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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivos, establecer la existencia de relacion
entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el area de emergencia
en un hospital regional del Callao, enero-junio 2022, asi como analizar el
comportamiento de la calidad y satisfaccion con respecto a sus diferentes
dimensiones. Para tal efecto se utiliz6 una investigacion de tipo basica, con un
disefio de investigacion no experimental, transversal, descriptivo correlacional. La
muestra la conformaron 118 personas que fueron atendidos en el area de
emergencia durante las dos ultimas semanas del mes de junio. Como resultados
se obtuvieron que la calidad de atencién fue mayormente referida como media o
regular (49.15%), siendo la dimension fiabilidad la mejor calificada; y que predomina
la satisfaccion (61.86%), con Expectativas como dimensién con mas usuarios
satisfechos. Utilizando la correlacion de Spearman se pudo demostrar que existe
relacion positiva significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario, al 95% de confiabilidad. (p<0.05)

Palabras Clave: Relacion entre dos variables, dimensiones de calidad de atencion,

dimensiones de satisfaccion del usuario.
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Abstract

The objectives of this research were to establish the existence of a relationship
between quality of care and user satisfaction in the emergency area of a regional
hospital in Callao, January-June 2022, as well as to analyze the behavior of quality
and satisfaction with respect to its different dimensions. For this purpose, a basic
type of research was used, with a non-experimental, cross-sectional, descriptive
correlational research design. The sample consisted of 118 people who were
attended in the emergency area during the last two weeks of June. The results
showed that the quality of care was mostly referred to as average or regular
(49.15%), with the reliability dimension being the best rated; and that satisfaction
was predominant (61.86%), with Expectations as the dimension with the most
satisfied users. Using Spearman's correlation, it was possible to demonstrate that
there is a significant positive relationship between quality of care and user
satisfaction, at 95% reliability (p<0.05).

Keywords: Relationship between two variables, dimensions of quality of care,

dimensions of user satisfaction.
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|. INTRODUCCION

La presente investigacion, aborda un tema que ha ido tomando mayor fuerza con
el pasar del tiempo, del cual se apoyan no solo las entidades publicas sino también
las privadas, de todo el mundo, con el fin de mejorar continuamente; la percepcion
de los usuarios sobre la calidad de la atencion, realiza un papel destacado en
diferentes campos de nuestro entorno social; los diferentes estudios que se han
realizado y que tuvieron como objetivo la satisfaccion del consumidor o usuario, se
han utilizado para reconocer la mejor forma de mejorar continuamente, no solo en
el aspecto de brindar una atencién de calidad, sino que ademas, buscar la manera
de mejorar la salud, disminuir el tiempo de espera y atencion, costos de atencion y
porque no, implementar nuevas reformas (Slater,2018).

Conocer el sentimiento y el punto de vista de los usuarios es imprescindible
para alcanzar brindar una atencion que sea eficaz, empatica y receptiva; es decir,
que los usuarios reciban una atencidon que respete sus valores y educacion, que
tome en cuenta sus preferencias y necesidades expresadas, que ofrezca apoyo
emocional e involucre a sus familiares y amigos, que sea accesible, que muestre
preocupacion por la comodidad de los usuarios y que proporcione servicios de
manera coordinada desde el punto de vista logistico.

En Sudamérica, el sistema de salud presenta un estado grave de
precariedad, segun la OMS (2020), casi el 25% de la poblacidén no recibe un servicio
de salud, mucho menos uno de calidad y se ve reflejado en los 8 millones de
muertes que existen por afo; asimismo afirma que el 60% de estas ocurren debido
a una atencion médica con calidad deficiente, mientras que el otro 40% son a
consecuencia de que no se haga uso del sistema de salud; estima también que un
sistema de salud con alta calidad de atencién podria evitar hasta 2.5 millones de
muertes en Sudamérica.

El Ministerio de Salud del Peru (2014), menciona que debe evaluarse la
calidad de atencion y el mismo servicio de salud brindado, y que deberia ser una
preocupacion fundamental en la gestion publica, ya que la calidad puede ser
medido a través de lo que se espera lograr con ella y encontrar el equilibrio entre

las necesidades y las expectativas de cada usuario.



El gran aumento de la demanda de los servicios brindados por el Estado
sugiere gestionarlos de manera mas efectiva y moderna, evaluar e incrementar de
ser dable, lo que se invierte en cada rubro, con la finalidad de mejorar la calidad de
atencién que se brinda al ciudadano, lo que conllevaria a una mayor satisfaccion y
por lo tanto que el ciudadano tenga una mejor percepcion de lo que realiza el
Estado.

De acuerdo a las cifras del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(2018), el Peru invierte en salud el 5.3% del PBI, cifra que estd muy por debajo del
promedio con respecto a los paises de Sudamérica, el cual presenta un 7.7% de
inversion; se tiene asi que, de 251 centros de salud publicos revisados, se
determind que el 33% incumple con las condiciones para lograr una adecuada
atencién por consulta externa, mientras que aproximadamente el 40%, no cumplen
con las condiciones necesarias para una alta calidad de atencién en sus areas de
emergencia.

Es asi como, el grado de satisfaccion del usuario es primordial para el éxito
de una institucién, implicando que se deba brindar un servicio de calidad, los cuales
aseguren gue los usuarios reciban atencién oportuna y apropiada satisfaciendo sus
expectativas.

Ahora bien, también es muy usual presenciar reclamos en las diferentes
entidades publicas por parte de los ciudadanos (Diario ElI Correo, 2022), que se
guejan y reclaman porque sus derechos estan siendo violentados y vulnerados,
porque la atencion es demasiado lenta lo que hace que los tramites sean mas
extensos; por la falta de personal que pueda atender sus dudas y consultas; e
incluso porque obtuvieron un mal trato por parte del servidor publico; todo esto,
evidencia que a pesar de que existe la intencion de modernizar el Estado, aun
existen barreras por superar y que se debe reforzar la cultura del buen servicio para
lograr la satisfaccion total de los ciudadanos que solicitan y hacen uso de los
servicios del Estado en sus diferentes sectores.

La calidad de la atencion al ciudadano también abarca los problemas
internos de cada institucion, como los administrativos, en especial los que estan
relacionados al tema de cultura organizacional y clima laboral, los que, al verse
comprometidos, afectan y generan deficiencias en la realizacion efectiva de las

labores de los servidores, por consiguiente, de la institucion.



Los usuarios hoy en dia demandan incremento de calidad en las distintas
areas de una institucién y no se conforman con una buena calidad del producto o
servicio, por lo tanto, la calidad no solo involucra la cara visible del servicio o
producto, sino que se puede percibir en todos los aspectos y espacios de la
sociedad en sus distintos sectores y dependera de la expectativa del ciudadano, la
organizacion de la sociedad, su progreso y costumbres (Bozkurt, 1995).

Entonces, para obtener un mejor servicio, se debe tener en cuenta algunos
aspectos, dentro de los cuales la calidad del servicio brindado genera mucha
expectativa a los ciudadanos que asisten a las instituciones publicas con la
esperanza de ser bien atendido y salir con la satisfaccién de haber sido atendidos
por personal empatico a sus problemas.

En consecuencia, se puede decir que, el area de atencién al ciudadano es
la cara de cada entidad, que una mala atencion genera fastidio, quejas y reclamos
en el ciudadano, por eso para fortalecer la mejora de la calidad se debe crear una
estrategia competitiva que no sea ajena a los problemas de los ciudadanos, y que
involucre a todas las areas de la entidad, a fin de generar un servicio de calidad
gue cumpla con las expectativas del ciudadano, ya que la calidad de atencién no
es solo esa caracteristica que te diferencia de la competencia, sino que es un
elemento sumamente importante para cada entidad, porque una mala experiencia
afecta negativamente en los procesos de gestion, y ademas perjudica la fidelizacion
del ciudadano (Luana Cardozo, 2021).

El estado ha venido mejorando continuamente es cuestion a la calidad
brindada a los ciudadanos, y a conseguido grandes logros, reduciendo el tiempo y
costos de atencién; sin embargo, aun existen brechas pendientes como lo son
desarrollar factores técnicos y politicas esenciales; por lo tanto, se propone como
problema general: ¢ Cudl es la relacion entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion de los usuarios del area de emergencia de un hospital regional?, y se
plantea como problemas especificos conocer ¢De qué forma las dimensiones se
relacionan con la calidad de atencion? y ¢De qué manera las dimensiones se
relacionan con la satisfaccion del usuario?

En base a esto, esta investigacion tiene la finalidad de determinar la relacion
existente entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario, a fin de mejorar el

servicio ofrecido; proponiendo alternativas de solucion y estrategias para seguir en



la linea de modernizar el Estado, comprender desde el punto de vista del usuario
la atencion que necesita para sentirse satisfecho y contento con el servicio
brindado; y también servira como fuente bibliografica para otras investigaciones
futuras.

A raiz de la pandemia COVID 19, se ha vislumbrado con mayor fuerza, una
realidad que sabiamos que existia pero que el Estado intentaba negar o tapar, pues
muchos establecimientos de salud sobre todo los publicos, colapsaron, hubo
escases Y precariedad de todo lo necesario para una buena atencion del usuario.

Las estrategias que los centros de salud utilizaban normalmente; durante la
pandemia funcionaron de manera parcial y en su mayoria se atendieron solo casos
de emergencias, empeorando la calidad de atencién e incrementando en gran
medida la insatisfaccion de los usuarios; sin embargo, se debe tener en cuenta que
el personal de salud se enfrentdé a diversos retos, los cuales fueron generando
sentimientos de frustracion y disminuyendo su desempefio y empefio por lograr
brindar una atencion de calidad.

Es asi que, el objetivo general de esta investigacién sera determinar la
relacion que existe entre la calidad de atencidn y el nivel de satisfaccion del usuario
en el area de emergencia en un hospital regional del Callao; planteando como
objetivos especificos: analizar la calidad de atencibn con respecto a sus
dimensiones e identificar el nivel de satisfaccion del usuario atendido en el area de
emergencia segun sus dimensiones.

Lo que conlleva a plantear la siguiente hipotesis general: Existe relacion
significativa entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios
del area de emergencia en un hospital regional del Callao, y se propone como
hipétesis especificas: La calidad de atencion es medida significativamente con las
dimensiones planteadas y Existe relacion significativa entre la satisfaccion del
usuario y sus dimensiones.

Finalmente, se debe mencionar que los ciudadanos merecen una atencion
de calidad, eficiente y moderna; y que sea brindada por personal empatico con sus
problemas, consultas y dudas; fomentando de esta manera una mejor relacion entre

usuario y el personal que brinda la atencién.



ll. MARCO TEORICO

Los antecedentes son llamados también estado de la cuestién, porque son un
universo de estudios preliminares que se han realizado en conexion con el tema de
la presente investigacion, pueden clasificarse en tedricos y de campo, tanto
nacionales como internacionales. (Enago Academy, s.f.)

Por consiguiente, se revisaron diferentes estudios preliminares, de los cuales
se pueden mencionar los siguientes:

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto nacional sobre
la variable calidad de atencién, se tiene a Mendivil (2018), cuyo objetivo fue
determinar el grado de satisfaccion de los usuarios que hacian uso de los servicios
brindados en el Hospital de la Solidaridad, realizando un estudio de tipo cualitativo,
transversal descriptivo y observacional con un total de 242 encuestas a los
usuarios. Los resultados sefialan que el grado de satisfaccion con respecto a la
calidad de atencion del usuario externo es de un 87.55%, concluyendo de esta
manera que el grado de satisfaccién con respecto a la calidad de la atencion al
usuario externo fue elevado en el area de servicio Gineco - Obstetra del Hospital
de la Solidaridad.

En Condor (2021), cuyo objetivo fue analizar la Calidad de atencion y
satisfaccion desde la percepcion del paciente en servicio de emergencia, durante
la COVID 19, se obtuvieron los siguientes resultados: Con respecto a la satisfaccion
del usuario, se obtuvo que, el 62,4% de los usuarios encuestados presentaron
satisfaccion regular, el 12% presentd una alta satisfaccion. Mientras que para la
variable calidad de atencion, el 55,6% refieren calidad de atencion regular y el 15%
percibieron una buena calidad de atenciéon. Con esto, demostré que, si existe
relacion fuerte entre calidad de atencion y satisfaccion desde la percepcion del
paciente, con un grado de correlacion r=0,742.

Ahora bien, de acuerdo al articulo del Diario El Correo (2022), familiares de
los pacientes del area de Hematologia del Hospital Regional de Lambayeque,
indican que este hospital, cuenta con diversas necesidades, debido a la falta de
sillas y mesas, para los pacientes que en su mayoria son nifios; aseguran también
gue hace falta medicamentos, nutrientes y equipos médicos para la atencién de
calidad que merecen estos pacientes y que inclusive se han visto afectados, ya que

fueron cambiados de ambientes en reiteradas oportunidades y que han quedado



expuestos al ubicarlos cerca del area de pacientes Covid-19; quedando asi
marcada y evidenciada la necesidad de los pacientes, quienes solicitan y exigen
con urgencia una mejor atencion por parte de los establecimientos de salud.

Asimismo, la investigacion de Becerra-Canales et al. (2020), cuyo objetivo
fue determinar los niveles de calidad y satisfaccion en atencion a los usuarios
durante la pandemia, empleando una metodologia de tipo transversal,
observacional y prospectiva, obteniendo como resultado que de 120 usuarios que
han hecho uso de los servicios del centro de atencion primaria en el periodo de julio
a agosto 2020, solo el 38.3% de los usuarios se encuentran medio satisfechos y
que el 61.7% se encuentran insatisfechos con la atencién brindada, y que
involucrando diferentes variables como fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, el 75.8% de los usuarios externos se encuentran insatisfechos
con la atencion recibida en el centro de atencion primaria durante la pandemia.

En la tesis de Aliaga (2019), cuyo objetivo fue determinar el grado de
influencia que existe entre la satisfaccion y lealtad de los usuarios del servicio de
consulta externa de las clinicas en el Perd, utiliz6 metodologia de tipo cualitativas
y cuantitativas, las cuales lo llevaron a concluir que la calidad del servicio brindado
por las clinicas influye de manera sustanciosa en la satisfaccion y en la lealtad de
los usuarios, recomendando mejorar la capacidad de respuesta en las consultas
externas de las clinicas para asi mejora la percepcién de calidad en los usuarios
futuros, y ademéas también utilizar la calidad como estrategia de diferenciacion.

Lostaunau (2018), cuyo objetivo fue determinar la relacion entre la
satisfaccion y la calidad percibida por los usuarios externos, realiza una
investigacion del tipo no experimental, transversal, correlacional, tomando como
muestra un total de 93 usuarios atendidos en el consultorio externo, concluyendo
gue existe una correlacion significativa y moderada entre la satisfaccion del usuario
externo y la calidad de la atencién recibida y recomienda continuar con
evaluaciones periodicas prestando especial importancia en la satisfaccion del
usuario y cuidar la presentacion del personal de la institucion.

Bonnie (2019), buscd identificar la relacion de la calidad de atencién y la
satisfaccion de los usuarios, utilizando una investigacion basica de nivel
correlacional, tomando para su investigacion una muestra de 419 usuarios

atendidos en el servicio de Radiologia, cuyos resultados demostraron que existe un



alto nivel de correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios
atendidos en el afio 2019 y recomienda que se implementen y evallen los
protocolos de calidad de atencion al usuario, para asi fortalecer y mejorar la
satisfaccion.

Analizando los trabajos previos revisados en el contexto internacional sobre
la variable calidad de atencion, se tiene a Castellon (2019), con el objetivo fue
evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios con respecto a la calidad de
atencion en el servicio de medicina interna, utilizando el método descriptivo de corte
transversal, y una muestra de 227 usuarios y un intervalo de confianza del 95%,
concluye que entre las cinco dimensiones evaluadas, los usuarios perciben que el
personal muestra en su mayoria empatia y buen trato para con los pacientes, en
cambio la dimensién con menor porcentaje es la capacidad de respuesta con la que
son atendidos, es decir presenta un déficit con respecto a la calidad de atencion y
recomienda poner énfasis en mejorar la capacidad de respuesta, para asi obtener
usuarios mas satisfechos.

Botdén (2018), tuvo como finalidad determinar la satisfaccion del usuario de
la atencidn recibida por el personal de salud, utilizé una investigacion de estudio
tipo cuantitativa descriptiva de corte transversal, tomando como muestra a 26
usuarios que asisten al CAP entre febrero a noviembre 2017, concluyendo que en
cuanto a las dimensiones estudiadas, la satisfaccion de los usuarios se encuentra
en porcentaje alto y que solo el 29% de la muestra no esta satisfecha con la
atencion brindada en el CAP, que si bien es cierto es menor, igual se debe tomar
en consideracion y darles la debida atencion para brindarles una mejor atencion
médica en sus futuras visitas al CAP.

En la investigacion de Ruydiaz et al. (2018), cuyo objetivo principal fue
determinar el grado de satisfaccion de los pacientes hospitalizados en relacién con
la calidad del cuidado brindado por los profesionales de enfermeria, utilizando para
esto, una investigacion descriptiva transversal; se obtuvo como resultado un alto
grado de satisfaccion tanto en quirurgico (38%) y hospitalizacion (52%), con un nivel
medio en medicina interna (57%). Concluyendo que el cuidado que se brinda a los
pacientes implica mejorar todas las acciones involucradas, las que evidentemente
deben ser percibidas por el paciente de manera positiva, fomentando la seguridad
y proteccion del otro.



En Grondahl (2018), cuyo objetivo fue explorar los cambios en la calidad de
la atencion desde el punto de vista del usuario, cuando los servicios hospitalarios
se trasladan de un hospital antiguo a uno nuevo con mayor tecnologia y describir
lo que realmente es importante para los usuarios estando instalados en el hospital
de alta tecnologia, se utilizd6 un disefio transversal comparativo, mediante el
cuestionario QPP, que se basa en un modelo tedrico de la calidad de la atencion
gue comprende cuatro dimensiones de calidad. Los datos fueron recolectados en
2015 (antiguo hospital) y 2016 (nuevo hospital), con 253 y 324 encuestados,
respectivamente, por muestreo consecutivo. La estadistica utilizada fue la de
comparacion para probar las diferencias entre las percepciones de calidad de la
atencion de los pacientes (realidad percibida e importancia subjetiva) (P<0.05).

Los pacientes calificaron mejor la Realidad percibida de las cuatro
dimensiones de calidad (condiciones fisico-técnicas y enfoque sociocultural de la
organizacion asistencial y competencia médico-técnica y enfoque identitario de los
cuidadores) en el nuevo hospital. Sin embargo, solo las dos dimensiones de calidad
relacionadas con la organizacion de la atencion recibieron una calificacion
significativamente mas alta.

El aumento en la sensacion de satisfaccion con respecto a la atencion se
asocio con mejores condiciones ambientales; y ninguna mejora relevante con
respecto a la calidad de la atencién se asocio con el personal de atencién médica.
Los resultados indican que estar en un entorno de alta tecnologia no mejora la
percepcion de los pacientes sobre la calidad de la atencion brindada por el personal
de atencion médica. Los resultados brindaron informacion valiosa para mejorar la
calidad en el sector salud, con base en la perspectiva de los pacientes.

Todos los antecedentes mencionados se asientan en diferentes teorias, de
las cuales, para definir la primera variable, Calidad de atencion, se debe tener en
cuenta que su concepto no ha permanecido inmutable en el tiempo, por
consiguiente, van a surgir diferentes puntos de vista con respecto al mejor concepto
que pueda reflejar toda su envergadura. Es crucial recalcar que, debido a esta
caracteristica cambiante, existe una inquietud en estandarizar internacionalmente
la instrumentalizacion, basandose en algunos indicadores propias de acuerdo con
las necesidades de las instituciones, y evaluar la calidad de atencion, a fin de saber

el grado de satisfaccion de los usuarios (Galvan et al., 2012).



Llegar a definir la calidad de atencion resulta un reto, debido a que no existe
un acuerdo entre los diferentes autores que intentan definirla y en su mayoria la
han relacionado con la productividad, competitividad y la satisfaccidon que muestra
el usuario (Summers,2006).

La calidad de atencion en el ambito médico se considera desde tres puntos
de vista diferentes: vision del usuario que es quien hace uso y recibe los servicios,
del prestador de servicios que brinda la atencién requerida y el de la institucion que
abastece de los medios necesarios e imprescindible para la prestacion de los
servicios (Dolci GF, et al., 2016). La calidad de atencion médica debe interpretarse
como la intensidad en que los servicios perfeccionan los niveles de salud, la cual
debe ir de la mano con las normativas profesionales y los valores de los pacientes
(Navarro, 2008); es decir, la atencion brindada a cualquier persona debe darse de
manera humanizada, oportuna y personalizada, de manera responsable y
competente (Chumpitaz, 2018).

Se define también, como el servicio o producto ofrecido de acuerdo a los
requerimientos del usuario a fin de cumplir o sobrepasar sus expectativas, sefala
también que, se define en base a los logros que generan mayores beneficios para
la atencion médica, generando menores alarmas y mayor satisfaccion del paciente
y que se puede interpretar bajo dos dimensiones: la técnica, la cual aplica ciencia
y tecnologia para generar un maximo beneficio, y la interpersonal, la cual mide el
nivel de satisfaccion de los pacientes (Donabedian, 2005).

La calidad es una idea de mejorar continuamente, con el fin de lograr obtener
y brindar un producto o servicio importante para el consumidor, el cual satisfaga
sus expectativas (Alvarado y lzaguirre, F., 2015).

No es solo aquella caracteristica que te diferencia de la competencia, sino
gue es un elemento sumamente importante para cada entidad, ya que una mala
experiencia afecta negativamente en los procesos de gestion, ademas de perjudicar
la fidelizacion del ciudadano (Luana Cardozo, 2021), en consecuencia, la calidad
puede medirse segun la percepcion del cliente (Zaharias y Pappas, 2016).

Ahora bien, la Organizacién Internacional de normalizacion (ISO), tiene
dentro de sus certificaciones, la ISO 9000, la cual es una norma internacional que
define y describe los fundamentos de la gestion de la calidad aplicados en todas

las organizaciones que buscan tener un valor agregado mediante



implementaciones de sistemas de calidad en cada uno de sus procesos,
garantizando la confiabilidad y calidad de sus productos y servicios, asi como la
satisfaccion de sus clientes o usuarios; es decir, si alguna institucion decide
implementarla, le ayudaria a obtener uniformidad en sus productos o servicios
brindados, eficacia en su gestion, decrecimiento de los costos generados por mala
calidad y un incremento visible de la satisfaccion de los usuarios.

De estas teorias se desprende basicamente que una atencidon con una
sonrisa amable y franca, es una extraordinaria manera de promover una buena
relacion entre el personal que brinda el servicio y el usuario que busca simplemente
una atencion de calidad; por el contrario también puede generarse una relacion no
efectiva cuando no se cuenta con el capital humano idoneo y competente, para
afrontar con los problemas de los usuarios, lo mismo que sucede cuando se carece
de los medios necesarios para poder sostener el diagnostico de cada usuario.

Figura 1

Dimensiones de la Calidad de Atencion - SERVPERF

Dimensiones de
calidad:

# Fiabilidad
s Capacidad de Servicio

Calidad del
respuesta Ly Percibido L 5cr\:'1c.10
e Empatia percibido

s Elementos
tangibles
# Seguridad

De acuerdo con el modelo SERVPERF(Figural), la cual mide de manera
efectiva la calidad del servicio o atencién, por medio de las expectativas y
percepcion de los usuarios, basado en las siguientes cinco dimensiones (Zeithaml,
et al., 2002):

Fiabilidad, al brindar al usuario un servicio eficaz, fiable y cuidadoso; es decir,
ejecutando un servicio en forma cuidadosa y esmerada con el unico fin de cumplir
exactamente con lo que se ofrece.

Seguridad, al reducir el dafio o perjuicio relacionado con la atencion brindada
a fin de inspirar confianza del usuario, confianza que le da el personal que atiende

con su conocimiento, experiencia y habilidades que inspiran credibilidad en el
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usuario. Los usuarios buscan obtener informacion, obtener respuestas a sus
inquietudes y requieren que el personal haya llegar esta informacion de manera
comprensible, de tal forma que ellos lleguen a tener seguridad, frente a la gran
incertidumbre de no conocer que procedimiento se le va a realizar.

Empatia, teniendo la intencidon de entender y comprender los problemas de
los pacientes brindando un servicio personalizado. Ser empatico, es comprender al
otro, identificarse con sus dudas o sus sentimientos, considerando que los
prestadores del servicio deben ser asertivos con lo que piensan y expresan a los
usuarios, para evitar ofender o causar malentendidos.

Capacidad de Respuesta, voluntad del personal por brindar una atencién
rapida y eficaz, a fin de ayudar a los usuarios y ofrecer un buen servicio, puesto
que, los usuarios esperan que su atencion sea rapida, tanto en la espera del servicio
como en la entrega de los resultados, entre otros motivos, con el propdsito de no
prolongar su estadia en la institucion.

Aspectos Tangibles, estado en el que se encuentran las instalaciones, los
equipamientos, el aspecto fisico del personal de atencién y los materiales visuales
para comunicacion; es decir, a la percepcién que tengan los usuarios en referencia
a la infraestructura e instalaciones de las instituciones, por lo tanto, estas deben
estar en ¢ptimas condiciones, que brinden comodidad y faciliten la atencion.

Ahora bien, con respecto a la variable Satisfaccién del usuario, se puede
decir que es uno de los objetivos principales de las organizaciones, a fin de brindar
un servicio de calidad y satisfacer las expectativas de los usuarios, ya que es la
valoracion del usuario con relacion al intercambio o transaccion concreta de su
experiencia se algun producto o servicio adquirido. (Editorial Ideas Propias, 2006),
y muchas veces depende del resultado o rendimiento percibido luego de haber
hecho uso del servicio, contrastado por el usuario segun la realidad percibida por
Su experiencia y sus expectativas previas.

Asi se puede mencionar que un usuario satisfecho, es aquel que, al hacer
uso de algun servicio de una institucion, ha recibido un servicio de calidad
superando sus expectativas; por lo tanto, un usuario satisfecho se vuelve fiel y
regresa a la institucion, recomienda a otros usuarios sus experiencias positivas.

Se define también como el cumplimiento de las expectativas del usuario por

el servicio y las condiciones en las que es brindado puede verse influida por el modo
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en que el usuario accede a la atencion, la infraestructura del establecimiento donde
acude, el tiempo de espera para su atencion o la manera en que recomienda a otros
usuarios (Thompson,2017).

Para Vogt (2004), la satisfaccion del usuario es el resultado de un proceso
permanente de comparar la experiencia y las percepciones subjetivas, y también
los objetivos y las expectativas, en paralelo.

Esta considerada como un objetivo al cual se desea llegar, que en términos
médicos esta considerada como uno de los ejes de evaluacién de los servicios de
salud (Seclen, et al., 2005).

Esta satisfaccion estad relacionada directamente a sus necesidades y
deseos, al precio, las promociones, el personal que lo atiende, evidencia fisica y
visual, instalaciones y los procedimientos y/o procesos; entonces, se puede concluir
qgue el nivel de satisfaccion es variable de usuario a usuario , evolutivo con el
tiempo, la cual puede ser de manera positiva 0 negativa, dependiendo de lo que
perciba en cada atencion; todo esto sugiere que los directivos o ejecutivos de las
instituciones deban conocer el nivel concreto de calidad de atencidén que se le esta
brindando a los usuarios.

Entonces el usuario en base a su experiencia puede quedar satisfecho, el
cual es un grado positivo del desempefio percibido del servicio que cubre sus
expectativas, o bien puede sentirse insatisfecho, el cual es el grado negativo del
desempefio del servicio recibido que no llega a cubrir sus expectativas y
necesidades.

Se puede decir que es una sensacion Unica e irrepetible que se presenta en
cada individuo inmediatamente después de recibir un servicio, la cual es evaluada
de manera intrasubjetiva e intersubjetiva, es decir desde lo personal y social
(Valendia, et al., 2007).

Por lo tanto es de suma importancia, medir el grado de satisfaccién que
presentan los usuarios hacian el servicio recibido, porque éstas son realidades
posteriores a la atencién y permitira mejorar el servicio prestado, optimizando los
resultados; esto se puede aplicar como caso especial en las areas de emergencia,
ya que estas son vias de acceso frecuente al uso del servicio del sistema sanitario,
y porque al requerir una atencion inmediata, eficaz y precisa, esta puede verse

como la tarjeta de presentacion de la institucion(Gamella, et al., 2014).
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Figura 2

Dimensiones de la Satisfaccién de Usuario
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Satisfaccion del usuario: Satisfaccion
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En general, de la revision de diferentes fuentes, se mostré6 que hay cinco
enfoques o dimensiones (Figura 2), las cuales sirven para poder medir la variable
satisfaccion del usuario, las cuales se detallan a continuacion:

Calidad funcional percibida, es la forma en la que se brinda y presta el
servicio.

Calidad técnica percibida, son las caracteristicas internas basicas del
servicio brindado.

Valor del servicio, teniendo la intencién de entender y comprender los
problemas de los pacientes brindando un servicio personalizado.

Confianza, se mide por la percepcidén que tiene el usuario sobre el servicio
brindado, a fin de fidelizar a los usuarios y estos puedan recomendarlo

Expectativas, que es lo que el cliente espera recibir al hacer uso del servicio.

Se puede concluir que, la calidad de atencion tiene una naturaleza de tipo
cognitiva, mientras que la satisfaccion del usuario, afectiva; ya que, depende mucho
del momento del que se evalle el servicio, por lo tanto, situaciones diferentes
conllevan a apreciaciones distintas en un mismo usuario, teniendo en cuenta los
factores externo e internos que confluyen y alteran el orden causal de estas
variables y sus conceptos; es decir, se toma a la calidad de atencion como un

agente causal de la satisfaccién del usuario.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de Investigacion

3.1.1 Tipo deinvestigacion
Este trabajo es una investigacion de tipo bésica, ya que, de acuerdo con
CONCYTEC (2018), esta dirigida a un conocimiento mas complejo y completo a
través de la comprension de los aspectos fundamentales de los fendmenos, de los
hechos observables o de las relaciones que establecen los entes.

Asimismo, tiene un enfoque cuantitativo, porque estudia los hechos y
fendbmenos de la realidad, utilizando un analisis estadistico, recogiendo vy

analizando datos sobre las variables de estudio.

3.1.2 Disefio de investigacion
Se utilizé el disefio de investigacion no experimental, transversal, descriptivo
correlacional.

Es una investigacion del tipo no experimental, ya que fue realizada sin alterar
convenientemente las variables y se recogieron datos dentro del contexto y en
relacion con lo observado.

Es transversal, porque se recogieron datos de los usuarios que fueron
atendidos durante un periodo de tiempo (Vara, 2012), que para esta investigacion
se hizo en el mes junio del 2022.

Es descriptivo, ya que implicé observar la realidad del problema, a fin de
poder describir el comportamiento de los sujetos estudiados, con relacion a las
variables de estudio.

Es correlacional, porque midio la relacion que existen entre las variables de
estudio, sin que estas sean manipuladas (Vara, 2012).

3.2 Variables y operacionalizacion

3.2.1 Variable Independiente: Calidad de atencién

La calidad de atencion es una variable de tipo cualitativa, la cual segun Donabedian
(2005), se define como el servicio o producto ofrecido de acuerdo a los
requerimientos del usuario a fin de cumplir 0 sobrepasar sus expectativas.

Ademas, para que la calidad de atencion tenga un creciente reconocimiento
el servicio ofrecido debe ser eficaz, seguro y centrado en las personas
(Organizacion Mundial de la Salud, 2020).
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La calidad del servicio no es solo esa caracteristica que te diferencia de la
competencia, sino que es un elemento sumamente importante para cada entidad,
ya que una mala experiencia afecta negativamente en los procesos de gestion,

ademas de perjudicar la fidelizacién del ciudadano (Luana Cardozo, 2021).

3.2.2 Variable Dependiente: Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es una variable de tipo cualitativa, la cual Thompson
(2017) define como, el cumplimiento de las expectativas del usuario por el servicio
y las condiciones en las que es brindado.

Esta considerada como un objetivo al cual se desea llegar, que en términos
médicos esta considerada como uno de los ejes de evaluacién de los servicios de
salud (Seclen, et al., 2005).

Se puede concluir, que es una sensacion Unica e irrepetible que se presenta
en cada individuo inmediatamente después de recibir un servicio, la cual es
evaluada de manera intrasubjetiva e intersubjetiva, es decir desde lo personal y
social | (Valendia, et al., 2007).

3.2.3 Operacionalizacion de las Variables
En conformidad con los diferentes conceptos revisados sobre la calidad de
atencioén, esta debe estar enmarcada en que los servicios brindados al usuario
deben ser eficaces, agiles, seguros y centrado en la comodidad y bienestar de las
personas que acuden a cada institucion confiando en que el servicio que recibiran
sera el mejor; es otras palabras, una atencién con una sonrisa amable y franca, es
una extraordinaria manera de promover una buena relacién entre el personal que
brinda el servicio y el usuario que busca simplemente una atencion de calidad

Al respecto en la Tabla 1, se mencionan las dimensiones para el estudio de

la variable Calidad de atencion, las cuales permitieron medirla de manera efectiva.
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Tabla 1

Definicion operacional de las dimensiones de la variable Calidad de atencion

Dimension Definicién operacional

Es brindar al usuario un servicio eficaz, fiable y
Fiabilidad

cuidadoso.

Reducir el dafio o perjuicio relacionado con la
Seguridad atencion brindada a fin de inspirar confianza del

usuario.

Capacidad de entender y comprender los
Empatia problemas de los pacientes brindando un servicio

personalizado.

) Voluntad del personal por brindar una atencién
Capacidad de o ] _ )
rapida y eficaz, a fin de ayudar a los usuarios y
Respuesta .
ofrecer un buen servicio.

Estado en el que se encuentran las instalaciones,
] los equipamientos, el aspecto fisico del personal de
Aspectos Tangibles o ) )
atencion y los materiales visuales para

comunicacion.

De igual forma, para la variable cuantitativa Satisfaccion del cliente, la cual
es la percepcion posterior por recibir un servicio, la misma que puede verse
influenciada por diferentes factores, tanto intrapersonales como del entorno, que
pueden hacer que la experiencia pueda ser negativa o positiva, en la Tabla 2 se
enumeran las dimensiones que facilitaron medir de manera correcta el grado de

satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 2

Definicion operacional de las dimensiones de la variable Satisfaccion del usuario

Dimension Definicién operacional

Calidad funcional ) o
Es la forma en la que se brinda y presta el servicio.

percibida
Calidad técnica Son las caracteristicas internas basicas del servicio
percibida brindado.

o Es la intencion de entender y comprender los problemas
Valor del servicio ) i L i
de los pacientes brindando un servicio personalizado.
Se mide por la percepcion que tiene el usuario sobre el
Confianza servicio brindado, a fin de fidelizar a los usuarios y estos
puedan recomendarlo.
Es lo que el cliente espera recibir al hacer uso del

Expectativas o
servicio.

En el Anexo 1: Tabla de Operacionalizacion de Variables, se detallan las
variables, conceptos, dimensiones e indicadores, a fin de poder verificar los items
gue se consideraron para la encuesta.

3.3 Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1 Poblacion

Antes de aplicar el instrumento para esta investigacion, es prioritario poder definir
la poblacion de estudio, la cual se define como un universo, donde las unidades
tienen una caracteristica en comun, la que debe ser estudiada y por lo tanto origina
los datos para la investigacion, adicionalmente se puede mencionar que esta debe
ser finita, es decir, que se debe conocer su tamafio (Tamayo y Tamayo,1997)

Ahora bien, para esta investigacion, la poblacion de estudio fueron todos
aquellos usuarios que se atendieron en el area de emergencia en las dos ultimas
semanas del mes de junio (15 de junio al 30 de junio de 2022).

Entre el 1 de enero al 20 de mayo de 2022, se realizaron 136,875 atenciones
en el area de emergencia, teniendo en cuenta que, en 5 meses, tiempo que ha
transcurrido en lo que va del afio, existen aproximadamente 26 semanas, y que
para este estudio se tomaron las Ultimas dos semanas del mes de junio, entonces

gued6 como poblacién un total de 10,528 atendidos en el area de emergencia.
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Se consideraron como posibles encuestados, a aquellos usuarios y/o
acompafantes que se atendieron en el servicio de emergencia, por lo menos una
vez con anterioridad, que sean mayores de edad y que presentes cualquier tipo de
seguro o0 no cuenten con uno; se excluyeron a aquellos que se atendian por primera
vez en el area de emergencia o que eran referidos o derivados de otros
establecimientos, asi como a los menores de edad.

3.3.2 Muestra

Al ser la muestra el subconjunto que se desprende de la poblacion, a partir de donde
cada elemento deberd ser analizados y parametrizados a fin de obtener los
resultados esperados (Hernandez, 2014), el tamafio de la muestra se calcula

mediante la siguiente formula:

Zz*p*q*N
e2(N-1)+Z%xp=*q

n=

Donde:

n: Tamafio de muestra

p: Proporcién de usuarios insatisfechos con la atencion (p=0.5)

q: Proporcion de usuarios insatisfechos con la atencion (1-p=q=0.5)
e: Error estandar (e=0.09)

Z: Nivel de confianza (Z=1.96)

N: Poblacién atendida en emergencia

En consecuencia, en el Anexo 2, se explica el calculo y determinacién del tamafio
de muestra, obteniendo un resultado de 118 usuarios.

3.3.3 Muestreo

Muestreo probabilistico: el cual es conocido también como muestreo aleatorio, ya
gue hace uso del azar y las estadisticas a fin de hallar el tamafio y también la
eleccion de los integrantes que conformaran la muestra.

3.3.4 Unidad de analisis

La unidad de andlisis para esta investigacion son todos los usuarios mayores de
edad, que tengan una antigiiedad de atencion minima de 6 meses, atendidos en el
area de emergencia de un hospital regional, en las ultimas dos semanas del mes

de junio, en el turno tarde, y asi cumplir con el principio de justicia ya que se tendria
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igualdad de condiciones sin ejercer ningun tipo de favoritismo o manejo indebido

de la encuesta.
3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.4.1 Técnica

La técnica utilizada para esta investigacion fue la encuesta virtual, la cual tuvo como
finalidad el recolectar datos, mediante una entrevista a todas aquellas personas que
se atienden en el area de emergencia en las dos ultimas semanas del mes de junio
de 2022.

3.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos cuantitativos, se emplean en las investigaciones de tipo
correlacional, estos se adaptan con facilidad a los diversos andlisis estadisticos vy,
son demasiado Utiles para lograr describir y medir con claridad todas las variables.

Dentro de los instrumentos cuantitativos podemos encontrar a los
cuestionarios estructurados, los cuales son instrumentos con mayor acogida en los
trabajos de investigacion para recolectar informacién, ya que son muy flexibles y
versétiles, y su validez depende de cuan sencillas, claras y directas sean las
preguntas y por su puesto de la pertinencia de las respuestas.

Por lo tanto, se utilizé el cuestionario estructurado con escala tipo Likert,
como instrumento de recoleccién (Anexo 3), el cual fue sometido con anterioridad
al juicio de tres expertos para poder utilizarlo en la muestra de personas atendidas
en el area de emergencia en las Ultimas dos semanas del mes de junio de 2022,
ademas las respuestas a este cuestionario, las cuales se encuentran en el Anexo
4, fueron sometidas a determinacion de confiabilidad, mediante el estadistico Alfa
de Cronbach.

Ahora bien, para que los expertos puedan validar la encuesta, se tomé una
muestra piloto, tomando aproximadamente el 10% de la muestra (13 encuestas),
de las cuales para hallar el grado de confiabilidad se ingresé la data de las
respuestas en el Software Estadistico SPSS, las cuales se pueden encontrar en el
Anexo 4, y se analiz6 la confiabilidad con Alfa de Cronbach (Figura 1), obteniendo
un valor de 0.908, lo que demuestra que el cuestionario presenta un alto grado de

confiabilidad.
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Figura 3

Alfa de Cronbach muestra piloto

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

Ml %
Casos  Valido 13 100,0
Excluido® 0 0
Total 13 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

g08 26

Nota: El Alfa de Cronbach se analizé en el software estadistico SPSS.

Asimismo, en el Anexo 6, se muestra la ficha técnica del instrumento, el cual
muestra que se trabajé la encuesta para ambas variables, en el modelo de
instrumento de SERVPERF, el cual sirve para medir el nivel de calidad de todas las
empresas que ofrezcan servicios que se conozcan las valoraciones de los usuarios
con respecto al servicio brindado y percibido, con el fin de beneficiar tanto a la
empresa como a los usuarios o clientes.

De igual manera, también se menciona la cantidad de items con los que
cuenta la encuesta, la cantidad de encuestas realizadas en la muestra piloto, las
cuales fueron 13, que corresponde a un aproximado del 10% de la muestra total,
ademas, se puede visualizar las dimensiones de cada variable, la fiabilidad del
instrumento, la cual fue realizada en el software estadistico SPSS, calculando un
valor de Alfa de Cronbach igual a 0.908, lo que indica una alto grado de confiabilidad

y la finalidad del mismo que es evaluar la calidad y la satisfaccion del usuario.
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3.5 Procedimientos

Se realiz6 el proyecto de encuesta, con el fin de tomar la muestra piloto, la cual
arrojé un valor de Alfa de Cronbach igual a 0.908, con lo que se corroboré la
fiabilidad del instrumento; con estos datos se le present6 a los expertos, quienes
validaron la encuesta confirmando la suficiencia respecto a las dimensiones de
cada variable, y de esta manera se obtuvo la validez de las encuestas, las mismas
gue ya estaban lista para poder aplicarlas a los 118 usuarios.

El trabajo de campo se realizd en las ultimas dos semanas del mes de junio
en el turno tarde, tomando a los usuarios aleatoriamente, tanto a usuarios que se
atendieron como a sus acomparfantes; al finalizar la encuesta se le agradecié sobre
la informacién proporcionada, toda vez que esta es de suma importancia para la
investigacion.

La informacién recopilada fue procesada y analizada a fin de depurar las que
no sumaban valor a esta investigacion; por lo tanto, lo recabada y relevante, se
ingreso al software estadistico SPSS, con la finalidad de analizar los resultados y
se relacion6 con las hipotesis planteadas, generando los resultados presentados

en esta investigacion.

3.6 Método de Analisis de Datos

Se utiliza el método hipotético-deductivo, el cual consiste en observar los hechos,
crear o inducir hipétesis y tomar como cierta una de estas, para después
comprobarlas y confrontarlas con la realidad, a fin de obtener conclusiones basadas
en los hechos.

Al ingresar los datos en el SPSS, este software permite realizar un analisis
descriptivo, para después con los resultados obtenidos realizar un analisis
inferencial, con el fin de poder apreciar el tipo de relacion que existe o el grado de
correlacion entre las variables de estudio.

3.7 Aspectos Eticos

Esta investigaciéon cumple con el principio de beneficencia, ya que contribuye y es
de beneficio para los servidores publicos del area de emergencia de un hospital
regional donde se realiz6 el estudio, a fin de promover una mejor atencion al usuario

externo y por lo tanto la imagen de la institucion.
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Asi mismo, no se tornd perjudicial a la institucion, ya que se puede tomar
esta investigacion para su mejora continua del proceso dentro del area de
emergencia, cumpliendo de esta manera con el principio de no maleficencia.

De igual forma, se consideré el consentimiento previo de los usuarios para
la aplicacion del instrumento, asi como la renuncia a seguir con el llenado del
cuestionario, garantizando el principio de autonomia.

Adicionalmente también se aplicé el principio de justicia, ya que el
cuestionario se tomo6 de manera equitativa en el mismo horario durante las ultimas
dos semanas del mes de junio.

Es importante mencionar también que los datos recogidos no se manipularon
en ningln aspecto, y que esta investigacion sigue criterios de la guia de elaboracién
de tesis, asi como el uso frecuente del Turnitin, obteniendo un porcentaje menor a

25%, y utilizando las normas APA 7ma. Edicion.
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IV. RESULTADOS

Para determinar la existencia de una relacion significativa entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios del &rea de emergencia de un
hospital regional del Callao en los meses de enero-junio 2022, los resultados de las
encuestas se tabularon y analizaron en el software estadistico SPSS, siguiendo la
base de los objetivos dispuestos para esta investigacion.

Es asi que, que para dar mayor detalle en la Tabla 3, se identificaron las
caracteristicas sociodemogréficas de los usuarios que fueron encuestados, donde
se observa que, de los 118 usuarios encuestados durante las Ultimas dos semanas
del mes de junio, predominé en un 54% los usuarios del sexo masculino, el 58%
tuvieron la condicién de usuario, el 42% de los usuarios tiene entre 30 a 42 afios y

el 45% tiene educacion superior universitaria.

Tabla 3

Caracteristicas sociodemograficas de los usuarios

Datos Generales e o
Muestra Total 118 100%
Sexo
Masculino 64 S4%
Femenino o4 45%
Condicion del Encuestado
Usuario 68 SB%
Acompanante 20 47%
Edad
De 18 a 30 afios 28 24%
De 30 a 42 anos =0 47%
De 42 a 54 afios 30 25%
De 54 afios a mas 10 8%
Nivel de Estudio
Primaria 4 3%
Secundaria 27 23%
Superior TEécnico 34 29%
Superior Universitario 23 45%
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Ahora bien, en la Tabla 4 y Figura 4, con respecto a la calidad de atencion
brindada a los usuarios de emergencia en un hospital regional del Callao, se
observa que el 49.15% de los usuarios refiere que la atencion de los servidores es
regular; el 44.07% aprecia que el servicio brindado es de calidad alta; mientras que

solo el 6.78% indica que es baja.

Tabla 4

Calidad de Atencion en el area de emergencia de un hospital regional

Calidad de Atencién

Nivel X)

N° %
Bajo 8 6.78
Medio 58 49.15
Alto 52 44.07
Total 118 100.00

Figura 4

Distribucién porcentual del nivel de Calidad de Atencion
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En relacion al primer objetivo: Analizar la calidad de atencién con respecto a
sus dimensiones, con la finalidad de conocer de qué manera se relacionan entre si;
en la Figura 5 y Tabla 5, se observa que con respecto a la dimension Fiabilidad,
que el 90.68% de los usuarios, perciben un nivel medio y alto, mientras que el
9.32% la perciben en un nivel bajo; en referencia a la dimensién Seguridad, el
51.69% de los encuestados refiere que la calidad de atencion se encuentra en un
nivel alto, el 36.44% percibe un nivel medio y solo el 11.86%, un nivel bajo. Para la
dimension Empatia, se tiene que el 44.07% encontré un nivel alto, mientras que el
55.93% de los encuestados perciben un nivel medio y bajo; con respecto a la
dimensién Capacidad de respuesta, el 18.64%, se encuentra en un nivel bajo, el
44.92%, en un nivel medio y el 38.44%, en un nivel alto. De igual forma para la
dimension Aspectos Tangibles, el 47.46% de los encuestados identificaron que los
servicios brindados estuvieron en un nivel alto, mientras que un 52.54% advirtieron

gue presenta nivel medio y bajo.
Figura 5

Distribucién porcentual de la Calidad de atencidén segun sus dimensiones
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Ademas, de las cinco dimensiones presentadas, se puede afirmar que, en la
gue se deberia prestar mayor atencidn es en la dimension Capacidad de respuesta,
ya que presenta un 18.64% de nivel bajo que, en comparacién con las demas
dimensiones, evidencia un porcentaje alto en ese nivel; con respecto al nivel

alto, también se deberia concentrar en la misma dimension, ya que de todas es la
que menor porcentaje presenta.
Tabla 5

Calidad de Atencién y sus dimensiones

Fiabilidad Seguridad Empatia ggggﬁfsg 'Iez:rﬁ)gi(l;tlcéi
Nivel (X1) (X2) (X3) (X4) (X5)
N° % N° % N° % N° % N° %
Bajo 11 9.32 14 11.86 14 11.86 22 18.64 8 6.78
Medio 44 37.29 43 36.44 52 44.07 53 44.92 54 45.76
Alto 63 53.39 61 51.69 52 44.07 43 36.44 56 47.46
Total 118 100 118 100 118 100 118 100 118 100

Asimismo, de las cinco dimensiones sefialadas, la que presenta mayor
aceptacion es la dimension Fiabilidad con un 53.39% en el nivel alto; y que la
dimension Aspectos tangibles, que hace alusibn a la infraestructura del
establecimiento, presenta solo 6.78% de usuarios que percibieron un nivel bajo,
con lo que se puede afirmar que este cuenta con una infraestructura que es de
agrado de la mayoria de los usuarios.

De ello, se puede afirmar que, en las cinco dimensiones de la calidad de
atencion, la mayoria de los usuarios atendidos en el area de emergencia del
hospital regional noté una atencion con nivel medio o regular.

Ahora bien, en la Tabla 6 y Figura 6, con respecto a la satisfaccion del
usuario, segun la atencion brindada en el area de emergencia en un hospital
regional del Callao, se observa que el 38.14% se encuentra insatisfecho con
atencion en general; mientras que el 61.86% se siente satisfecho con los servicios

recibidos durante su atencion.
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Tabla 6

Satisfaccion del usuario en el area de emergencia de un hospital regional

Satisfaccion del Usuario

Nivel ()
N° %
Insatisfecho 45 38.14
Satisfecho 73 61.86
Total 118 100

Figura 6

Distribucion porcentual del nivel de Satisfaccion del usuario
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En relacién al segundo objetivo: Analizar la satisfaccion del usuario con
respecto a sus dimensiones, con la finalidad de conocer de qué manera se
relacionan entre si; en la Figura 7 y Tabla 7, se puede observar que para las
dimensiones Calidad funcional percibida y Valor percibido, el 71.19% de los
usuarios se encuentran satisfechos, mientras que el 28.81% se encuentran
insatisfechos con los servicios recibidos; para la dimension Calidad Técnica
Percibida, el 72.88%, se sienten satisfechos; con respecto a las dimensiones
Confianza y Expectativas, los usuarios se encuentran satisfechos en un 75.42% y
77.12% respectivamente.
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Figura 7

Distribucion porcentual de la Satisfaccion del usuario segun sus dimensiones
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Tabla 7

Satisfaccion del usuario y sus dimensiones

Calidad Calidad

Funcional Técnica Pe\ﬁgiltc))irdo Confianza Expectativas
Nivel Percibida Percibida (Y3) (Y4) (YD)
(Y1) (Y2)

N° % N° % N° % N° % N° %

Insatisfecho 34 28.81 32 2712 34 2881 29 2458 27 22.88

Satisfecho 84 7119 86 72.88 84 7119 89 7542 91 77.12

Total 118 100 118 100 118 100 118 100 118 100

Esto evidencia entonces que los usuarios en su mayoria estan satisfechos
con los servicios recibidos, ya que el porcentaje de cada dimension no varia mucho,
y la que destaca es la dimensién confianza con un 75.42%.

En la Tabla 8, con respecto a la relacion entre la calidad de atencion y
satisfaccion del usuario, los que manifiestan calidad media, estuvieron
insatisfechos en un 18.74%, y satisfechos en 30.41%; los usuarios que refirieron

alta calidad de atencion, un 27.26% estuvieron satisfechos y en 16.81%
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insatisfechos; en cuanto a los que manifestaron baja calidad de atencion, estuvieron
satisfechos en 2.59%. e insatisfechos en 4.19%.

Esto indica que, la alta y media calidad de atencion conlleva a una
satisfaccion del usuario; mientras que la baja calidad de atencion conduce a la

insatisfaccion de este.

Tabla 8

Relacion entre Calidad de Atencién y Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion del usuario

Calidad de Total
atencion Satisfechos Insatisfechos
N° % N° % N° %
Bajo 3 2.59 5 4,19 8 6.78
Medio 36 30.41 22 18.74 58 49.15
Alto 32 27.26 20 16.81 52 44.07
Total 73 61.86 45 38.14 118 100.00

Ahora bien, para generar la contrastacion de las hipotesis planteadas; se analiz6 el
grado de correlacion existente.
Para la hipotesis general:

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion de los usuarios del area de emergencia en un hospital regional del
Callao.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y el nivel de

satisfaccion de los usuarios del area de emergencia en un hospital regional del
Callao.
En la Figura 8 y Tabla 9, se puede observar que, el coeficiente de correlacién indica
gue el grado de ajuste o relacion entre las variables de estudio es positivo (es decir,
a medida que una aumenta, la otra también) y muy fuerte. El coeficiente de
determinacion tiene un valor de 0.7167, lo que significa que el modelo de regresién
es capaz de explicar el 71.67% de la incertidumbre de los datos.

La significancia o p-valor del andlisis de varianza es menor al valor limite de

0.05, razon por la cual puede afirmarse con una certeza estadistica del 95% que
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existe una relacion significativa entre las variables, por lo tanto, ya que el p-valor es
menor a 0.05 se acepta la hipétesis alternativa, la cual menciona que si existe
relacion significativa entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los

usuarios del area de emergencia en un hospital regional del Callao.

Figura 8

Grado de Correlacion entre Calidad de Atencion y Satisfaccion del usuario
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Ademas, debido a que se obtuvo un grado de correlacion de Spearman de
0.7167, significa que el modelo de regresion es capaz de explicar el 71.67% de la

incertidumbre de los datos, y que tiene un grado de correlacién positivo alto.

Tabla 9

Analisis de varianza del modelo de regresion lineal

Fuerrrte de Frados de Swma de Cuadrado

variacion libartad cuadrados meadio F p-w
Regresion 1 57.1420 57.1420 293 4654 1.478E-33
Residuos 116 22 58569 01947

Total 117 T9 7289
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Por consiguiente, queda demostrado que se cumple la hipétesis alternativa,

la cual menciona que: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y el

nivel de satisfaccion de los usuarios del area de emergencia en un hospital regional

del Callao, y se rechaza la hipétesis nula.

Figura 9

Correlacion entre Calidad de atencion y sus dimensiones
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De igual manera se analizaron las hipétesis especificas, teniendo los
siguientes resultados:

Ho: La calidad de atencion no se relaciona significativamente con las
dimensiones planteadas.

Ha: La calidad de atencion se relaciona significativamente con las
dimensiones planteadas.

Para esta hipotesis especifica, en la Figura 9, se pueden observar las
correlaciones positivas fuertes entre cada una de las dimensiones y la variable
calidad de atencion; se puede afirmar entonces que las dimensiones aspectos
tangibles y empatia son las que cuentan con mayor grado de correlacion con 0.9064
y 0.8669, respectivamente.

Por lo cual se acepta la hipotesis alternativa: La calidad de atencion se
relaciona significativamente con las dimensiones planteadas y se rechaza la
hip6tesis nula.

Finalmente, se analiza la segunda hipétesis, la cual es:

Ho: No existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y sus
dimensiones.

Ha: Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y sus
dimensiones.

Para esta hipotesis especifica, en la Figura 10, se pueden observar las
correlaciones positivas fuertes entre cada una de las dimensiones y la variable
satisfaccion del usuario; se puede afirmar entonces que las dimensiones calidad
técnica percibida y expectativas son las que cuentan con mayor grado de
correlacién con 0.905 y 0.8464, respectivamente, con un nivel de significancia de
menor al 0.05 lo cual es aceptable.

Por lo cual se acepta la hipétesis alternativa: Existe relacidon significativa

entre la satisfaccion del usuario y sus dimensiones y se rechaza la hipétesis nula.
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Figura 10

Correlaciéon entre Satisfaccion del usuario y sus dimensiones
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V. DISCUSION

El resultado del presente trabajo de investigacion fue determinar la relacion
significativa entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios
del 4rea de emergencia en un hospital regional, Callao, enero-junio 2022,
trabajando con las dimensiones para la Calidad de atencion: fiabilidad, seguridad,
Empatia, Capacidad de Respuesta y Aspectos Tangibles, y para la Satisfaccion del
usuario: calidad funcional percibida, calidad técnica percibida, valor del servicio,
confianza y expectativas.

Con respecto a la Tabla 4, sobre la calidad de atencion brindada a los
usuarios de emergencia en un hospital regional del Callao, se obtuvo que el 49.15%
de los usuarios refiere que la atencion de los servidores es regular o media; el
44.07% aprecia que el servicio brindado es de calidad alta; mientras que solo el
6.78% indica que es baja. De la Tabla 3, al analizar la calidad de atencion y sus
dimensiones: la Fiabilidad, fue valorada por el 90.68% medio y alto, y por el 9.32%
como baja; para el 88.13% la calidad en su dimension Seguridad fue alta y media,
seguido del 11.86%, que la catalogaron como baja; en la dimension Empatia, el
88.14% percibi6 la calidad de atencién como alta y regular, el 11.86 como baja.
Para la dimension Capacidad de respuesta, el 81.36% se encuentra en un nivel alto
y medio, y el 18.64%, en un nivel bajo, por ultimo, para la dimension Aspectos
Tangibles, el 47.46% identificaron que los servicios brindados estuvieron en un nivel
alto de calidad, mientras que un 52.54% advirtieron que presenta nivel medio y bajo.

Estos resultados, se verificaron con el estudio de Mendivil (2018), donde el
54.7% de los usuarios concluye que percibieron una calidad de atencion regular, el
28.1% percibié una calidad mala y el 17.1% una buena calidad de atencion, dentro
de los cuales la dimensién capacidad de respuesta es la que obtuvo mayor margen
en cuanto a mala calidad, seguido de las dimensiones Empatia y Aspectos
tangibles.

Encontrar porcentajes de baja calidad mayores al 10% implica, a pesar de
ser bajo, que existe un riesgo el cual puede incrementar el indice de mortalidad y
contagio, esto se puede aseverar gracias a los comentarios de los usuarios
encuestados que afirmaron que, su atencion en las diferentes oportunidades que
han asistido al establecimiento, fue lenta, tanto en el tiempo de espera a que fueran

ingresados a atencion como durante la misma atencion, el personal que los atendio,
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no mostro interés por lo que le comentaba el usuario, por lo tanto, en su percepcion
recibieron una atencion con un trato cortante, poco respetuosa de sus creencias, y
poco empaticos con sus miedos por la enfermedad que los atafie, pero si mostraron
satisfaccion con respecto a la infraestructura del establecimiento, el lugar donde
fueron esperaron y donde fueron atendidos.

Esto, se veria contrarrestado a la teoria de Donabedian, quien afirma que el
brindar buena calidad de atencion requiere de todo un proceso en donde convergen
aspectos técnicos, humanos y del entorno, y que, para llegar al fin tltimo, se debe
lograr una buena organizacion del establecimiento, adecuada infraestructura,
equipamiento y medicamentos, asi como de contratar profesionales con aptitudes
suficientes y actitudes humanas.

En cuanto a los resultados obtenidos del nivel de satisfaccion del usuario
vemos que los usuarios se encuentran satisfechos en un 61.86%, mientras que el
38.14% se encuentra insatisfecho, todo esto, debido a que esta variable se refiere
al tipo de atencion que haya recibido en lo que dure la atencion, al cual estos
usuarios asisten con el fin de recibir una atencion calida, agradable y amable; con
estos resultados se concluye que si existe una relacién estadisticamente
significativa alta entre las variables, calidad de atencion y satisfaccion del usuario.

Estos resultados, se constataron con Lostaunau (2018), la cual en su prueba
de hipétesis, con un nivel de confianza del 95%, y p-valor menor a 0.05, se
determind que existe relacion estadisticamente significativa, moderada vy
directamente proporcional entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de
atencion percibida, asi como entre la satisfaccion del usuario externo y cada una
de las dimensiones de la calidad de atencion evaluadas, asi también se obtienen
altos niveles al respecto de expectativas de calidad (75%) y de la satisfaccion
(78.4%).

Los resultados de esta investigacion son similares a las conclusiones
presentadas por Céndor (2021), ya que, con respecto a la satisfaccion del usuario,
se obtuvo que, el 62,4% de los usuarios encuestados presentaron satisfaccion
regular, el 12% presento6 una alta satisfaccion. Mientras que para la variable calidad
de atencion, el 55,6% refieren calidad de atencion regular y el 15% percibieron una

buena calidad de atencion. Con esto, demostré que, si existe relacion fuerte entre
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calidad de atencién y satisfaccion desde la percepcidon del paciente, con un grado
de correlacion r=0,742.

Al respecto, el cumplimiento de las expectativas del usuario por el servicio y
las condiciones en las que es brindado puede verse influida por el modo en que el
usuario accede a la atencion, la infraestructura del establecimiento donde acude, el
tiempo de espera para su atencion o la manera en que recomienda a otros usuarios
(Thompson,2017).

Los mismos resultados se pueden contrastar con Boton (2018), la cual
obtuvo que solo el 29% de la muestra no esta satisfecha con la atencion brindada
en un centro de atencion primaria; y que si bien es cierto es un porcentaje bajo, se
debe tomar en consideracion y darles la debida atencion para brindarles una mejor
atencion en sus futuras visitas, ademas que las dimensiones que destacan son
Confianza (84%) y la de Calidad Técnica percibida ( 82%), siendo la que cuenta
con menor porcentaje la dimensién Valor Percibido(71%), sin embargo igual
presenta un porcentaje de aceptacion alto.

Sin embargo, Becerra-Canales (2020), obtuvo que el 75,8% de los usuarios
externos se encuentran insatisfechos con el trato que reciben en el servicio de
salud, concluyendo que durante la pandemia, los usuarios externos se sintieron
insatisfechos con la atencion percibida y recibida, en un establecimiento de
atenciéon primaria de salud (CAP); si bien es cierto, esta investigaciéon concluye
insatisfaccion de los usuarios, sigue la misma linea con respecto a los resultados
obtenidos, ya que si el usuario percibe una atencién de calidad, la satisfaccion ira
subiendo gradualmente y como resultado se generara lealtad de los usuarios, tal
como lo sustenta Aliaga (2019).

Entonces la calidad del servicio no es Unicamente esa caracteristica
diferenciadora, sino que es un elemento importante para todas las entidades,
porque una mala experiencia afecta negativamente en los procesos de gestion,
ademas de perjudicar la fidelizacion del ciudadano.

En relacion con el objetivo especifico analizar el nivel de satisfaccion del
usuario con respecto a sus dimensiones, en esta investigacion se concluyé que
cada una de las dimensiones se relaciona positiva y fuerte con la variable
satisfaccion del usuario, y se puede corroborar con Ruydiaz (2018), el cual afirma

que la atencién brindada por los enfermeros es primordial en la relacién de apoyo
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y ayuda al usuario de manera oportuna y concluye que el usuario percibe como
positivo las buenas acciones que toman las personas que los atienden, siempre y
cuando, sean acciones de cuidado fisico, emocional o espiritual, las mismas que
son tomadas por el usuario a modo de proteccién y seguridad; por lo tanto, existe
relacion positiva entre las dimensiones calidad percibida, confianza y expectativas,
y la satisfaccion del usuario.

Al respecto, la satisfaccion del usuario es una sensacion Unica e irrepetible,
con la cual se puede medir el grado de satisfaccién que presentan los usuarios
hacian el servicio recibido, ya que estas se presentan inmediatamente después de
recibir el servicio y serve para mejorar la calidad del servicio prestado.

De igual forma, Grondahl (2018), en su investigacion concluy6 que un mejor
establecimiento, con mejores condiciones ambientales, aumento la sensacién de
satisfaccion con respecto a la atencion, es decir, los resultados indicaron que un
entorno con alta tecnologia mejora la percepcién de los pacientes sobre la calidad
de la atencion brindada por el personal de atencion médica, lo cual se relaciona
excelentemente con esta investigacion ya que la dimensién aspectos tangibles fue
una de las mejores calificadas con un 45.76% de aceptacion por parte de los
usuarios atendidos en el area de emergencias; también se puede contrastar con el
articulo del Diario El Correo (2022), en donde se evidencio que los familiares de los
pacientes del area de Hematologia de un hospital regional, indicaban que estaban
insatisfechos con la atencion recibida en dicho establecimiento ya que fueron
cambiados de ambientes en reiteradas oportunidades y que habian quedado
expuestos al ubicarlos cerca del area de pacientes Covid-19; quedando evidencia

que el ambiente fisico es un aspecto muy importante para los usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: se obtiene como resultado que las variables calidad de atencion y
satisfaccion del usuario, presentan una correlacion alta y positiva, por lo tanto, se
acepta la hipotesis alternativa: existe relaciéon entre calidad de atencién y
satisfaccion del usuario en el area de emergencia de un hospital regional y se

rechaza la hipétesis nula.

Segunda: los usuarios perciben una calidad de atencion de nivel buena y media;

con las dimensiones fiabilidad y seguridad con mayor tasa de aceptacion.

Tercera: se obtiene como resultado que, si existe relacion significativa entre la
variable Calidad de atencién y sus dimensiones, ya que se obtuvieron altos grados
de correlacion con cada una de las dimensiones; siendo la dimension aspectos
tangibles, la que mayor grado de correlaciébn presenta, evidenciando que los

usuarios se sienten atendidos en un ambiente agradable.

Cuarta: se obtiene como resultado que, si existe relacion significativa entre la
variable Satisfaccion del usuario y sus dimensiones, ya que se obtuvieron altos
grados de correlacion con cada una de las dimensiones; siendo la dimensiones
expectativas y confianza, las que arrojaron mayor grado de correlacion,

vislumbrando que el usuario se encuentra fidelizado con la institucién.

Quinta: una alta y media calidad de atencion conlleva a una satisfaccion del usuario;

mientras que la baja calidad de atencion conduce a la insatisfaccion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: se recomienda al director(a) de la institucion delegar la implementacion de
las acciones correspondientes y necesarias en los procesos de atencion, y
concentrarse en medir continuamente el grado de satisfaccion del usuario, con el
objetivo de tener mapeado los procesos en donde los usuarios se encuentren

insatisfechos.

Segunda: se recomienda al jefe de la Oficina de Recursos Humanos, trabajar en
mejorar la sensibilizacion del personal que estd en contacto con los usuarios,
promover cursos de empatia, coaching, liderazgo, entre otros con la finalidad de
lograr un mayor desempefio laboral, y sobre todo que los usuarios se muestren
satisfechos con los servicios recibidos y de esta manera fidelizarlos con la
institucion.

Tercera: se recomienda al coordinador del Comité de Auditoria de la Calidad en
Salud, que revise el libro de reclamaciones, a fin de conocer lo que opinan y

sugieren los usuarios del area de emergencia.

Cuarta: se recomienda al jefe del personal de enfermeros del area de emergencia,
gue corrobore que el personal que labora dentro del area de emergencia brinde una
atencion con la calidad, que muestren mayor empatia y capacidad de respuesta

para con la atencion de calidad que requiere el usuario.

Quinta: se recomienda al jefe de la Oficina de Infraestructura, Ingenieria Biomédica
y Servicios Generales, que siga manteniendo las instalaciones en buen estado, a
fin de continuar con las altas expectativas de los usuarios que se atienden en el

area de emergencia de la institucion.

39



VIIl. REFERENCIAS

Aguirre H. Sistema ISO 9000 o evaluaciéon de la calidad de la atencion médica,
Cirugia y Cirujanos, Academia Mexicana de Cirugia. 2008; 76(3): 187-196

Aliaga. (2019). Calidad de servicio, satisfaccion y lealtad de los usuarios del servicio
de consulta externa de las clinicas en el Peru. Repositorio USIL. Recuperado
19 de abril de 2022, de
https://repositorio.usil.edu.pe/server/api/core/bitstreams/415b70cb-496f-
47fa-b16e-4b5ff7385a48/content

Barba, A. (2004). Calidad total en las organizaciones: poder, ambigtedad y
aspectos simbdlicos. Los estudios organizacionales en México, 453-474.

Becerra-Canales B, Pecho-Chavez L, Gomez-Le6n M. Rev Méd Panacea. 2020;
9(3) 165170. DOI: https://doi.org/10.35563/rmp.v9i3.369

Bonnie. (2019). Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del Servicio de
Radiologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue - 2019. Repositorio -
UNFV. Recuperado 19 de abril de 2022, de
http://repositorio.unfv.edu.pe/bitstream/handle/UNFV/3716/UNFV_BONNIE
_BRIKMANN_BRAKE_LADERA _TITULO_LICENCIADA_2019.pdf?sequen
ce=1&isAllowed=y

Boton. (2018). Satisfaccion del usuario de la atencion que recibe del personal de
enfermeria en el Centro de Atencion Permanente CAP de Cunén, Quiché,
Guatemala, afio 2017. Recursos Bibliograficos - Tesis - Guatemala.
Recuperado 19 de abril de 2022, de
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjrcd/2018/09/02/Boton-Silda.pdf

Bozkurt, R. (1995). Hizmet Endustrillerinde Kalite. Verimlikit Dergisi, p. 175.
https://doi.org/10.18089/tms.2020.160303

Cardozo, L. (2021, 6 diciembre). Calidad del servicio: qué es, su importancia y los
5 pilares fundamentales. Zenvia. https://www.zenvia.com/es/blog/calidad-
del-servicio/

Castellon. (2019). Satisfaccion del usuario, sobre la calidad de atencion recibida en
medicina interna, de consulta externa, del Hospital Bautista de Managua
Nicaragua, Junio  20109. Repositorio - UNAM -Nicaragua.
https://repositorio.unan.edu.ni/12093/1/t107 3.pdf

40


https://doi.org/10.35563/rmp.v9i3.369
https://doi.org/10.18089/tms.2020.160303
https://www.zenvia.com/es/blog/calidad-del-servicio/
https://www.zenvia.com/es/blog/calidad-del-servicio/

Condor L. Grado de satisfaccion de pacientes atendidos en el Centro de Salud
Pacobamba, Apurimac — Abancay 2018. (tesis postgrado). Pasco:
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, Escuela de Postgrado. [en
lineal; 2019 pp 60-61,74. Disponible en:
http://repositorio.undac.edu.pe/bitstream/undac/885/1/T026_N%c2%b0%20
DNI%2007 879863 _M.pdf

Chumpitaz M. Calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente
hospitalizado en una Clinica Privada, Lima — Pert 2018. Callao: Universidad
Nacional Del Callao; 2018. Recuperado a partir de:
http://repositorio.unac.edu.pe/bitstream/handle/UNAC/3544/Chumpit
az%20Carrasco_tesis_posgrado_2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Diaz, M. (2014). Satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de atencion de
salud. Hospital Tito Villar Cabeza- Bambamarca- 2014". Universidad
Nacional de Cajamarca. Facultad ciencias de la salud

Dolci GF, et al. Andlisis de la calidad de la atencion médica en 120 pacientes que
fallecieron por influenza A (H1IN1). Revista CONAMED. 2016; 17(1).

Donabedian A. Evaluating the quality of medical care. The milbank memorial fund
quarterly. 2005 junio; 83(4).

Editorial Ideas Propias. (2006). Calidad total en la atencién al cliente, Pautas para
garantizar la exelencia en el servicio. Espafia: Editorial Ideas Propias.
Enago Academy.Learn.Share.Discuss.Publish. ¢ Qué son los antecedentes en un
trabajo de investigacion? (s. f.). Recuperado 12 de julio de 2022, de

https://www.enago.com/es/academy/what-is-background-in-a-research-
paper/

Febres R, Mercado M. Satisfaccion del usuario y calidad de atencién del servicio
de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrién, Huancayo Peru.
Rev. Fac. Med.Hum. [Internet] 2020; 20(3):397-403. Disponible en:
http://www.scielo.org.pe/pdf/rfmh/v20n3/2308-0531-rfmh-20-03-397.pdf

Flores C, Ponce R, Ruiz M, Coral R. Factores relacionados con la calidad de

atencion de enfermeria, México 2015. Rev Enferm Inst Mex Seguro Soc.
2015; 23(3); pp.143-148

41



Galvan, H., Moctezuma, J., Dolci, G., y Lopez, D. (2012). De la idea al concepto en
la calidad en los servicios de salud. Revista CONAMED, 17(4), 172 - 175.
Recuperado el 12 de Julio de 2022, de
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=4175520

Gamella Pizarro C, Sanchez Martos J, Gonzales Armengol JJ, Fernandez Perez C.
Impacto de una unidad de atencidon e informaciéon a la familia y los
acompafantes del paciente en los servicios de urgencias hospitalarios en la
mejora del grado de satisfaccion. Emergencias. 2014; 26: 114-120.

Garcia Del Rosario, C., Santana Cabrera, L., Lorenzo Torrent, R., Sanchez
Palacios, M., & Cobian Martinez, J. (2015). Monitorizacién de la calidad en
un servicio de medicina intensiva. Revista de Calidad Asistencial, 30(1), 45—
47. https://doi.org/10.1016/j.cali.2014.12.005

Grondahl VA, Kirchhoff JW, Andersen KL, Sgrby LA, Andreassen HM, Skaug EA,
Roos AK, Tvete LS, Helgesen AK. Health care quality from the patients'
perspective: a comparative study between an old and a new, hightech
hospital. J Multidiscip Healthc. 2018; 11:591-600

Hernandez R, Moreno M, Chevarria S, Diaz A. Factors influencing the missed
nursing care in patients from a private hospital. Rev Lat Am Enfermagem.
[Internet]. 2017 [Citado el 10 de febrero del 2021]; 25; pp. 1-8. Disponible en:
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0104-
11692017000100354&Ing=en

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [Internet]. Nota de Prensa N°063-24
abril 2018. Disponible en: https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursi-
vo/noticias/nota-de-prensa-n-063-2018-inei.pdf

ISO 9000:2015(es) Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario. (s. f.). 1SO. Recuperado 13 de julio de 2022, de
https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es

Karim RM, Abdullah MS, Rahman AM, Alam AM. Identifying influence of perceived
quality and satisfaction on the utilization status of the community clinic
services; Bangladesh context. Bangladesh Med Res Counc Bull. 2015
Apr;41(1):1-12. PMID: 27089628.

Li X, Krumholz H, Yip W, Keung K, De Maeseneer J, Meng Q, et al. Quality of

primary health care in China: challenges and recommendations. Lancet;

42



395(6):1802-1812. Disponible en:
https://www.thelancet.com/action/showPdf?pii=S01406736%2820%293012
2-7

Lopez Chavez, B., & Vega Paucar, C. (2017). Hacia servicios publicos centrados
en el ciudadano: Desafios pendientes de la Estrategia “Mejor Atencion al
Ciudadano” — MAC. InnovaG, (3), 13-20. Recuperado a partir de
https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/innovag/article/view/19743

Lostaunau. (2018). Satisfaccion del usuario externo y calidad de atencién percibida
en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacién, Hospital Regional de Ica,
Marzo 2018. Repositorio - UWiener. Recuperado 19 de abril de 2022, de
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/2374/MAEST
R0O%20-%20Johanna%20Cristhina%20Lostaunau%20Ramos.pdf

Marcelo D. Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del paciente en los
servicios de hospitalizacion de la Clinica Ricardo Palma, Lima-Pera, 2019
Lima-Pert: Universidad Privada Nobert Wiener; 2020. Disponible en:
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/3977/T
061 44944933 M.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Matus-Lopez M, Prieto L, Cid C. Evaluacion del espacio fiscal para la salud en Pera.
Rev Panam Sal Pub [Internet] 2016 [citado el 10 enero 2021]; 40(1):64-69.
Disponible en:
https://iris.paho.org/bitstream/handle/10665.2/28581/v40nla9 64-
69.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Mendivil, A. R. (2018, 1 octubre). Proceso de atencién de Consulta Externa y la
Calidad del Servicio a los pacientes del centro de salud I-4 la Union —
provincia Piura, en el mes de enero 2018. Repositorio Universidad Wiener.
http://repositorio.uwiener.edu.pe/handle/123456789/2119

Navarro P. Hacia una nueva direccion de hospitales. 2 ed., México: Editorial Trillas;
2008.

Nufiez E. “Nivel de Satisfaccion de los usuarios en el proceso de atenciéon ante el
Covid-19 en el Centro de salud Martinez”. (Articulo cientifico). Ecuador:
Universidad Técnica de Ambato, Facultad de Ciencias de la Salud, Carrera

de Enfermeria; pp. 15-20. Disponible en:

43


https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/innovag/article/view/19743

https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/32585/1/NU%C3%91EZ
%20BUSTAMANTE%20EVELYN%20ESPERANZA%20%283%29.pdf

Organizacion Mundial de la Salud - OMS. (2020, 20 julio). Servicios sanitarios de
calidad. https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/quality-health-
services

Peru, Ministerio de Salud. Sistema de Gestion de la Calidad en Salud: Documento
técnico RM 519-2006 [Internet]. Lima: MINSA; 2014 Disponible en:
http://www.minsa.gob.pe/dgsp/archivo/SistemaGestiondelaCalidad.pdf.

Presidencia del Concejo de ministros. (2017). DECRETO SUPREMO N° 002-2017-
PCM. 12/04/2022, de El Peruano Sitio web:
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/declaran-el-ano-2017-
como-el-ano-del-buen-servicio-al-ciuda-decreto-supremo-n-002-2017-pcm-
14715501 /#:~:text=%2D%20Decl%C3%Alrese%20el%20a%C3%B10%20
2017%20como,frase%20en%20los%20documentos%20oficiales.

Romero Melissa (2022, 24 april). Area de Hematologia con carencia en Hospital
Regional. Empresa Editora EI Comercio. https://beta.peruquiosco.pe/diario-
correo-lambayeque/20220424/page/11

Ruydiaz Gomez, K. S., Saldarriaga Genes, G., & Fernandez Aragén, S. P. (2018).
Satisfaccion del usuario: un reto a la calidad del cuidado. Ciencia Y Salud
Virtual, 10(1), 49-61. https://doi.org/10.22519/21455333.969

Seclén J, Darras C. Satisfaccion de usuarios de los servicios de salud: Factores
sociodemogréficos y de accesibilidad asociados. Peru, 2000. An Fac Med
Lima. 2005; 66(2): 127-141

Slater, A. M. (2018, 12 octubre). Overall user satisfaction with family planning
services and associated quality care factors: a cross-sectional analysis -
Reproductive  Health. BioMed Central. https://reproductive-health-
journal.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12978-018-0615-3

Summers, Donna C.S.(2006). Administracion De La Calidad (1.2 ed.). Pearson
Educacion.

Tamayo y Tamayo, Mario. El Proceso de la Investigacion cientifica. Editorial Limusa
S.A. México.1997.

44


https://doi.org/10.22519/21455333.969

Thompson, . (2017). LA SATISFACCION DEL CLIENTE - Promonegocios.net.
PromoNegocios. Geraadpleegd op 3 mei 2022, van
https://www.promonegocios.net/clientes/satisfaccion-cliente.html

Torres Navarro, C., Waltrick, M. S., & Sepulveda Pérez, J. (2018). Percepcién De
La Calidad Del Servicio En Un Centro De Atencion Primaria De Salud
Chileno. Revista Ingenieria Industrial, 97-1009.
https://doi.org/10.22320/s07179103/2018.06

Vara A. Desde la idea hasta la sustentacion: 7 pasos para una tesis exitosa. Lima:
Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos.; 2012; pp.221-
241.

Valendia, F., Ardon, N., y Jara, M. (Julio - Diciembre de 2007). Satisfaccion y
calidad; Analisis de la equivalencia o no de los términos. Revista Gerencia y
Salud, 139 - 168. Recuperado el 13 de Julio de 2022, de
http://www.scielo.org.co/pdf/rgps/v6n13/v6n13a08.pdf

Vogt, H. (2004) El usuario es lo primero: la satisfaccion del usuario como prioridad
en la gestion. Barcelona: Fundacion Bertelsmann. 132 p

You LM, Aiken LH, Sloane DM, et al. Hospital nursing, care quality, and patient
satisfaction: cross-sectional surveys of nurses and patients in hospitals in
China and Europe. Int J Nurs Stud. 2013;50(2):154-161.

Zaharias, P., & Pappas, C. (2016). Quality Management of Learning Management
Systems: A User Experience Perspective. Current Issues in Emerging
eLearning, 3 (1), 5.

Zamora Chavez. (2015). Satisfaccion de los usuarios externos acerca de la
infraestructura y de la calidad de atencién en la consulta del servicio de
gineco-obstetricia del Hospital de la Solidaridad de Comas agosto 2011 —
febrero 2012. Cybertesis - UNMSM. Recuperado 19 de abril de 2022, de
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/4411/Zam

ora_cs.pdf?sequence=1&isAllowed=y

45


https://www.promonegocios.net/clientes/satisfaccion-cliente.html

IX. ANEXOS

Anexo 1. Tabla de Operacionalizacion de Variables

Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional medicion
Calidad de Se define como el Hace referencia Fiabilidad * lgualdad de atencién * La atencidn brindada fue sin
Atencidén  servicio o producto  al servicio * Interés en los diferencia alguna con respecto
ofrecido de acuerdo brindado por el problemas del usuario  a otros usuarios.
alos personal de la * Tratamiento * Su queja o reclamo en el
requerimientos del  institucién, adecuado servicio de emergencia conté
usuario a fin de servicio que es con mecanismos para
cumpliro recibido por los atenderlo.
sobrepasar sus usuarios
expectativas. atendidos. Seguridad *Confianza en la * La atencidn se realizo segun la Ordinal

(Donabedian, 2005)

atencidn del personal
* Privacidad del
usuario

* Procedimiento
completo

gravedad del estado del
usuario.

* Durante la atencién se
respetd su privacidad.

* El personal que lo atendio,
realizd un procedimiento
completo y minucioso.

* El personal que lo atendio, le
inspird confianza.




Variable

Definicion
Conceptual

Definicidn
Operacional

Dimension

Indicadores

items

Empatia

* Interés en la
Atencion

* Comprension de los
problemas del usuario
* Amabilidad de
atencion

* El personal que lo atendié,
estd dispuesto a ayudar.

* El personal que lo atendié, lo
tratdé con amabilidad, respetoy
paciencia.

* El personal que lo atendio,
mostro interés por su atencion.

Capacidad de

*Atencion inmediata y

* El tiempo de espera parala

Respuesta oportuna atencidn es corto.
* Tiempo de espera * La atencién en el drea de
emergencia fue répida.
* Cuando se presento algun
problema o dificultad se
resolvié inmediatamente.
Aspectos * Equipos modernosy  * Las instalaciones se
Tangibles disponibles encontraron en buen estado y
* Instalaciones limpias  limpios.
y comodas. * Esta institucion cuenta con

* Apariencia fisica del
personal de atencién

equipos modernos.

* El personal que lo atendid
estaba bien presentados y
organizados.

* Habia equipos y materiales
disponibles para su atencion.

* Esta institucion cuenta con
sefializacion en sus ambientes.
* Esta institucion cuenta con
materiales informativos que te




Variable Definicidn Definicién Dimension Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional medicion
llamen la atencidn (afiches o
folletos)
Satisfaccion Se define como el Forma en la que Calidad * Atencion oportunay * Ud. fue atendido de manera
del Usuario cumplimiento de las el usuario percibe Funcional puntual. rapida y oportuna
expectativas del y califica la percibida * Atencion * El personal soluciond
usuario por el atencion recibida. satisfactoria en satisfactoriamente sus
servicio y las comparacion con problemas, quejas y/o reclamos
condiciones en las otras entidades.
que es brindado. * Solucién inmediata
(Thompson, 2017) de quejas y/o
reclamos. .
Ordinal

Calidad Técnica
percibida

* Mejoras en el
servicio.
* Mayor tecnologia

* ¢Como se siente Ud. con
respecto a las mejoras del
servicio brindado?

* ¢Como se siente Ud. con la
implementacion de nuevas
tecnologias en el servicio
brindado?




Variable

Definicion
Conceptual

Definicidn
Operacional

Dimension

Indicadores

items

Escala de
medicidn

Valor Percibido

* Confianza en los
servicios prestados y
en el personal que
brinda el servicio.

* Atencion sin
problemas ni
inconvenientes.

* Si Ud. tuvo algun problema o
incidente durante su atencion,
écomo se siente con la atencién
al problema?

Confianza

* Recomendacion de
los usuarios

* Preocupacion por las
necesidades del
usuario

* ¢Se siente seguro con la
atencion brindada?

* ¢Recomendaria Ud. esta
institucion a otras personas?

Expectativas

* El servicio cubre las
necesidades del
usuario

* El personal brinda
una atencién
adecuada.

* En general ¢Ud. se encuentra
satisfecho con el servicio
recibido?




Anexo 2. Célculo del Tamafio de muestra

Se tomara la siguiente férmula para calcular el tamafio de la muestra (n):

Zz*p*q*N
e2x(N—1)+Z%2xp=xq

n=

Se reemplaza los valores en la formula anterior, tomando como nivel de
confianza Z=1.96, la proporcion de usuarios insatisfechos p=0.5, la proporcién
de usuarios satisfechos q=0.5, poblacién total N=10,528 usuarios y un error

estandar de e=0.09.

~ 1.96%2 0.5+ 0.5+ 10528
= 0.09%2x(10528—1)+1.962+0.5+0.5

n

Se realiza las operaciones basicas dentro de la ecuacion:

_ 3.8416 + 0.5 0.5 + 10528
~ 0.0081 % (10527) + 3.8416 * 0.5 0.5

n

_ 10111.0912
"= 85.2687 + 0.9604

~10111.0912
"= 786.2291
n= 117.2584

Y luego de realizar el célculo de las ecuaciones, tenemos gue el tamafio de la
muestra sera de 118 usuarios.

n =~ 118 usuarios



Anexo 3. Instrumento de recolecciéon de datos
PN

Instrumento de Calidad de atenciony
Satisfaccion del usuario.

Estimado(a) participante:

Estoy trabajando en un estudio que servira para elaborar una tesis de maestria en Gestion
Publica acerca de la Calidad de atencién y Nivel de satisfaccion del usuario del Area de
emergencia en un Hospital Regional, Callao, enero-junio 2022,

Quisiera pedirle su ayuda para que conteste algunas preguntas que no le tomaran mucho
tiempo, sus respuestas seran confidenciales y anénimas.

Le pido conteste este cuestionario con la mayor sinceridad posible.

Informacidn Sociodemografica

Sexo *

Elige -
Condicion *

Elige -
Edad *

Elige -



Mivel de Estudio *

Elige -

Parte II: Cuestionario

Instrucciones:

En las siguientes preguntas existen 5 alternativas de respuesta, responda segun su
apreciacion:

* Lea atentamente cada una de las preguntas y margue con una ‘X",

{NO existen respuestas buenas ni malas, ya que todas son opiniones)

» Aseglirese de marcar solo una alternativa por cada pregunta

» Por favor, no deje ningun item sin responder.

» Si surge alguna duda, consulte con el encuestador.

A. Con respecto a la Calidad de Atencion de la institucion, reponder las siguientes

preguntas marcando solo una alternativa por pregunta:

Munca Casi Nunca Aveces Casi Siempre Siempre

La atencian

brindada fue sin

diferencia alguna D D D IC::I IC::I
COon respecto a

otros usuaros.

Sugqueja o

reclamo en el

servicio de

emergencia D D D lf::l lf::l
contd con

Mmecanismos

para atenderlo.

La atencian se

rezlizd segdn la

gravedad del ] ] D ! !
estado del

USuario.



Durante la
atencicn se
respetd su
privacidad.

El personal que

lo atendid, realizd
un procedimientos
completo y
minucioso.

El personal qus
lo atendid, le
inspird
confianza.

El personal que
lo atendid, esta
dispuesto a
ayudar.

El personal que
lo atendid, lo
tratd con
amabilidad,
respeto y
paciencia.

El personal que
lo atendio,
mostrd interés
por su atencicn.

El tiempo de
2spera para la
atencién es
corto.

La atencion en el
Area de
emergencia fus
réapida.

Cuando se
presentd algan
problema o
dificultad se
resolvid
inmediatamente.

Las instalaciones
52 encontrarcn
en buen estado v
limpios.




Esta institucion
cuenta con
equipos
modermos.

El personal que
|z atendic estaba
bien presentados
¥ organizados.

Habia eqguipos y
materiales
dizponibles para
U atencicn.

Esta institucion
Ccuenta con

senalizacion en
sus ambientes.

Esta institucion
cuenta con
materiales
informativos que
te llamen la
atencion (afiches
o folletos)

B. Con respecto a la Satisfaccion del usuario, reponder las siguientes preguntas

marcando solo una alternativa por pregunta:

Ud. fue atendido
de manera rapida
¥ oportuna

El personal
soluciono
satisfactoriamente
sus problemas,
quejas yWo
reclamos

i Como se siente
Ud. con respecto a
las mejoras del
senvicio brindado?

Muy
Insatisfecho

O

O

Insatisfecho

O

Poco
Satisfecho

O

Satisfecho

O

Muy
Satisfecho

O




iComo se siente
Ud. con la

implementacion

e nuevas @) @) @) @) @)
tecnologias en el

servicio brindado?

Si ud. tuvo algdn
problema o
incidente durante

suU atencicon, {:} {::l {:} {::l {:}

JoOmo se siente
con la atencién al
problema?

i3e siente seguro

con la atencign ) @) O O O

brindada?

;Recomendaria

Lid. esta O ':::' O ':::' [::l

institucion a otras
personas?

En general ;Ud. se

encuentra O {::' {::' {::' C:'

satisfecho con el
senvicio recibido?

Muchas gracias por su gentil respuesta

Ud. ha completado satisfactoriamente la encussta.




Anexo 4. Validez y Confiabilidad del Instrumento

El instrumento generé un Alfa de Cronbach igual a 0.908, lo que indica que tiene un alto grado de confiabilidad.

% Fiabilidad
[Conjunto de datosl] C:\Users\lenovo\Desktop\Prueba piloto 05.06.22.sav

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 13 100,0
Excluido® 0 0
Total 13 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa entodas
las variables del procedimienta.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos

908 26




Esto se analiz6 también mediante Excel con la férmula de las varianzas de los ltems

N° Item | Item | Item | Item | Item | [tem | Item | Item | Item | [tem | [tem | Item | Item | ltem | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | [tem | [tem | Item | Item Total
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26
1 4 3 5 5 3 4 4 4 3 2 2 3 3 2 5 2 5 5 2 3 3 4 3 4 4 4 91
2 4 2 5 5 3 4 4 4 4 1 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 2 3 92
3 5 4 2 2 3 3 4 3 3 1 1 2 1 2 2 2 4 4 1 2 3 2 2 3 3 2 66
4 3 4 4 2 2 3 2 2 2 4 2 3 2 2 2 2 4 4 3 2 2 2 2 4 3 3 70
5 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 74
6 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 72
7 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 1 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 76
8 3 2 4 2 4 3 3 4 2 2 2 2 3 2 4 2 4 2 2 2 2 3 3 4 4 4 74
9 5 2 3 1 3 3 2 2 2 1 1 2 3 3 3 4 4 4 1 2 3 3 2 3 3 3 68
10 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 99
11 5 3 4 2 2 4 4 4 4 3 4 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 92
12 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 89
13 5 4 4 2 3 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 104
Varianza| 0.84 | 0.69 [ 0.98 | 1.41 | 0.62 | 0.54 ({0.71|0.83|0.69|1.33|(1.75|052|1.05|053(0.71|0.69|0.54|0.71(0.98|0.59|0.44 | 0.44 | 0.44 | 0.25 | 0.33 | 0.52 | 150.99

Calculo del Alfa de Cronbach, mediante la varianza de los items.

kK [ IV
a4 = — 1 — — Vi= 19124
k _ 1 Vt Vi= 150.994
k- Mdmero de items
a: Alfa de Cronbach a= 0908278078

Vi: Varianza de cada item
Vit Varianza del total




Con respecto a la Validez del instrumento, se valido mediante el juicio de tres expertos, los cuales coincidieron que la encuesta
muestra suficiencia para medir las dimensiones de las variables.

Experto 1:

ST

L LELTY ]
AR VELLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO

INSTRUMENTO: Encuesta para medir la relacion de la calidad de atencidén y la satisfaccidon del usuario en un Hospital regional,
Callao.

Variable: Calidad de Atencion

M= Dimensidn /| items Pertinencia! |[Relevancia? Claridad=® Sugerencias
DIMEMSION 1: Flabilidad =i Ma i Ma &i Ha
1 La atancidén brindada fue sin diferencia alguna con respacio a olfos WSUAN0S. X e w
2 Su guefa o redams en el sarvide de emengancia contd con macanismas para x *
atendero x
DIMENSION 2: Seguridad Si Mo Si Mo Si Mo
3 La atancion s nealizd sagin & gravedad del estado del usuario. by w *®
4 Durante la atencldn s respeld su privacidad. o x %
5 El personal gue lo atendid. realizd un procedimiento compledo v minucoso. x = %
B El personal gue o atendid. ke inspird confianza. » = %
DIMENSION 3: Empatia Si Mo Si Mo Si Mo
T El personal que lo alendid, estd dispussio a ayudar. o * }(
B El personal gue lo atendid. ko tratd con amabdidad, respato y pacencia x b x
) El personal gue o atendid. mosind inlends por su abencadn. A X x
DIMENSION 4: Capacidad de Respuesta Si Mo Si MNa Si Mo
10 El iempo de espara para la atancidn as coro. * x ®
11 La atancidn an el drea de emengencia fue rapda. » » x
12 Cuando se presentd algin problema o dificultad sa resolvad mmediatameante. 4 ® Y
DIMENSION 5: Aspectos Tangibles Si Mo Si T Si Mo
13 Las instalacaonas 56 ancontrancn e buan estado v limpios. x x b
14 Esta institucidn cuenta con equipos modemos. u x »
15 El personal gue lo atendid estaba ben presentados y organizados x oo x
16 Habia equipes ¥ matariales disponibles pars Su abancon. x ol X
17 Esta mstitucidn cuenta con sadalizacidn an sus ambientes. A » ot
Esta nstibucidn cuenta con maledales informativos que te llamen la atencidn (afichas
13 o follatos) x ® *
}




ucv

UNINERHBAD
Pl W L

Variable: Satisfaccidn del Usuario

N Dimensidn | items. Pertinenciat IREIEmhI Claridad® Sugerencias
DIMEMSION 1 Calidad Funcional pescibida L Ko Si Mo Si Mo
1 | Ud fe sfendido de manem ripida y oporhuna W % X
2 El persoral soludiont safsbdnramenie sus problemas, queias wo redamos x X X
DIMEMSION - Calidad Técnica percibida 5 Ko Si Mo Si No
1 (Camo s siente: Lid. con respecin & s mejora s del senico bendada? X X "
i #Como =2 sente L. con la mplemenizodn de nuevas teonologizes en el servicio ¥ x x
brndada?
DIMENSION 3: Valor Percibido 5 Ko Si Mo Si No
5 Zi Ud. fuwn algin peoblema o incdenis durame su alencion, ¢ oSmao s seeme con b ¥
atenatin al problema’ b
DIMENSION 4: Confianza ] Ko Si Mo Si Mo
& | ;S senie ssgum con la aiencidn brindada? X x X
T ¢ Renmendaria/Lid. esta inslitucitn a oras personas? by X X
DIMEMSION 5: Expectativas 5 Ko Si Mo Si No
& | Engeneral ;Ud se encuenim sabsiecha con e senvicio recibido 7 X X *
Observaciones (precisar si hay suficiencia): _Existe Suficiencia
Opinitn de aplicabilidad: Aplicable [ %] Aplicable despuds de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validadgor: . =85IM0 Pardo Antonio Elio pni; 40697767
Especialidad del validador: .. |ag-ndustrial - MBA . ORCID orcid.org/ 0000-0002-4767-2336

0. de. Junio. del 2022

1Perinenca: El dem conesponde al concepin tetnoo fomulado.

. =
ifelevancia: El iem == apropiado para repressniar a componenis o dimenson especfica dal ¢ A
construdo: - i |
Mlaridad: Se enfiende sin dificultad sliguna & enundado del ilem, es conciso, exadio y diredo o
= r 3
Mota: Sufioenoa, s= dioe sulcensa cuando bs iems planissdes =on suficentes para med & -—— ——

dimen=idn Firma del Experto validador



2907722, 0:43 aboul:blank

r-ﬂm
. PEFH:] e s . Superintendencia Nacional de f:;:f;:::;:gﬁﬁ::;ﬁ::f:?n =
inisterio de ucacion L & - x
Educacion Superior Universitaria Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BACHILLER EN INGENIERIA INDUSTRIAL
CASTRO PARDO. :{‘L“:J‘h‘ T::_“'“”‘ d"",'m_slfl'l'l_: CENCIAL UNIVERSIDAD NACIONAL DE
ANTONIO ELIO WIAG de estwdies: AL INGENIERIA
DN 40687767 Fecha matricula: Sin informacion (***) PERU
Foecha eereso: Sin informacidn (%)
MAGISTER EN ADMINISTRACION ESTRATEGICA
DE EMPRESAS
CASTRO PARDO, Fecha de diploma: 04/10/17 PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA
ANTONIO ELIO Modalidad de estudios: PRESENCIAL DEL PERU
DNI 40697767 PERU
Fiecha matricula: 17082014
Foecha egreso: 18/08/2017




Experto 2:

N uev

CERAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO

INSTRUMENTO: Encuesta para medir la relacion de la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en un Hospital regional,
Callao.

Variable: Calidad de Atencion

N® Dimension [ items Pertinencia! |Relevanciaz Claridad? Sugerencias
[MMENSION 1: Fiabilidad Si Ho Si No Si No
1 La atencidn brindada fue sin diferencia alguna con respecto a ofros usuarnios. X X x -
Su queja o reclamo en el senvicio de emergencia conbd con mecanismos para b X -
atenderla X
DIMENSION 2: Seguridad Si Ho Si No 5i No
3 La atencidn se realizd segin ka gravedad del estado del usuario. x X x -_—
4 Durante la atencidn se respetd su privacidad. X x X -
5 El personal que o abendid, realizd un procedimeento completo y minucioso. W X x _—
B El personal que o atendid, le inspird confianza. X x x -_—
DIMEMNSION 3: Empatia Si Ho Si No Si No
El personal gue lo atendid, esta dispuesto a ayudar. X X x -
B | El personal que lo atendid, lo tratd con amabilidad, respeto y paciencia X X X -
9 El personal que o atendid, mostnd interés por su atencidn. x x X -_—
DIMENSION 4: Capacidad de Respuesta Si No 5i No Si No
10 | Elfiempeo de espera para la atencidn es corto. X x x -
11 | La atencidn en el drea de emergencia fue rapida. X b4 X -
12 | Cuando se presentd algin problema o dificultad se resolid inmediatamente. x X X -
DIMENSION 5: Aspectos Tangibles Si No 5i Nao 5i Nao
13 Las instalaciones se enconiraron en buen estado y impios. X X ¥ —
14 Esta insfitucidn cuenta con equipos modemos. X x X -
15 El personal que o abendid estaba bien presentados v organizados X » X -
16 Habla equipos y materiales disponibles para su atencidn. X » ¥ -
17 | Esta institucién cuenta con sefalizacion en sus ambientes. X x X -
Esta instibucidn cuenta con materiales informativos que te llamen la atencidn (afiches
13 o folletos) X X X -




ucv

UEHYERSiDAE
C3 AR WA LB

Variable: Satisfaccidn del Usuario

N Dirnemnsion | lems Pertinencia’ [elevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Calidad Furcionsl percibida Si Mo Si Ha Si No

1| U, e alerdide de maners rpsa y opotuns X x x -

2 | Bl personal sshiton ssfshadoniamenle sis problemas. queiss g mdamos ® X X -
DIMENSION 2 Calidad Técnica percibuds Si Mo Si Ha Si No

3| 4 Coms se sienke Ld con respecia & B majonas del senico Brindada? X % X ==

4 £ Como s senke Ld con la implemeniacdn de nuevas lecnoksgias en & saraco ¥ .
trrdada? X X
DIMENSION 3: Walor Pencibada Si Mo Si Ha Si No

g5 | 51U e algin probiema o incidente dorane s alentitn, | hmo s sefile con 1 X -
sherciin 8 problemsa? X X
DIMENSION & Confanza Si L[] Si Ma Si No

6 | s5e swnie sequen con la slencitn hirdada? W W X -
¢ Recmendania Ud. ssts insliucon & of&s personas? X ® ® -
DIMENSION 5: Expectativas Si L[] Si Ma Si No

& | Engensral jUd. se encuenis safistecho con el senica recitido? X x X ==

Observaciones (precisar si hay suficiencia): __EXiste suficiencia para medir las dimensiones de cada variable.

Opinian de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de cormegir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: ME"QUICEG&FES,E_'\I‘E:“HL”‘_.I‘ DM 46134??3
Especialidad del validador: M2gister de Administracion de Negocios oreip 97€1d.0rg/0000-0002-6783-9789

A2 4e JUNIO oy 2022

I
Perfinencia: El ke comesporde al conosplo ledricn heemulada 2 L l,ft’,l'
*Relevancia: E] #em 3 apeopiads para represeniar al componanie o dimensian especifica del
L hS

Claridad: S enbende sin diiodlad slgura &l enundado de ilem, g2 concso, ecach y dikco

Nota: Sufisiencs se dice suliients cuands ks fems planesdos son Sulitientes pars medi 1
dimension Firma del Experto validador
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Ministerio de Educacion

abnutblank

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

MALLQUI CACERES, EVELIM
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NI 46134773

BACHILLER EN INGENIERLA
INDUSTRIAL

Fecha de diploma: 070520103
Modalidad de estudios: -
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MARCOS
PERL'

MALLQUI CACERES, EVELIN
LILY
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AMAGISTERE EN ADAONISTRACTON
DE KEGOCTOS

Fecha de diploma: 060218

Muodalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD NACIOMAL MAYOR DE SAN
MARCOS
PERL'




Experto 3:

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO
INSTRUMENTO: Encuesta para medir la relacion de la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en un Hospital regional,

Callao.
Variable: Calidad de Atencidn
N® Dimensién ! items Pertinencia! |[Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si No i No
1 La atancion brindada fus sin diferencia alguna con respacto a alros USUAROS. x X ¥
3 Su quefa o reclamo en el sarvido de emengencia conld con macanismos para x
atanderio X
DIMENSION 2: Seguridad Si No 5i No 5i Mo
3 La atancion sa realizd segin i gravedad del estado dal usuarnio. X K x
4 Duranie la atencdn sa respeld su prvacidad. * X x
5 El parsonal qua ko atendid, realizd un procedimianto complelo ¥ menucioso. X % ®
B El parsonal qua lo atendid, ke inspind confianza. X X X
DIMENSION 3: Empatia Si Nao Si No i Mo
T El personal que |o atendid, estd depuesto a ayudar. X x ®
B El personal que o atendid, lo tratd con amabdidad, respato y pacenca » X X
9 El parsonal que o atendid, mostrd nends por su atencdn. ¥ X ¥
DIMENSION 4: Capacidad de Respuesta Si No Si No i No
10 | Bl tempo de espara para la atencién as coro. X x x®
11 | Laatencitn en el drea de emargencia fue rdpida. X X x
12 | Cuando se presenld algin problema o dificullad se resolvid inrmadlalarmanbe x *®
DIMENSION 5: Aspectos Tangibles Si Ne Si No Si Neo
13 Las instalaciones se anooniraron en buen estado v limpios. X x x
14 Esta institucidn cuenta con agquipos modamos. bt x ¥
15 El parsomal que o alendid estaba ben presantados y organizados X ¥ x
18 Habia aquipos y matariales disporibles para su atendan. x e )
17 Esta nstitucidn cuenta con sedalizacidn en sus ambienies. * X x
Esta mstitucidn cuenta con maledales informativos que te llamen la atencidn (afiches
18 o follatos) X X X




Ucv

L i S A

i

Variable: Satisfaccidn dal Usuario

N

Deimansicn @ ifoms
COMENSEON 1: Calidad Fusciona| pertibida

L. Fose aviengd o o manera rpeda § oporna

Pertinencia’ E-I'I-tlul.ﬂ.:

Clarkdadd

Sugeronoias

El parscnal sobucnd sabsfacioramerie sus probismas, U w0 MEClaTaas
DIMEMSKON 2: Calidad Técnica perciteda

Como se senie Ud. con respecn a las mejorss del sensadc birdada

LComa se senle Ud con L implemantacion de nerea s feonoio s en & seraon
brndacs?

COMEMNS KN 3: Valor Percisido

Ei Ld. kerao aigdn problema o nodente dummie s alencodn, Jodmo se senke con &
atencion al problemai?

DIMEMS KN £; Conflanza

4 5e sinnle segum oon ka atenodin brindada?
fFRecomendana LUd. esta inshiurion 3 oiras personas?
DIMEMS KON 5: Expectattias

En penemi ;/Ud. s& enosenira sabsiecho con el servico secbido?

U O O T R R

O S I R (PO R b

B o | M) B | | B | M| E g 0

X

X

X

Dbsardationes (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x]

Cuenta con suficiencia, listo para aplicar.

"FPartnenclac El fes comesponde &l conaeplo ecno: ioemulada.

Helevanciac El fem a5 aprogiacio pam nepreseniar 2l comoonon i o Jimenson espeolica el

consiuco

MClaridad: Se enbende sin drficuliad alguna & enenoado del lem, &5 Conosn, exacn ¥ disedo

Noda: Sulioenca, se dioe soficssncs cuanda kos Eems planleados son srboenies para medir &

dimetsan

Aplicable despuds de carregic [ ]

Mo aplicable [ ]
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Anexo 5. Ficha Técnica del Instrumento

Variable

Calidad de Atencion

Satisfaccion del Usuario

Nombre del Instrumento

SERVPERF

SERVPERF

Autor

Croning v Taylor, 15982

Croning v Tavlor, 1952

Adaptacion

“auri Graos, Laura “Yalentina

“auri Grans, Laura Walentina

Nimero de tems

25

25

Administracion

Google Forms, 13 elementos de la
muestra.

Google Forms, 13 elementos de la
muestra.

Finalidad

Ewvaluar la calidad de atencign percibida
por los usuarios.

Evaluar la =atisfaccion del usuario por
la atencion recibida.

Fiabilidad Calidad fucional percibida
Seguridad Calidad técnica percibida
Dimensiones Empatia ‘alor percibido
Capacidad de Re=puesta Confianza
Aszpectos Tangibles Expectativa
Escala Likert Likert
Rengo 1-5 1-5

Calificacion e
Interpretacion

Se puntia cada tem para sumar el total
por cada dimension v ademas realizar
una puntuacion total de la escala

Se puntia cada tem para sumar el total
por cada dimension v ademas realizar
una puntuacion total de la escala

Fiabilidad del
Instrumento

0.508

0.508

Validez del Contenido

Mg. Elic Castro Pardo
Mg. Evelin Mallgui Caceres
Mg. Damarishe Fonseca

Ig. Elic Castro Pardo
Mg. Evelin Mallgui Caceres
Mg. Damarishe Fonseca




Anexo 6. Autorizacion de aplicacion del instrumento

Declaraciéon Jurada Simple

Yo, Laura Valentina Yauri Graos, identificada con DNI N° 46776469, domiciliada en
Coop. San Juan de Salinas Mz. O Lote 5, del distrito de San Martin de Porres,
DECLARO BAJO JURAMENTO: que el viernes 03 de junio de 2022, el jefe del &rea
de emergencia, dio su consentimiento de manera verbal para poder llevar a cabo
el instrumento de recoleccion de datos con respecto a la Calidad de atencion y
Satisfaccion del usuario del area de emergencia que asistieron y fueron atendidos

en las dos dltimas semanas del mes de junio.

Afirmo y ratifico, lo expresado en sefial de lo cual firmo el presente documento para

las consideraciones necesarias.

Lima, 03 de junio de 2022.

’ / i 2 4
Laur};/%lén'{ina Yauri Graos

_RUC: 10467764697




Anexo 7. Consentimiento informado

Instrumento de Calidad de atenciény

Satisfaccion del usuario.

Estimado(a) participante:
Estoy trabajando en un estudio que servira para elaborar una tesis de maestria en Gestion

Publica acerca de la Calidad de atencion y Nivel de satisfaccion del usuario del Area de
emergencia en un Hospital Regional, Callao, enero-junio 2022,

Quisiera pedirle su ayuda para que contesie algunas preguntas que no le tomaran mucho
tiempo, sus respuestas seran confidenciales y anonimas.

Le pido conteste este cuestionario con la mayor sinceridad posible.



Anexo 8. Datos de la Encuesta Piloto
Del Item 1 al Iltem 18 corresponde a los datos recogidos para la variable Calidad de Atencion, mientras que desde el Iltem 19 al Item

26, corresponde a la variable Satisfaccion del Usuario.

N° Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | ltem | ltem | Item | Item | Item | Item | I[tem | Item | Item | ltem | Item | Item | Item | Item | I[tem | Item | Item
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26
1 4 3 5 5 3 4 4 4 3 2 2 3 3 2 5 2 5 5 2 3 3 4 3 4 4 4
2 4 2 5 5 3 4 4 4 4 1 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 2 3
3 5 4 2 2 3 3 4 3 3 1 1 2 1 2 2 2 4 4 1 2 3 2 2 3 3 2
4 3 4 4 2 2 3 2 2 2 4 2 3 2 2 2 2 4 4 3 2 2 2 2 4 3 3
5 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
6 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3
7 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 1 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3
8 3 2 4 2 4 3 3 4 2 2 2 2 3 2 4 2 4 2 2 2 2 3 3 4 4 4
9 5 2 3 1 3 3 2 2 2 1 1 2 3 3 3 4 4 4 1 2 3 3 2 3 3 3
10 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3
11 5 3 4 2 2 4 4 4 4 3 4 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4
12| 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3
13 5 4 4 2 3 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
Para ltems del 1 al 18 Para ltems del 19 al 26

Munca 1 Muy Insatisfecho 1

Casi Munca 2 Insatisfecho 2

Aveces 3 FPoco Satisfecho 3

Casi Siempre 4 Satisfecho 4

Siempre 5 Muy Satisfecho 5




Anexo 9. Datos de la muestra
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57
97
94
103
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91

99
63
86
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26
117
64
67

40
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44
58
121
112
84
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99
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96
70
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85
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lte | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite
o Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | lte | Ite
1011121314 |15 |16 |17 |18 | 19|20 | 21|22 |23 |24 25| 26
128 [ 2122l alal2lalalal2lalalalalalalsl3l2]2]3]1]3]2]2] 4
Var:‘”z 08| 1 |09|13| 1 |08|09|08|08|13|12| 1 |09|08|08|09|09]09]09]09]| 1 | 1|12 1|1 |11 363'0

Calculo del Alfa de Cronbach, mediante la varianza de los items.

k EVL k= 26

a=——11— Vi= 25.09

k—1 Vi | vt=363.00

k: Mdmero de items

a: Alfa de Cronbach

Vi: Warianza de cada item
Wt Varianza del total




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ESPINOZA RIVERA MARCO AURELIO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad de atencién y Nivel de satisfaccion del usuario
del Area de emergencia en un Hospital regional, enero-junio 2022", cuyo autor es YAURI
GRAOS LAURA VALENTINA, constato que la investigacion cumple con el indice de
similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el
cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 06 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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