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RESUMEN

Introduccion: la mala calidad de atencion y la insatisfaccion del usuario genera un
gran desperdicio recursos y puede ser un problema en nuestro pais, Objetivo: Determinar la
relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia
del Hospital San José, 2022.Metodos: Es de tipo cuantitativo, método descriptivo simple de
corte transversal. La poblacion estard conformada por los usuarios atendidos en el servicio
de emergencia del hospital San José.se utilizaré el instrumento SERVQUAL para medir la
calidad de atencion y para la satisfaccion del usuario, ambos instrumentos fueron validados
en el afio 2010. Los datos obtenidos seran evaluados mediante pruebas no paramétricas para
identificar la relacion entre las variables y seran analizados a través del programa software

SPSS.



ABSTRACT

Introduction: poor quality of care and poor user satisfaction generates an enormous
waste of resources and can be a problem in our country, Objective: To determine the
relationship between quality of care and user satisfaction in the Hospital emergency service
San José, 2022. Methods: This study is of an applicative level, quantitative type, simple
descriptive cross-sectional method. The population will be made up of users treated at the
San José hospital emergency service. The SERVQUAL instrument will used to measure the
quality of care and for user satisfaction, both instruments were validated in 2010. The data
obtained will be processed using non-parametric tests to identify the relationship between

both variables and will be analyzed through the Excel program and the SPSS software.



1. EL PROBLEMA

1.1.Planteamiento de problema

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) afirma que en la atencion
en salud mas de 100 millones de personas atendidas , anualmente presentan

inconvenientes y cada hay millones de muertes por una calidad de atencion deficiente

(1).

En la ciudad de Washington la OMS y la Organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Econdémicos (OCDE) y el Grupo Banco Mundial nos advierten que la

mala calidad de atencion estan frenando el avance en el ambito de la salud (2).

Los datos estadisticos ademas indican que en USA hasta el 40% de las
hospitalizaciones podrian evitarse, los problemas de salud permanecen en relacion
con inconvenientes que podrian solucionarse en consultorios ambulatorios, lo cual

amonesta las lagunas en la calidad y la efectividad del primer grado de atencion (3).

Hay problemas de calidad tienen todos los paises, sin embargo, la intensidad del

problema es variable. La mala calidad de atencion al cliente es un desperdicio grande

de recursos, y podria ser un problema todavia en territorios de ingresos elevados como

USA (4).



En Argentina las poblaciones en su conjunto tienen una la mala calidad de
atencion al ser atendidos en los establecimientos de salud Por un lado, los gastos
economicos por la pésima calidad de atencion superan el 8.5% del PIB que es

considerado entre los mas altos de América Latina (5).

En el Ministerio de Salud (MINSA) la calidad de atencion es considerada
pésima. La calidad de atencion en territorios de recurso bajos y medianos en todo el
mundo es inadecuada a pesar de que su mejora podria rescatar bastante mas de 8

millones de vidas anualmente (6).

Actualmente en Colombia Las autoridades y trabajadores del Sector Salud,
deben ganarse el puesto de ser el “profesional escogido” por cada usuario, la mala
satisfaccion del usuario afecta en los procesos de calidad y garantia del servicio de

salud (7).

Es fundamental resaltar que los servicios de salud se transforman en entidades
prioritarios y en componentes claves de triunfo, puesto que el personal de salud son
los primeros en hacer contactos del paciente y es quien a la misma vez crea mas

grandes desagravios ante la atencion (8).

No obstante, simultdneamente, las empresas asociadas a la prestacion de
servicios de salud transmiten mensajes sobre su constante averiguacion y los

esfuerzos que hacen para brindar atencion de calidad a sus pacientes (9).



El gobierno peruano brinda un servicio de calidad sin exclusiéon mediante en
seguro de salud que pertenece el usuario lo cual les permite entrar a multiples

servicios de salud sin ser discriminado y contar con una buena atencion (10).

1.2.Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(Cuadl es la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario
en el servicio de emergencia del Hospital San José, Callao 20227

1.2.2. Problemas especificos

(Cual es la relacién de la calidad de atencidon en su dimension elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del hospital
San José, Callao 20227

(Cuadl es la relacion de la calidad de atencion en su dimension seguridad y la
satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del hospital San José -
20227

(Cuadl es la relacion de la calidad de atencion en su dimension capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
hospital San José, Callao -20227

(Cuadl es la relacion de la calidad de atencidén en su dimension fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del hospital San José,
Callao 20227

(Cuadl es la relacion de la calidad de atencion en su  dimension empatia y la
satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del hospital San José ,
Callao - 20227



1.3.0bjetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar relacion entre calidad de atencion y la satisfaccion del usuario
en el servicio de emergencia del Hospital San José, Callao - 2022.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion de la calidad de atencion en su dimension
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del Hospital San José, Callao -2022.

Determinar la relacion de la calidad de atencion en su dimension
seguridad y la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
Hospital San José, Callao -2022.

Determinar la relacion de la calidad de atencion en su dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del Hospital San José, Callao -2022.

Determinar la relacion de la calidad de atencidon en su dimension
fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
Hospital San José, Callao - 2022.

Determinar la relacion de la calidad de atencion en su dimension empatia
y la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital
San José. Callao -2022.



1.4.Hipotesis

1.4.1. Hipadtesis general

Existe relacion significativa entre calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en el servicio de emergencia del Hospital San José, Callao- 2022.

1.4.2. Hipaotesis especifico

Hlo : No existe relacion significativa entra la dimension elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
Hospital San José -2022.

Hla : Existe relacion significativa entra la dimension elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
Hospital San José -2022

H2o0 : No existe relacion significativa entra la dimension seguridad y la
satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital San
José -2022.

H2a : Existe relacion significativa entra la dimension seguridad y la
satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital San
José -2022.

H3o0 : No existe relacion significativa entra la dimension capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
Hospital San José -2022.

H3a : Existe relacion significativa entra la dimension capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
Hospital San José -2022.

H4o : No existe relacion significativa entra la dimension fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital San
José -2022.

H4a :Existe relacion significativa entra la dimension fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital San
José -2022.



H50 : No existe relacion significativa entra la dimension empatia y la
satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital San
José -2022.

H5a :Existe relacion significativa entra la dimension empatia y la
satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital San
José -2022.

1.5.Justificacion de investigacion

1.5.1.

1.5.2.

1.5.3.

Teorico
Es fundamental que el personal de enfermeria, debe de forjar las relaciones
interpersonales las cuales deben ser oportunas, consecuentes de manera que la

calidad de atencion sea la mas adecuada para el paciente.

Metodologico

En el presente trabajo se revisard materiales bibliograficos para
generar una investigacion abierta. Se utilizara instrumentos con un enfoque
cualitativo y transversal que nos favorezca en brindar soluciones a los objetivos

planteado

Practico

Los resultados obtenidos de los usuarios se comenzaran a evaluar la

efectividad y eficiencia del paciente en el hospital San José.



1.6.Delimitacion de la investigacion

Temporal

Este estudio se realizard mientras nuestro pais se encuentra en la tercera
ola de la pandemia, lo cual dificulta la recoleccion de datos por los constantes
cambios, por lo que se optard tomar solo el primer trimestre del afio entre el mes

de enero —marzo del 2022

Espacial

Durante la tercera ola de la pandemia nos limitaremos el analisis de los
usuarios atendidos en area covid del hospital San José, Callao
Recursos
La elaboracioén del proyecto de investigacion se haran uso de bibliografias,
articulos, trabajos académicos, historias clinicas del hospital, el cual nos ayudaran

a recolectar los datos necesarios para las bases estadisticas.



2. MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes

2.1.1. Internacional

Conde (11) 2020 presento una investigacion donde su objetivo
“determinar la relacion entre la calidad de atencidon con la satisfaccion del
usuario en el servicio de emergencia”. Realizo un estudio de enfoque
cuantitativo descriptivo de transversal correlacional. Se utilizd una encuesta
en una poblacion de 9172 con una muestra de 168 usuarios. Se aplicod 2
cuestionario SERQUAL para la calidad de atencion y satisfaccion del usuario,
ambos instrumentos validados. Los resultados confirman que obtuvieron una

correlacion positiva, con un valor (r=0,888; p=0.01) (11).

Noboa (12) en el 2021 en su trabajo tuvo como objetivo “determinar
los factores que influyen dentro de la percepcion de la calidad de atencion de
los servicios de salud que brinda el 4rea de emergencia”. Se emple6 el método
descriptivo de corte transversal. Se utiliz6 una encuesta en el modelo
SERVQUAL. Los resultados finales afirman un nivel alto de satisfaccion de
los usuarios con relacion a la dimension de validez, mientras que la dimension

de lealtad reflejo resultados negativos. (12).



Valdez (13) en el 2020 realizo una investigacion cuyo objetivo es
“analizar la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios que acuden al
servicio de emergencia del Hospital Basico Esmeraldas”. se empled una
metodologia de tipo cuantitativo de corte transversal. La poblacion
conformada por 9.285 con una muestra de 436 pacientes. Como resultado
final se evidencia 41,97% mostraron inconformidad con la atencién y servicio

recibido. (13) .

Obando (14) en el 2018 en su trabajo tuvo objetivo “Evaluar el nivel
de satisfaccion del usuario con respecto a la atencion y calidad brindada en
los servicios de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro”. El
disefio de la investigacion fue transversal analitico. La muestra fue de 357
usuarios. Resultados: confirman una baja satisfaccion del usuario en el

servicio de emergencia pediatrica (14).

Gomez, et al, (15) en el 2017 en su investigacion tuvieron como
objetivo “determinar la satisfaccion del usuario de la Emergencia del Hospital
Maracay. Metodologia: Es descriptiva de corte transversal con una muestra
de 190 usuarios al. Se utilizdé como instrumento un cuestionario SERQUAL.
Los resultados finales indican que la calidad de atencion se relaciona con las
variables tiempo para ser atendido (48%), enfermeria (48%) los cuales

influyen de forma positiva en la calidad de atencion (15).



2.1.2. Nacional

Quispe (16) en el 2017 en su tesis tuvo como objetivo principal
“determinar la relacion entre la Calidad de atencién y satisfaccion del usuario
en el servicio de emergencia del Hospital Grau”. El método de investigacion
fue de disefio no experimental, correlacional de corte transversal, La
poblacion consta de 320 usuarios con una muestra de 173 fue de 325. Se
utiliz6 el cuestionario SERQUAL. Los resultados , afirman que la calidad de
atencion se relaciona (Rho=0,723) significativamente con la satisfaccion del

usuario en el servicio de emergencia (16).

Cuba (17) en el 2018 en su investigacion tuvo como objetivo principal
“conocer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario externo en el area de emergencia del Hospital de Contingencia
Cusco”. La investigacion es de método descriptivo y corte transversal. Se
utilizé un cuestionario llamado SERVQUAL. La poblaciéon conformada por
2.152 wusuarios .Los resultados concluyen que la calidad de atencion y
satisfaccion del usuario, siendo representativo con un coeficiente de

Spearman (0.650) (17).



Caushi (18) en el 2015 en su investigacién tuvo como objetivo,
determinar el nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion
brindada por la enfermera en el servicio de emergencia. El estudio es tipo
cuantitativo, de corte transversal, La muestra estuvo conformada por 45
usuarios de emergencia. Se utilizoé un cuestionario llamado SERQUAL. Los
resultados finales se encuentra un nivel medio de satisfaccion con 23 (51%)
(18).

Castillo y Vilchez (19) en el 2018 en su trabajo tuvieron como objetivo
“demostrar que la calidad de atencion favorece a la satisfaccion del usuario
atendido en el servicio de emergencia de Clinica Limatambo “. se emple6 el
método no experimental, transversal y descriptivo. La poblacién estuvo
conformada por 97 usuarios, para la recoleccion de datos fue a través de una
encuesta llamada SERQUAL. Los resultados han evidenciado que los
usuarios satisfechos son 84.54%. Por lo tanto, la calidad de atencion esta

relacionada con la satisfaccion del usuario (19).

Rivas, et al, (20) en el 2017 en su investigacion tuvieron como
objetivo” Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo acerca de la
calidad de atencidn de enfermeria, servicio de emergencia, del Hospital Santa
Rosa Piura". Metodologia: El disefio es de tipo Cuantitativo, Descriptivo y
transversal. Poblacion: 1, 500 usuarios y la muestra 116 pacientes. En los
resultados: El 66.4% de usuarios externos presentan insatisfaccion acerca de

la calidad de la atencion de enfermeria (20).



2.2.Base teorica

2.2.1. Calidad de atencion

En la Revista Conexion Sean, define que la calidad de atencion se mide
por una rapida atencidén al paciente, la calidad se estipula segun el nivel de
profesionalismo y la tecnologia que cuente los establecimientos de salud, para los

usuarios la peculiaridad que més valor se da como es calidad de atencion (21).

La OMS define: "la buena calidad de atencion a nivel sanitaria es asegurar
que el paciente reciba un buen trato, conseguir una atencidén optima esos

resultados nos dardn una méxima satisfaccion al usuario (21).

Mision del sistema de gestion de la calidad

Su objetivo principal es el desarrollo e implementacion del sistema en
salud, garantizando una mejora calidad de atenciéon a todo usuario que son
atendidos en los establecimientos de salud, aplicando las normas y estdndares

establecidos internacionalmente (22)



Calidad de atencion con enfoque en el paciente

Debemos de identificar las necesidades principales del paciente para

centrarnos especificamente en aquello para complacer y dar una buena calidad de

atencion, en el proceso de atencion debemos que comprometer a todo el personal

de salud que brinden una buena calidad de atencion (23)

Principios de la calidad de atencion
Equidad
Las atenciones a los diferentes grupos de la sociedad a los
servicios de salud deben de ser equitativos, en especial los pequenos grupos
que son discriminados y marginados por la sociedad, la equidad también
incluye a usuarios que son recluidas en otras instituciones (24)
Eficacia
Es la relacion entre los objetivos y los resultados que
brindamos es decir cumpliendo nuestras metas los resultados seran favorables
para todos los usuarios atendidos en los establecimientos de salud tener una
muy buena calidad de atencion (25)
Eficiencia
Es la relacion que une tanto a los recursos y a los productos
para llegar a una sola meta, usar todos los recursos posibles para dar una buena
calidad de atencion a los usuarios en donde se lograra los mayores beneficios

en términos de salud a menor costo econdomico (26)



Acceso
El acceso de los establecimientos de salud es un derecho en
donde todo usuario tienen la capacidad de obtener los cuidados que requieren
por parte de los establecimiento de salud , la calidad de atencion inicia desde
acceso del usuario al establecimiento de salud para lograr obtener un resultado
favorable (27)
Dimensiones de calidad de atencion.

Elementos tangibles: son las instalaciones fisicas, personal, equipos y
recursos humanos capacitados donde el usuario percibe buena calidad de
atencion (28)

Seguridad: los conocimientos adecuados para brindar confianza al
usuario, siguiendo las normas adecuadas y en momento adecuado (29)

Empatia: es el sentimiento mutuo de las emociones, entender a los
usuarios sus necesidades través de una atencion individualizada (30)

Fiabilidad: Es decir, el personal de salud brinda informacion bien al
usuario de manera precisa y convincente (31)

Capacidad de Respuesta: Es la atencion eficiente , la voluntad con que
se quiere atender al usuario con la mayor rapidez y con la mayor experiencia .

(32)



2.2.2. Satisfaccion del usuario

Se define como la diferencia entre la percepcion del usuario y las
expectativas que tiene cada uno. La satisfaccion del usuario es calificada muy
gratificante, teniendo una buena atencion hacia los usuarios y teniendo en cuenta

una atencion basado en la eficiencia y eficacia. (33)

La satisfaccion

Son los resultados positivos de una necesidad, los usuarios pueden valorar
la satisfaccion de sus diferentes puntos de vista por lo cual los personales de salud
responden a las necesidades correspondientes a cada usuario teniendo los recursos

e informacion necesaria para obtener una satisfaccion positiva (34)

La insatisfaccion
Todo resultado negativo que impide a una mejora en los establecimientos
de salud, la insatisfaccion del usuario deberia contribuir en el planteamiento de

las mejoras en los establecimientos de salud, pero realiza todo lo contrario (35)

Satisfaccion del usuario en enfermeria
En el proceso de atencion el personal de enfermeria esta capacitado para
satisfacer las necesidades de los usuarios, garantizando una buena relacion entre
paciente y enfermero con el unico objetivo de obtener una mayor recuperacion

del paciente, con los siguientes criterios



e Responsabilidad para entender las necesidades del paciente
e La velocidad en la atencion

e Elnivel de informacién adecuada (36)

Satisfaccion del usuario en los hospitales publicos en el Peru

Las satisfacciones del usuario en los hospitales publicos tienen como
principal objetivo tener una mayor expectativa y percepcion del usuario, el
personal de salud tiene que tener valores, conocimiento y tomar decisiones para
favorecer en la satisfaccion del usuario, el trato humano influye en la satisfaccion
del usuario en cual permite un mayor ingreso econdémico en los hospitales
publicos (37).

Dimensiones de Satisfaccion del usuario

trato Digno y Respetuoso: El trato y respeto es la percepcion que
obtiene los usuarios hacia el personal de salud , logrando una buena
satisfaccion , todo usuario tiene derecho a un trato digno por parte del personal
de salud (38)

Cortesia y amabilidad: El personal de salud debe satisfacer al usuario
demostrando el respeto y tener un trato humanizado, personalizado,

brindando informacion de buena calidad (39)

Competencia profesional: la importancia de las competencias
profesional es favorable porque mejoran sus relaciones con otras instituciones

y con los usuarios (40)



3. METODOLOGIA

3.1.Método de la investigacion

El término de procedimiento esta ligado a la indagacion y la dificultad
de esta, el procedimiento nos posibilita simplificar esta dificultad y
presentarlo por medio de recursos significativos de un problema,

construcciones conceptuales y explicaciones causales. (41)

3.2.Enfoque de la investigacion

El estudio es de enfoque cuantitativo , en esta averiguacion se
demostrara las premisa basado en los estudios estadistico para conformar
modelos de conducta, orientarse por el entorno, el caso, los recursos

accesibles y sus fines (42).

3.3.Tipo de investigacion

El tipo de investigacion serd aplicativa donde se utilizardn diversos

conocimientos para poder interpretar todos los objetivos planteados(43).

3.4.Disefo de la investigacion

El presente trabajo sera del tipo transversal, descriptivo, correlacional
y tiene como finalidad determinar el grado de relacion existente entre dos o

mas variables (44).



3.5.Poblacion y muestra

Poblacién: la poblacion estara conformada por 833 usuarios adultos atendidos en

el servicio de emergencia del hospital san Jos¢, Callao

Muestra: se utilizé una muestra estratificada en donde por medio de una formula

seleccionamos una pequefia parte de la poblacion en total

Z?*pgN
TT@EWN -1 + 2%pq
En donde:
N = tamano de la poblacién
Z = nivel de confianza
p = probabilidad de éxito
q = probabilidad de rechazo
(1.96)%(0.5)(0.5)(833) 800.0132  800.0132

"= 0.05)2(833 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5) _ 2.08 + 0.9604  3.0404
= 263.1276 = 263

La muestra obtenida sera de 263 usuarios



Criterios de inclusion

e Usuarios adultos que seran tendidos en el topico de medicina del servicio de
emergencia del hospital san José- Callao.
e Usuarios adultos que acepten firmar el consentimiento informado.

Criterios de exclusion

e Usuarios adultos que presenten algun tipo de discapacidad

e Usuarios adultos que no pudieran tener las condiciones fisico —psiquicas
adecuadas para responder la encuesta
e Usuarios adultos que no acepten firmar el consentimiento informado



3.6.Variables y operacionalizacion

Variable 1: calidad de atencion

Definicion operacional: La calidad de atencion en el servicio de emergencia del hospital San Jode del Callao,
se considera el grado predecible de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles que deben ajustarse a
las necesidades del usuario, estas dimensiones seran evaluadas mediante la encuesta SERVQUOL. Cada indicador sera valorado por

sus niveles y rango :91-120 = nivel bueno; 61-90 = nivel regular; 30-60 nivel malo

Dimensiones Indicadores Escala de medicion Niveles y rango
Elementos tangibles Capacidad instalada
Recursos humanos
Equipos Operativos cualitativa ordinal Nivel bueno (91-120)
Seguridad Identificacion del paciente
Eventos adversos
Informacion terapéutica Nivel regular (61-90)
Capacidad de Informacion
respuesta Rapidez
Ayuda
Fiabilidad Tiempo Nivel malo (30-60)
Interés
Empatia Atencion personalizada

Priorizacion paciente
Tiempo de dedicacion del
paciente .




Tabla 1. Matriz operacional de la variable 1
Variable 2: nivel de satisfaccion

Definicion operacional: La satisfaccion del paciente es el del bienestar del paciente que serd modificado con
una escala de Likert, para una mejora continua seran evaluado mediante la encuesta SERVQUOL. sus dimensiones

seran evaluadas por sus niveles y rango: 73-96 = muy satisfecho; 49-72 = satisfecho ; 24-48 = insatisfecho

Dimensiones Indicadores Escala de medicién Niveles y rango
Trato digno y respetuoso Disposicion para resolver problemas
Confiabilidad
Cortesia y amabilidad Capacidad de escucha Cualitativa ordinal Muy satisfecho (73-96)
Trato cortes Satisfecho (49-72)
Competencia profesional Profesionalismo

Insatisfecho (24-48)

Competencia




3.7.Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

En el presente trabajo de estudio se aplico la técnica de recoleccion

de datos que fue a través de la encuesta (45).

3.7.2. Descripcion del instrumento

1) Instrumento para la valoracion de la calidad de atencion.

La encuesta SERVQUAL esta modificada para los establecimientos

de salud, dicha encuesta consta de 30 items y de 5 dimensiones:

e Trato digno (items 1-11)

e Seguridad (items 12-18)

e Capacidad de respuesta (19-21)
e Fiabilidad (items 22-25)

e Empatia (items 26- 30)

Usando una escala de Likert para la valoracion

e Siempre

e (asi siempre
e Algunas veces
e (asi nunca

e Nunca

Con los niveles y rangos

e Nivel malo (30-60)
e Nivel bueno (91-120)
e Nivel regular (61-90)



2) Instrumento para la valoracion de nivel de satisfaccion del usuario

La encuesta SERVQUAL esta modificada para los establecimientos
de salud, dicha encuesta consta de 24 items y de 5 dimensiones:

e Trato digno y amabilidad (items 1al 7)
e Cortesia y amabilidad (items 8 al 17)
e Competencia profesional (items 18 al 20)

Usando la escala de Likert para la valoracion

e Siempre

e (asi siempre
e A veces

e (Casi nunca

e Nunca

Con los niveles y rangos

e Muy satisfechos (73-96)
e Satisfecho (49-72)
e Insatisfecho (24-48)



3.7.3. Validacion del instrumento

Validez calidad de atencion.

El instrumento fue validado por 3 expertos en el afio 2017 los cuales
realizaron una prueba piloto utilizando la V de Aiken en su investigacion titulada
“calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del

Hospital Grau ,2017.” (46)

Validez satisfaccion del usuario

Fue adaptada y ejecutada Mendoza y lora en el afio (2020) en su
investigacion “Calidad de atencion y satisfaccion desde la percepcion del paciente

en servicio de emergencia. Hospital I Chocope en tiempos COVID-19.”

Obteniendo como resultado una consistencia interna de V de Aikern un

valor de 0.80 dando una valides aprobatoria. (47)

3.7.4. Confiabilidad del instrumento

Confiabilidad calidad de atencion

Se determind por el coeficiente de Alfa Cronbach superiores a 0.80 lo cual

indicaria que el grado de confiabilidad del instrumento es buena. (46)

Confiabilidad satisfaccion del usuario

Fue adaptada por Br. Verodnica en su investigacion “Calidad de la atencion y
su relacion con la satisfaccion del paciente del servicio de emergencia del hospital 111

Daniel A. Carrién-EsSaludTacna,2020”

El coeficiente Alfa obtenido es por encima de 0.916, lo cual permite decir que

el cuestionario tiene una Alta Confiabilidad (48)



3.8.Procesamiento y analisis

El analisis estadistico se realizard a través del software SPSS y para

contrastar las hipdtesis se utilizara la prueba de Spearma

3.9.Aspectos éticos

Principio de Autonomia

Cada persona es capaz de tomar sus propias decisiones por eso se les
hace firmar un asentamiento infamado en lo cual son libres de decidir en

colocar sus datos.

Principio de Beneficencia

En nuestra investigacion buscamos encontrar una relacion especifica
entre calidad de atencién y la satisfaccion del usuario.
Principio de No Maleficencia

Nos menciona dar respeto y la consideracion por igualdad a los
usuarios es por eso que daremos el consentimiento informado a todos los

usuarios en el servicio de emergencia.

Principio de Justicia

Todos los usuarios serdn tratados con equidad por lo cual se utilizara

los criterios de inclusion



4. ADMINISTRATIVO

4.1.Cronograma

ACTIVIDADES EN | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL PRODUCTO
EL CALENDARIO
2022

Elaboraciéon del | x aprobacion del
proyecto proyecto
Revision bibliografica | x Revision
Trabajo de campo y |x Acta de aprobacion
captacion de
informacion
analisis e interpretacion | x Revision mensual
de datos
Elaboracion del informe | x Informe estadistico
estadistico
Sustentacion del X Informe final
informe

4.2. Presupuesto




MATERIALES 2021-2022 COSTO S/.
equipos
computadora 1200 1200
Usb 50 50
Internet 200 200
servicios
Lapiceros 80 80
Hojas bond A-4 50 50
materiales bibliograficos
Textos 30 30
fotocopias 50 50
Impresiones 60 60
Espiralados 90 90
otros
Transporte 1600 1600
Alimentacion 500 500
recursos humanos
Digitadora 200 200
Impresiones 600 600

Total
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ANEXOS



ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Formulacion del Objetivos Hipotesis Variables Disefio metodolégico
problema
Problema general Objetivo general Hipétesis general Variable 1: Método empleado en el

(cudl es la relacion entre
la calidad de atencion y
la satisfaccion del
usuario en el servicio de
emergencia del Hospital
San José. callao 20227

Problemas especificos

e ;Cual es la relacion
entre la dimension
elementos tangibles y
la satisfaccion del
usuario en el servicio
de emergencia del
hospital San José |,
Callao 2022?

e Cudl es la relacion

entre la dimension
seguridad y la
satisfaccion del

usuario en el servicio
de emergencia del

Determinar la relacidon entre la
calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario en el servicio de
emergencia del Hospital San José,
Callao 2022.

Objetivos especificos

e Determinar la relacion entre la
dimension elementos tangibles
y la satisfaccion del usuario en
el servicio de emergencia del
Hospital San José , Callao
2022.

e  Determinar la relacion entre la
dimension seguridad y la
satisfaccion del usuario en el
servicio de emergencia del
Hospital San José , Callao
2022.

Existe relacion significativa
entre la calidad de atencion y
la satisfaccion del usuario en el
servicio de emergencia del
Hospital San José, Callao 2022

Hipétesis especifico

Existe relacion significativa
entra la dimension
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario en
el servicio de emergencia
del Hospital San José ,
Callao 2022.

Existe relacion significativa
entra la dimensién
seguridad y la satisfaccion
del usuario en el servicio de
emergencia del Hospital
San José, Callao 2022.

Calidad de atencion
Dimensiones:
e Elementos
tangibles
e Seguridad
e (Capacidad
e Fiabilidad

e Empatia

estudio es hipotético

deductivo, del enfoque

cuantitativo.
La poblacion  estara
conformada por 833

usuarios atendidos en el
servicio de emergencia
del hospital San José —
Callao

La muestra obtenida sera
de 263

usuarios

atendidos en el servicio




hospital San José |,
Callao 20227

(Cual es la relacion

entre la dimension
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion del

usuario en el servicio
de emergencia del
hospital San José ,
Callao 20227

(Cual es la relacion
entre la dimension
fiabilidad y la
satisfaccion del
usuario en el servicio
de emergencia del
hospital San José,
Callao 2022?

(Cual es la relacion

entre la dimension
empatia y la
satisfaccion del

usuario en el servicio
de emergencia del
hospital San José,
Callao 20227

e  Determinar la relacion entre la
dimension capacidad de
respuesta y la satisfaccion del
usuario en el servicio de
emergencia del Hospital San
José , Callao 2022.

e Determinar la relacion entre la
dimension  fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en el
servicio de emergencia del
Hospital San José , Callao 2022.

e Determinar la relacion entre la
dimension empatia y la
satisfaccion del usuario en el
servicio de emergencia del
Hospital San José¢, Callao 2022.

Existe relacion significativa
entra la dimension
capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en
el servicio de emergencia
del Hospital San José ,
Callao 2022.

Existe relacion significativa
entra la dimension
fiabilidad y la satisfaccion
del usuario en el servicio de
emergencia del Hospital
San José , Callao 2022.

Existe relacion significativa
entra la dimension empatia
y la satisfaccion del usuario
en el servicio de emergencia
del Hospital San José,
Callao 2022.

Variable 2:
Nivel de satisfaccion
Dimensiones:
e Trato digno
y respetuoso
e Cortesiay
amabilidad
e Competencia

profesional

de  emergencia  del

hospital San José Callao.




Cuestionario de calidad de atencion

el presente instrumento es anénimo y tienen la finalidad de recabar informacion sobre
la calidad de atencidn en los hospitales. Dicha informacion servird de sustento para realizar
un estudio de investigacion. Por lo que se les agradece responder todas las preguntas de

manera objetiva y sincera a fin de contribuir en la mejora de la atencion.

Instrucciones.: Lea con atencidon y con testa las preguntas marcadas con una x la

alternativa que considere correcta de acuerdo a la siguiente valoracion

I=nunca 2=casinunca 3=algunas veces 4=casi siempre 5 =siempre

N° | Elementos tangibles 1 |2 |3
1 Las instalaciones fisicas del servicio de emergencia son adecuadas
2 los consultorios médicos del servicio de emergencias son apropiados
para atender a los pacientes
3 la sefalizacion de las areas del servicio de emergencia debe estar
visible
4 la limpieza del servicio de emergencia debe estar constantemente
limpio

5 Considere que el servicio de emergencia cuenta con ambientes
apropiados para el funcionamiento de la sala de observacion

6 existe suficiente personal para atender a los pacientes

7 | Existen suficientes médicos especialistas en el servicio de emergencia

8 Considere que el personal asistencial se encuentra capacitado para
trabajar en el servicio de emergencia

9 las camillas. Y las sillas de ruedas. Son suficientes para el traslado de
los pacientes

10 | considera que los equipos se encuentran operativos

11 | considera que los materiales e insumos son adecuados para el personal
de enfermeria

Seguridad

12 | Considere que la acreditacion correctamente al ingresar al servicio de
emergencia

13 | considera necesario registrar en el sistema si el paciente ha sido
referido a otro hospital estacion para informar a su familia

14 | el médico registra en su historia clinica el tratamiento que ha recibido

15 | considera que existe comunicacion adecuada entre el médico y la
enfermera evitacion el tratamiento suministrado

16 | los resultados de los examenes de laboratorio y radioldgicos son
confiables




17 | considera necesario que las camillas de sala de observacion cuenten
con barran barandas para evitar la caida del paciente

18 | considere que el médico le brinda la informacién correcta sobre su
diagnostico y tratamiento.
Capacidad de respuesta

19 | Considera usted que el personal que labora en el servicio de
emergencia le atendio inmediatamente a su llegada

20 | considere que la atencion se realice respetando su prioridad

21 | considere que el personal de admision le oriente y explique de manera
clara y adecuada sobre los pasos a seguir
Fiabilidad

22 | Considere que el médico que la atendieran muestra interés en
solucionar su problema de salud

23 | considera que el médico considera que el médico le presta atencion a
lo manifestado por usted en la consulta

24 | el personal de enfermeria se preocup6 por orientar los respecto al
cuidado de su salud

25 | considere usted que los procedimientos que le realizaron para mejorar
su salud fueron los més adecuados
Empatia

26 | el personal asistencial que labora en el servicio de emergencia le trata
con respeto y amabilidad

27 | el personal de servicio de emergencia comprende sus necesidades.

28 | el personal de enfermeria esta elegante cuando le atiende

29 | el personal del servicio de emergencia se preocupo por orientar el
respecto cuya o de salud

30 | el médico le dedica el tiempo necesario para la evaluacion fisica.




Cuestionario de satisfaccion del usuario

Apreciado usuario :

la calidad de atencidén en los hospitales que dicha informacién servird de sustento para

El presente instrumento es anonimo y tienen la finalidad de recabar informacion sobre

realizar un estudio de investigacion

Instrucciones: lea con atencion y conteste las preguntas marcando una x la alternativa

que considere correcta de acuerdo la siguiente valoracion.

I=nunca 2=casinunca 3= algunasveces 4=casisiempre  S=siempre

N° | Items
Trato digno y respetuoso

1 El personal asistencial y administrativos el servicio de urgencias recoge
en forma adecuada las quejas y sugerencias de los usuarios

2 El personalizar y son agencias hospitales. Que le adiciona
satisfactoriamente su demanda

3 el personal de enfermeria resuelve los inconvenientes que pueda
presentar en su atencion

4 el servicio de emergencia al hospital verifica e investigar y procesar
denuncias y reclamos a través de un trato digno

5 usted se siente satisfecho con el trato calido y sutil y la solucion de sus
problemas

6 usted confia en los resultados practicos

7 el profesional medico que labora en el servicio de emergencia al
hospital debe identificarse por su nombr
Cortesia y amabilidad

8 cuando el personal defender al explicar sobre su tratamiento le presta
atencion

9 el personal de servicio de emergencia del hospital nuestra capacidad de
escucha

10 | El personal técnico asistenciales servicio de emergencia. Realiza alguna

pregunta. Este con la forma correcta




11 | cuando usted es atendido en la consulta hay mucho ruido en el
consultorio.

12 | el medico en la consulta lo trata bien

13 | Se siente comprendido por el personal que me atendi6

14 | el médico cuando lo atendi6 se mostro sensible.

15 | el médico le dio otras opciones. De tratamiento para solucionar su
problema

16 | El personal de enfermeria procuro ofrecer las condiciones necesarias
para que guarde su intimidad

17 | la sala de observacion del servicio de urgencias adecuado para atender
su demanda.
Competencia profesional

18 | El profesional médico de emergencia observa con determinantes el
paciente cuando se encuentra en observacion

19 | el profesional médico tiene conocimientos y habilidades técnicas por el

desempefio.




UNIVERSIDAD NORBERT WIENER
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Este documento de consentimiento informado tiene informacion que lo ayudara a
. g . .. . . . .y 1 . .y
decidir si desea participar en este estudio de investigacion en salud. “ calidad de atencion y

satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del hospital san José, callao-2022”.
Antes de decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes
apartados, tdmese el tiempo necesario y lea con detenimiento la informacion proporcionada
lineas abajo, si a pesar de ello persisten sus dudas, comuniquese con la investigadora al
teléfono celular o correo electrénico que figuran en el documento. No debe dar su

consentimiento hasta que entienda la informacién y todas sus dudas hubiesen sido resueltas.

Titulo del proyecto: “calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de

emergencia del hospital san José, callao-2022”.

Nombre del investigador principal: Tacuchi Mendoza Kenly Jemis

Proposito del estudio: Conocer la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia del hospital san

José, Callao.

Participantes: se contard con una poblacion de 833 usuarios atendidos en el

servicio de emergencia del Hospital San José, Callao

Participacion: por medio de una muestra estratificada la poblacion sera de 263

usuarios atendidos en el servicio de emergencia del Hospital San José, Callao.



Inconvenientes y riesgos: cualquier duda consultas con el investigador principal

para resolver todas las dudas.

Participacion voluntaria: Ninguno

Beneficios por participar: tiene la posibilidad de conocer los resultados de la

investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal).

Inconvenientes y riesgos: ninguno solo se le pedird responder el cuestionario

Costo por participar: ninguno.

Remuneracion por participar: ninguno

Confidencialidad: La informacién que usted proporcione estara protegido, solo el
investigador puede 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 ninguna

sancion.

Consultas posteriores: si usted tuviera preguntas adicionales durante el desarrollo

de este estudio o acerca de la investigacion puede realzarlas en cualquier momento

Contacto con el comité de ética:



Declaracion de consentimiento

Declaro que he leido y comprendido la informacién proporcionada, se me ofrecid la
oportunidad de hacer preguntas y responderlas satisfactoriamente, no he percibido coaccion
ni he sido influido indebidamente a participar o continuar participando en el estudio y que
finalmente el hecho de responder la encuesta expresa mi aceptacidbn a participar

voluntariamente en el estudio. En merito a ello proporciono la informacion siguiente:

Documento nacional de identidad: ...ttt

Correo electronico personal o institucional: ............cooiiiiiiiiiii i,
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