y podremos realizar un plan de mejora para el

bienestar de los usuarios.

El estudio se justifica porque debemos ser conscientes al atender a los pacientes
debemos hacerlo con la mejor calidad de servicio, toda vez que son seres
humanos, y como profesionales de la salud estamos en la obligacidon de preservar
y cuidar de la mejor manera la salud de los pacientes, brindandole seguridad y
confianza en todo momento al usuario y sus acompafantes, ya que la mayoria de
estas personas estan pasando esta experiencia por primera vez y es bastante
doloroso vy triste tener a una persona enferma dentro de nuestra familia.Ademas el

centro de salud no cuenta con estudios de satisfaccion de la calidad.

El cuidado del paciente es responsabilidad del enfermero(a) y el rol que
desempefia tiene que estar bien establecido. Segun la Teoria de enfermeria de
Betty Newman en 1970, indica que la enfermera esta al cuidado total del paciente,
indicando en todo momento a la persona como un sistema dinamico que se
establece entre los factores socioculturales, fisiologicos. Por otro lado, Virginia
Henderson indica que la persona es un ser biopsicosocial, donde el cuerpo y la
mente son inseparables, requiriendo en todo momento alcanzar la satisfaccién de
las necesidades que requiere dicho paciente para su recuperacion. Por otro lado,
Hildegart Peplau en 1952, hace mencion a la comunicacién entre paciente y
enfermera, donde las relaciones interpersonales se establecen de forma
progresiva, por lo que para ser enfermera tienes que estar emocionalmente

madura, contar con experiencia para no cometer errores (23)

El objetivo general del trabajo es determinar la satisfaccion de los usuarios
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atendidos en el servicio de Emergencia del Centro de Salud Quilmana 2020.
Asimismo, los objetivo especifico son los siguientes:

Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios segun fiabilidad atendido en el
servicio de Emergencia del Centro de Salud Quilmana 2020.

Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios segun seguridad en el servicio
de Emergencia del Centro de Salud Quilmana 2020.

Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios segun capacidad de
respuesta en el servicio de Emergencia del Centro de Salud Quilmana 2020.
Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios segun empatia en el servicio
de emergencia del Centro de Salud Quilmana 2020.

Determinar el grado de satisfacion de los usuarios segun aspectos tangibles en el

servicio de emergencia del centro de salud Quilmana 2020.
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Il .MATERIALES Y METODOS

2.1 Enfoque y disefo de investigacion

El disefio metodolégico es descriptivo de corte tranversal.

El estudio sera de enfoque cuantitativo: Es el mas utilizado en las ciencias
naturales, emplea la recopilacién de informacion y comprobar la suposicién
(hipotesis) se basa en la medida numeral vy la estadistica como medidas vy

comprobar la hipotesis (24)

2.2. Poblacion ,muestra y muestreo

Conjunto de individuos o elementos de quienes queremos saber algo en un
estudio. Esta constituido por historias clinicas, personas, nacimientos,

defunciones, muestra de laboratorio entre otros (25).

Estara constituida por las personas o familiar que acudan a emergencia del

Centro de salud Quilmana

Muestra utilizaremos la férma estadistica del control probalistico tipo aletorio

simple, quedando constituido por 61 encuestas.

Muestreo

Se aplicara el muestreo aleatorio sistematico porque se considera el numero de
usuario atendidos y el numero de personas a entrevistar, se aplicara la encuesta
cada 3 personas o familiar a quienes se les brinda un cuidado o atencion en el

servicio de emergencia del Centro de salud Quilmana.
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Los criterios de inclusion: Personas o familiar de 18 afios a mas que quieran ser

incluidos en la investigacion, personas conscientes.

Los criterios de exclusién: Personas inconcientes, quienes nieguen su
participacion en el estudio, pacientes con edad inferior a 18, pacientes con

alteraciones mentales que estén solos.

2.3 Variable de estudio

Variable : Satisfaccion del paciente

Definicidn conceptual de Variable: Es la manera como un servicio en salud y
la situacion sanitaria resultante de la atencion obedecen a la vision del paciente.
Satisfaccion es la experiencia subjetiva que ocasiona el cumplir o no cumplir con

las perspectivas que tiene la persona de un servicio o atencion (26).

Definiciéon operacional de variable :

La satisfacciéon es como el paciente siente o percibe la atencién brindada en el
servicio de emergencia esta experiencia puede ser positiva o negativa.

Escala de Likert y satisfaccion de usuario:De cero a veinte es extremadamente
insatisfecho, de veinte a cuarenta es insatisfecho ,de cuarenta a sesenta es
neutro ,de sesenta a ochenta es satisfecho ,de ochenta a cien es extremadamente
satisfecho (27)

2.4 Técnica e instrumento de medicion
La técnica que utilizaremos sera la encuesta.

Instrumento: Utilizaremos el SERVQUAL modificado que es utilizado en
instituciones sanitarias, la encuesta incluye veintidos interrogantes sobre

percepcion, repartidas en 5 dimensiones (28).
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El instrumento ya esta validado existe un documento normativo y una RM N°527-
2011 .
La confiabilidad de la escala SERVQUAL esta dada por el alfa de Cronbach ,

resultando en la escala total p =0,74 y en percepciones u = 0,66 (29).

2.5 Procedimiento para recoleccion de datos

Para iniciar la recoleccion de datos en primer lugar la Universidad Norbert Wiener
tiene que aprobar el proyecto de investigacidén, emitira una carta de presentacion
con la cual se realizara los tramites correspondiente con la Red de Salud SBS
Canete Yauyos, para poder recopilar la informacion en el servicio emergencia del

establecimiento de Salud Quilmana.

2.6. Métodos de analisis estadistico

Una vez aplicada las encuestas se procesara los datos y se ingresaran al
programa SPSS 24 y después de obtener los resultados se analizara e
interpretaré la informacion para finalmente realizar las discusiones, conclusiones y
recomendaciones; la escala de estanones también se utilizara para determinar los

rangos de evaluacién para la variable examinada.

2.7 Aspectos éticos

Al realizar el estudio protegeremos a quienes participen en todos sus aspectos,
no se realizara nada que no este estipulado en el consentimiento informado .
Principio de Autonomia: Al paciente se le informara el motivo de la investigacién
y el libremente tomara la decision de participar. En la presente investigacion no
considerara nombres ni apellidos de los participantes.

Principio de Beneficiencia: El presente estudio no causara dafo a ninguna

persona, si conocemos nuestras debilidades podemos corregirlas en bienestar de
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los usuarios. Una vez concluido el estudio se dara a conocer los resultados a la

direccion de la SBS Cariete Yauyos y se les dara alternativas de solucion.

Principio de no maleficencia: El presente estudio no causara dafio al paciente,

ni al acompanante, no se actuara con mala voluntad

Principio de justicia: Todos los pacientes tendran la misma consideracion, y

seran tratados con respeto y cordialidad sin discriminacién ni preferencias.
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IILASPECTOS ADMINISTRATIVOS DEL ESTUDIO

3.1. Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

2020

Octubre

Noviembre

Diciembre

1

2

3

2

3

4

112

3

4

Identificacion del problema

X

Busqueda bibliografica

X

Situacion problematica ,marco teorico referencial y antecedentes

X
X
X

X
X
X

Importancia y justificacion de la investigacion

Objetivos de la investigacion

X| X| X| X| X| &

Enfoque ydiseno de investigacion

Poblacion ,muestra y muestreo

Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Aspectos bioeticos

Metodos de analisis de informacion

X| X| X| X X| X| X| X| X| X| =

Elaboracion de aspectos administrativos del estudio

Elaboracion de los anexos

X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X
X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X
X| X| X| X| X| X| X| X| X

Aprobacion del proyecto

X| X| X| X| X| X| X

Sustentacion del proyecto
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3.2 Recursos financieros

Unidad de medida | Cantidad | Precio unitario | Precio total

Personas
Investigador Licenciado 01 0.00 0.00
Asesor Estadistico Estadistico 01 0.00 0.00
subtotal 0.00
Materiales y Equipos
Impresora Unidad 01 500.00 500.00
computadora unidad 01 2,000.00 2,000.00
Subtotal 2,500.00
Servicios
Folder manila Unidad 20 1.00 20.00
Papel bond A 4 Millar 1000 30.00 30.00
Movilidad-pasjes - - 300.00 300.00
internet - - 150.00 150.00
subtotal 500

TOTAL 3,000.00
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Anexo A : Operacionalizacion de la variable o variables

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Satisfaccion de los usuarios y acompafianes atendidos en el servicio de Emergencia del Centro de salud Quilmana

VARIA

Tipo de

variable segun
su naturaleza y

escala de

medicionala de

medicion

A A DI
DEFINICION DEFINICION N° DE CRITERIOS PARA
CONCEPTUAL OPERACIONAL | oo INDICADORES ITEMS VALOR FINAL ASIGNAR VALORES

ajeuedwooe A ouensn |op UoIDoB)SIeS

De acuerdo a la

naturaleza:

Cuantitativa

Escala
medicion:
Ordinal

de

Es la manera como % .Que el personal Preguntas < Extremadamen % Extremadamente
. . ., de salud le oriente del 01 al . . insatisfecho 0-20.
un servicio en salud La satisfaccion es . te insatisfecho N .
y explique de 05. « Insatisfecho 20-
y la  situacion como el paciente manera clara y « Insatisfecho 40
. . . recis sobre los % Neutro 40-60
sanitaria resultante de siente o percibe la P < Neutro .

K3

%

pasos o tramites Satisfechp 60-80

la atencion obedecen atencion brindada en o para la atencion de < Satisfecho < Extremadamente
. - Fiabilidad consulta. satisfecho 80-100
a la visiébn del el servicio de N
% Que la consulta
paciente. Satisfaccion emergencia esta con el médico sea < Extremadamen
L L de inmediato .
es la experiencia experiencia puede . te satisfecho
dependiente de la
subjetiva que ser positiva o gravedad.
ocasiona el cumplir o negativa *  Que la atencion no
P 9 ’ se realice
no cumplir con las respetando el
erspectivas ue orden de llegada.
persp q % Que la consulta
tiene la persona de un con el médico se
- ., realice segun
servicio o atencion -
prioridad de
emergencia.
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Capaci
dad de
respues
ta.

*
o3

*
o3

*,
o3

Que la atencién en
caja o en el modulo
de admision del
seguro integral de
salud (SIS)sea
rapida.

Que la toma de
examenes
radiolégicos
(radiografias
,ecografias,otros)

Preguntas
del 6 al 9.

*,
o3

*,
oo

sea rapido

Que la venta o
suministro de
medicinas ylo
insumos en
farmacia sea
rapida.

Que durante su
atencién en
consultorio se
respete su
privacidad.

Que el medicole
realice un examen
fisico completo y
minucioso por el
probfiema de salud
que motive su
atencion.

Que el personal de
Enfermeria que
atiende le inspire

confianza y
seguridad.

Que el medico y el
personal que

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

Pregunta del
10 al 13
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Empatia

*
o3

*,
oo

*
o3

Que el personal
que brinda la
consulta le trate
con
amabilidad,respeto
y paciencia.

Que el meico que
le atienda muestre

interés en
solucionar su
problema de salud.
Que usted
comprenda la

explicacion que el
medico le brindara
sobre los
procedimientos o
analisis que le
realizaran.

Que usted
comprenda la
explicacion que el
medico le brindara
sobre el problema

de salud o)
resultado de
atencion.

Que el usuario
comprenda la

explicacién que el
medico le brinde
sobre el
tratamiento que
recibira:Tipo de
medicamento,dosis
y efecto adverso.

Preguntas
del 14 al 18.
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Aspectos
tangibles

Que los carteles,
Letrerosy fechas del

servicio de
emergencia  sean
adecuados para
orientar a los
usuarios.

Que el servicio de
emergenciacuente
con personal
suficiente y
disponible para

atender informes y
orientar a los

usuarios y
acompanfantes.

Que el servicio
cuente conlos
equipos disponibles
y materiales

necesarios para su
atencion.

Que el servicio de
emergencia y toda
el area se
encuentren limpios y
comodos.
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ANEXO B: Instrumento de recoleccion de datos

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL I-4,11 Y 1l

Nombre del encuestador:

Establecimiento de salud:

Fecha: Hora de inicio: Hora final:

Estimado usuario (a),estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencion
que recibi6é en la emergencia del establecimiento de salud.Sus respuestas son totalmente
confidenciales.Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a) 1
1. Condicion del encuestado

Acompanante 2

2. Eadad del encuestado en anos

Masculino 1

3. Sexo Femenino 2

Analfabeto

Primaria

4. Nivel de estudio Secundaria

Superior tecnico

U N W[N|=

Superior universitaria

SIS

SOAT
5. Tipo de seguro por el cual se atiende

Ninguno

AlWIN| =

Otro

Nuevo

-

6. Tipo de usuario

Continuador 2

7. Topico o area donde fue atenido:
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Anexo C :

PERCEPCIONES

En segundo lugar ,califique las percepciones que se refieren a como usted HA
RECIBIDO la atencion en el servicio de emergencia(nivel 1-4, Il Y Ill).Utilice una

escala numéricade 1 a 7.

Considere 1 como la menor calificaciéon y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112]3 7

01 (Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su
llegada a emergencia,sin importar su condicidon socioeconémica?

02 ¢Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad
de su salud?

03 ;Su atencion en emergencia estuvo a cargo del medico?
(El medico que lo atendio mantuvo suficiente comunicacioén con

04 usted o sus familiares para explicarles el seguimiento de su
problema de salud?

05 ; La farmacia de emergencia conté con los medicamentos que
recet6 el médico?

06 ;La atencion en caja o el modulo de admision fue rapida?

07 ;La atencion en el laboratprio de emergencia fue rapida?

08 ; La atencion para tomarse examenes radioldgicas fue rapida?

09 ¢ La atencidn en la farmacia de emergencia fue rapida?

10 ¢ El médico que le atendié le brindo el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

11 ; Durante su atencién en emergencia se respeté su privacidad?

12 (EL médico que le atendié le realizo un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido

13 ¢ El problema de salud por el cual usted fue atendido se ha
resuelto o mejorado?

14 ¢ El personal de emergencia lo traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

15 ¢ El personal de emergencia le mostro interés para solucionar
cualquier problema que se presenté durante su atencion?;

16 ¢ Usted comprendio la explicacion que el médico le brindo6 sobre
el problema de salud o resultado de la atencion?

17 ¢ Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindo sobre
los procedimientos o analisis que le realizaron
; Usted comprendio la explicacion que el médico le brind6 sobre

18 el tratamiento que recibi6: tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos?

19 ¢ Los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le
parecen adecuados para orientar a los pacientes?

20 ¢ La emergencia conté con personal para informar y orientar a
los pacientes?

21 ; La emergencia conté con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

22 ¢ Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y
comodos?
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Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD NORBERT WIENER
FACULTAD DE ENFERMERIA
SEGUNDA ESPECIALIDAD EN EMERGENCIA'Y DESASTRES

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado usuario (a) de emergencia del establecimiento de salud Quilmana, soy Licenciado en
enfermeria y alumno de la especialidad de emergencia y desastres en la universidad NORBERT
WIENER vy estoy ejecutando mi proyecto de investigacion.

Para continuar con la investigacion se les entregara una hoja con una encuesta la cual contiene 22
preguntas que usted tendra que responder,la encuesta sera anonima ,sus respuestas ayudaran a
mejorar la calidad de la atencion en emergencia del centro de salud Quilmana.

Agradezco su alto espiritu de colaboracién y contribucion .

Acepto voluntariamente participar en el estudio Satisfacciéon de los usuarios atendidos en el servicio
de emergencia del centro de salud Quilmana

Quilmana.......... D - 2020
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