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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion entre el Cumplimiento de
normas y satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020. La
investigacion fue tipo basica, disefno no experimental, transversal y descriptivo
correlacional. La poblacion estuvo conformada por 20 pacientes que se encontraron
en el servicio de emergencia durante el mes de Mayo del 2020 del Hospital Il
Essalud Tarapoto. Se trabaj6é con una muestra de 20 pacientes, se empleé como
técnica de recoleccién de datos la encuesta y como instrumento el cuestionario;
concluyo que existe relacion entre el cumplimiento de normas y la satisfaccién en
usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020, ya que se tiene un coeficiente de
correlacion de Pearson de 0,746 (correlacién positiva alta) y un valor igual a 0,000
(p-valor < 0.05).

Palabras claves: Cumplimiento, satisfaccion, pacientes.
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Abstract

The objetive of the reserarch was to establish the relationship between Compliance
with standars and satisfaction in users of Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020. The
reaserch was basic type, non-experimental, cross-sectional and descriptive
correlational desing, the population consistend of 20 patients who were found in the
emergency service during the month of May 2020 at Hospital || Essalud Tarapoto.
Whose sample was 20 patients, the survey was used as the data collection
technique and the questionnaire as an instrument; | conclude that there is a
relationship between compliance with standards and satisfaction in users of Hospital
Il Essalud Tarapoto, 2020, since there is a pearson correlation coefficient of 0.746

(high positive correlation) and a value equal to 0.000 (p-value < 0.05).

Keywords: Compliance, satisfaction, patients.
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INTRODUCCION

Segun la OMS y la OPS refieren que la medicina de emergencia, forma parte
de la prevencion tanto primaria como secundaria de las enfermedades que a
causa de esto existe un alto incremento en enfermedades crénicas. La actual
y creciente demanda de los servicios relacionados a la salud, se encuentran
causados por el incremento de las emergencias sanitarias a nivel mundial.
Lamentablemente, en algunos casos los sistemas de salud de los paises no
son suficientes para atender esta demanda, lo cual provoca una crisis sanitaria
que afecta generalmente a los sectores mas vulnerables y esta realidad es un
problema que se replica en nuestro medio. El Hospital Il Essalud Tarapoto, es
una entidad publica encargada de administrar el sistema de salud de los
asegurados en el Peru, que visiona ser una institucion referente en seguridad
social a nivel de América Latina, superando expectativas en cuanto a la
sensacioén surge una prontitud de respuestay calidad de trato alos asegurados,

adoptd nuevos lineamientos administrativos.

Estos estan enmarcados en innovar el sector salud protegiendo la salud de sus
usuarios mediante la prestacién de un servicio integro, eficiente y de calidad,
ademas garantiza el buen gobierno corporativo de modo que aporte al
cumplimiento de la planeacion nacional en el sector de salud publica. Es asi
que através deltiempo se harealizado constantes actividades en las diferentes
atenciones de emergencia, que segun Resolucién Ministerial N° 866-
2007/MINSA, N T N° MINSA /DGSP V.01 y Resolucién de gerencia general
N° 464 -GG-ESSALUD-2011, fue aprobada para tener una organizacion y
funcionamiento del sistema de emergencias y urgencias en Essalud, teniendo
como principal objetivo y propdsito de estudio el servicio de observacién, donde
se viene observando cotidianamente los ambientes abarrotados de pacientes
en espera de atencién por insuficientes recursos humanos, viéndose obligado
a esperar por largo tiempo para una evaluacion de interconsulta segun
especialidad, camillas y sillas de ruedas en mal estado o insuficientes; asi

mismo la inadecuada infraestructura donde los pacientes.



No cuentan con el espacio suficiente segun normativa entre cama y cama
anadido a esto la distribucion segun género hombre y mujer o pacientes de
pediatria careciendo de duchas para la higiene personal. En los ultimos meses
del afo también se observa la carencia del material médico, donde el usuario
comenta que debe comprar algunos materiales, el cual deberia de proporcionar
la misma institucion de forma gratuita, no siendo ajeno a esto, el servicio de
ayuda al diagnostico al paciente, refiere que en algunas oportunidades recurre
a realizar los examenes auxiliares de forma particular, ya sea con o sin
reembolso del dinero. De esta manera, el paciente emite opiniones
desagradables hacia el personal y la institucion ya sea verbal o escrita,
elevandose los indices de insatisfaccion de parte de todos los pacientes
asegurados que hacen uso del sistema o establecimiento. Es asi que para
realizar el desempefo de investigacion e ilustre la realidad que el usuario

externo experimenta en el Hospital || Essalud Tarapoto.

Asimismo, se intentd realizar pruebas que reflejen la realidad que vive el
asegurado tratando en lo posible de fortalecer los procesos de atencion y las
oportunidades que brinda la institucion. En cuanto a la formulacion del
problema se planteé como. Problema general: 4 Cual es la relacion entre el
Cumplimiento de normas y satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud
Tarapoto, 20207 Problemas especificos: ¢ Cual es larelacion entre los recursos
humanos con la satisfaccién en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto,
20207 4, Cual es larelacién entre los recursos materiales con la satisfaccion en
usuario del Hospital Il Essalud Tarapoto, 20207 ¢4 Cual es la relacion entre la
infraestructura con la satisfaccién en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto,
20207 ¢ Cual es larelacion entre el equipamiento biomédico con la satisfaccion

en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 20207

., Cual es la relacién entre el apoyo al diagndstico con la satisfacciéon en
usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 20207 ¢ Cual es la relacion entre los
ingresos del paciente con la satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud
Tarapoto, 20207 La presente investigacion fue conveniente porque permitié
desarrollar y al mismo tiempo conocer las normativas que emite el Ministerio

de Salud como ente rectora en nuestro pais en cuestiones de salud y que es



adaptable al Seguro Social de Salud para determinar el nivel de cumplimiento
de los mismos, tratando de mejorar la buena atencién al asegurado para asi
lograr los objetivos propuestos como institucion, como son la mision y visién,
de esta manera mejorar las condiciones sanitarias y lograr la satisfaccion en la
atencién. La investigacion se justificé socialmente porque posibilita la
adecuada gestion de los diversos recursos publicos asignados al Hospital de
Tarapoto tiene como fin satisfacer las demandas sanitarias proyectadas de

modo que se busque el bienestar en la salud local.

De todos los asegurados mediante la prestacién oportuna del servicio y con la
calidad requerida. Se justifico a partir de conocimientos tedricos existentes o
fundamentos conceptuales que consideran las teorias tomadas; con el Unico
proposito de saber las diferentes valoraciones de los usuarios acerca del
servicio brindado, de manera que se pueda emitir una determinacién en cuanto
a la percepcién de la calidad, integridad y rapidez de soluciones brindadas en
el nosocomio, sobre todo en la atencion primaria del Hospital Il Essalud
Tarapoto, todo esto con la intencién de prever a la administracion del hospital,
una valoracion de los usuarios en funcion del servicio brindado de modo que
pueda tomar las acciones correctivas necesarias dentro del ambito de la
gestion estatal de los recursos. Asi mismo el cumplimiento de normas va
permitir tener una organizacion ordenada en el funcionamiento con parametros
optimos buscando siempre lo mejor en nuestro accionar y por ende para
provocar satisfaccion en los usuarios mediante un servicio calido y confortable
mediante la optimizaciéon de procesos y recursos buscando la eficiencia,

competitividad y productividad en todas actividades realizadas hacia el cliente.

Metodologicamente porque determina la relacion entre las variables, utilizando
metodologias cientificas que permitié guiar los pasos para desarrollar una
investigacion, siendo los instrumentos una guia para investigaciones futuras. A
continuacion se da a conocer los objetivos, tuvo como objetivo general:
Determinar la relacién entre el Cumplimiento de normas con la satisfaccion en
usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020. Objetivos especificos:
Identificar la relaciéon entre los recursos humanos con la satisfaccion en

usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020. Identificar la relacion entre los



recursos materiales con la satisfaccion en usuarios del Hospital 1l Essalud
Tarapoto, 2020. Identificar larelacion entre la infraestructura con la satisfaccion
en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020. Identificar la relacién entre
el equipamiento biomédico con la satisfaccién en usuarios del Hospital Il
Essalud Tarapoto, 2020. Identificar la relacion entre el apoyo al diagndstico con
la satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020. Identificar la
relacion entre los ingresos del paciente con la satisfaccidén en usuarios del

Hospital 1l Essalud Tarapoto, 2020.

La investigacion tuvo como hipétesis general: Hi: Existe relacion entre el
Cumplimiento de normas y satisfaccion en usuarios del Hospital 1| Essalud
Tarapoto, 2020. Ho: No existe relacion entre el Cumplimiento de normas con
satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020. Las hipdtesis
especificas son las siguientes: H;: Existe relacion entre los recursos humanos
con la satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020. H:
Existe relaciéon entre los recursos materiales con la satisfaccion en usuarios del
Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020. Hs: Existe relacién la infraestructura con la
satisfaccion en usuarios del Hospital I Essalud Tarapoto, 2020. H,: Existe
relacion entre el equipamiento biomédico con la satisfaccion en usuarios del
Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020. Hs: Existe relacion entre el apoyo al
diagnéstico con la satisfaccion en usuarios del Hospital || Essalud Tarapoto,
2020. He: Existe relaciéon entre los ingresos del paciente con la satisfaccion en

usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020



MARCO TEORICO

En la revision de antecedentes no se encontr6 muchas investigaciones
directamente relacionadas con el objeto de investigacién. Es asi que presenté
algunas relacionadas al tema, que podrian ayudar en la ejecucion de la
presente investigacion. A nivel internacional, Catota, C. (2019), Evaluacion de
la gestion de procesos relacionada con la satisfaccion del usuario del area de
emergencia del Hospital General Dr. Gustavo Dominguez Zambrano de Santo
Domingo. (Tesis de Maestria). Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil,
Quito Ecuador. Pertenece al tipo basica, disefiado no experimentalmente, la
cantidad poblacional fue de 2785 usuarios y una disposicion muestral de 338;
cuyos datos fueron abordados mediante el despliegue de la encuesta a través
del cuestionario. Concluyé que fue posible identificar los indicadores en los
cuales los usuarios presentan menos satisfaccion. En primer lugar, se
encuentra el procedimiento de admisién en emergencias, por otro lado,
mencionaron que el tiempo de espera antes de la atencidn se encuentra dentro
del rango de tiempo permitido y aceptable en relacién a la espera, afirmaron
que no se brindan los asientos suficientes para generar comodidad. Se
determiné que ante la necesidad de brindar un servicio con calidad integral en
todos los procesos relacionados a la entrega de valor tanto en lo tangible como
en lo intangible. Es necesario realizar una capacitacion al personal encargado
de llevar a cabo la atencidn en primera linea a las personas que recurren a las
instalaciones del nosocomio; aplicar técnicas de atencion cordial, amable y
sobe todo comprensible. La mayoria de encuestados sostuvieron que hay
indiferencia por parte del personal que los atiende, mas aun tratandose de una
situacién complicada. Ante ello existe la necesidad de desarrollar los principios
de empatia para transmitirlo al momento de encontrarse en contacto con el

publico usuario.

Arbelaez, G. (2017), Relacion entre gestion del director y satisfaccion del
usuario externo en centros de salud de un distrito del Ecuador. (Articulo
cientifico). Universidad de las Fuerzas Armadas, Quito, Ecuador. Pertenece al
tipo basica, diseno transversal. La cantidad poblacional y muestral fue de nueve

directoresy 652 usuarios externos que fueron abordados mediante la encuesta



apoyados por el despliegue del cuestionario a cada unidad muestral. Concluyo
que gracias al estudio realizado por medio del analisis estadistico hacia los
datosrecolectados en lainvestigacién, se determiné que, en cuanto ala gestion
del director, los resultados nos indica que un 56% de la muestra posee un nivel
regular y para el restante que viene a ser un 44% que lo considera como
satisfactoria. No obstante, se conocié también que la insatisfaccion en el
publico, presenta niveles preocupantes, representados por un 89% de
insatisfaccién moderada, frente a solo un 11% que la considera de nivel leve.
Porotrolado, se determiné que la calidad institucional presenta niveles éptimos
de satisfaccion con un porcentaje del 100%. Se conocié que, ademas, el publico
usuario valoralas dimensiones de tratabilidad por parte del personal encargado
de atenderlos al momento que realizan su visita al nosocomio, pues consideran
que ellos van en busca de una solucion a algo muy delicado (salud). Por ello,
asumen que el personal deberia encontrase con la capacidad tanto técnica
como profesional para manera a veces la abrumadora cantidad de personas en

el consultorio al mismo tiempo.

Barrios, N. (2015), Cumplimiento de la norma de bioseguridad por parte del
personal de enfermeria en el hospital Masaya servicios médicos especializados
s.a. marzo 2015. (Tesis de Maestria). Universidad Nacional Autbnoma de
Nicaragua, Managua. Corresponde a una tipologia descriptiva observacional,
disefiado no experimentalmente, conformado con una poblacién y muestra de
43 enfermeras, abordados mediante la encuesta con su respectivo aliado el
cuestionario. Concluyé que después se realizé la encuesta al numero total del
personal en el hospital, se conocié que la mayoria valorizado en un (60%) se
encuentra dentro de los rangos de edad de 26 a 40 afios; de los cuales, el 79%
corresponde al género femenino, el 46% tenian una situacion civil de casados y
un 51% afirmé que llevaba trabajando en el hospital por mas de 6 afios. Se
conocié que la gran mayoria del personal técnico afirmé conocer los
lineamientos de seguridad en salud vigente. Ademas, se encontré que existe la
ausencia de capacitaciones, charlas o conferencias en cuanto a temas de
bioseguridad en manejo de enfermedades y tratamiento de pacientes en el

nosocomio. Ademas de ello, se determiné que las capacitaciones no son



constantes dentro del nosocomio al tratarse de una entidad que vela por la salud
de los pacientes y publico en general, deberia asumirse que las personas
encargadas de atender alos pacientes deben contar conlamas alta preparacion
técnica y profesional para brindar a parte de satisfaccién, transmitir seguridad
tanto al paciente como a los familiares o demas personas que acompafan al

paciente.

A nivel nacional y siguiendo con los estudios de Boza, B. (2017), Satisfaccion
del usuario externo de emergencia en un hospital nacional de Lima 2017. (Tesis
de Maestria). Universidad César Vallejo, Lima, Peru. Pertenece al tipo basico,
disefiado no experimentalmente. La poblacion fue de 320 participantes y una
muestra de 184 sujetos, a quienes se les aplico la encuesta y como instrumento
el cuestionario. Concluyé que mediante el analisis estadistico se pudo
determinar la semejanza de la satisfaccion de los colaboradores con los grupos
de usuarios. Esta afirmacion se produce basado en un nivel de significacién
igual a (p=0,840 >0,05), ademas se encontré un (p=0,539 >0,05) se realiz6 el
rechazo o impugnacién de la Ho, afirmando que existe similitud entre lo
estudiado. Asi mismo, se determind la respuesta y se asemeja al usuario, esto
luego de haber obtenido una significancia de (p=0,113 >0,05). Por otro lado, se
obtuvo un valor de significancia igual a (p=0,255 >0,05) por ello, luego de haber
rechazado la hipotesis nula. Por todo ello, se logro realizar con precision la
determinacion que la satisfaccion del publico usuario de los servicios
relacionados a la salud, se encuentra vinculada o muestra dependencia a la
calidad de las prestaciones que ésta permita disponer al publico y la forma cémo
se entrega, siendo determinantes las condiciones de cordialidad de trato y
empatia los indicadores predominantes para la formacion del sentimiento
satisfactorio en el paciente o usuario luego de haber recibido el servicio ya sea

en primera persona o como acomparfante.

Es asi que Olaza, A. (2016), Satisfaccion del usuario y calidad de atencion
servicio de emergencia hospital Victor Ramos Guardia de Huaraz en el afio
2016. (Tesis de Maestria). Universidad San Martin de Porres, Lima, Peru.
Pertenece al tipo mixto, disefio no experimental. La poblacion fue 986 y una

muestra de 277 usuarios, que se abordaron haciendo uso de la encuesta a



través del alcance del cuestionario a la muestra seleccionada. Concluyé que
existe evidencia estadistica suficiente para afirmar la existencia de
correlaciones entre las variables acogidas paralainvestigacién. Esta afirmacion
respaldada por el valor rho de spearman en el cual se ha obtenido como
resultado un valor igual a 0.932 y el p valor fue de 0.000, no obstante, se
determind que existe una alta insatisfaccion enrelacion alos servicios ofrecidos
en el hospital. Esto sustentado en un 69,3% de resultados que arrojé la muestra,
los cuales afirmaron estar insatisfechos, y el incumplimiento de los estandares
evaluados. En discrepancia a estos resultados, se conocié que el personal
encargado de brindar los servicios de salud (75%) indicé estar en desacuerdo
con lo afirmado por los usuarios. Se conocié ademas que la gran mayoria de los
encuestados refiere que el personal no cumple con las disipaciones internas y
nacionales dispuestas para dar forma ala manera de entregar el servicio estatal
al publico, mediante técnicas que se encuentran al alcance de la poblacién para
actuar como fiscalizadores del cumplimiento de lo dispuesto. Sin embargo, estas
no se dan cumplimiento primando entre ellas, los procesos de atencidn con baja
calidad sin empatia ni comprension lo cual insta a una mala experiencia en los
usuarios que desencadena la insatisfaccion frente a un servicio esencial para el

cuidado de la ciudadania.

Con el estudio de Bacilio, B. (2017) Nivel de conocimiento y cumplimiento de las
normas de bioseguridad del personal que labora en la direccién ejecutiva de
investigacion, docencia y atencién especializada en apoyo al diagnoéstico y
tratamiento del Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas. Lima 2017. (Tesis
de Maestria). Universidad César Vallejo, Lima, Peru. Corresponde a una
tipologia de los estudios aplicados, disenados siguiendo una estructura
transversal, poblacibn y muestra 60 profesionales y técnicos. Los
procedimientos para recabar la informacién estuvieron enmarcados en el uso
de la encuesta aplicando el cuestionario respectivamente. Concluyé que se
pudo determinar el nivel de conocimiento posee una relacion positiva y
moderada, asi como también la segunda variable de normas por parte de la
entidad con lo que establece que mientras mejores sean los niveles de

conocimiento de los lineamientos legales, mas alto sera el nivel de cumplimento



de las mismas. En otro sentido, se encontré que el conocimiento de las normas
posee una relacion positiva moderada en cuanto a las técnicas para realizar el
lavado de manos; asimismo, se determiné que éste guarda relacion positiva baja
con los protocolos de proteccion del personal en la institucion. No obstante, se
tomd conocimiento de la importancia que posee el cumplimiento de las
disposiciones médicas dispuestas de manera interna para el cuidado del
personal y pacientes, siendo este de vital importancia como el complemento
perfecto para garantizar al 100% un cuidado integral y poner en riesgo la salud

interna.

Mientras que Casafo, B. (2017), Calidad de atenciény satisfacciéon del usuario
en el servicio de emergencia del Hospital Grau, 2017. (Tesis de Maestria).
Universidad César Vallejo. Investigacion basica con disefio no experimental. La
poblacion fue de 325 usuarios y la cantidad muestral seleccionada fue de 173
usuarios. En cuanto a los procedimientos técnicos para la obtencién de
informacion, estuvo regida por la encuesta mediante la aplicacion del
cuestionario. Concluyé que mediante los procedimientos estadisticos, se obtuvo
que hay una significativa correlacion en ambas variables, lo cual indica que
mientras mejor se atienda al usuario o publico, mejor satisfecho se encontrara
este. Por otro lado, se pudo determinar que, en cuanto a la calidad de atencion
prestada en el nosocomio, esta se relaciona de manera significativa con el trato
digno brindado al publico por parte del personal que labora en el hospital. Por
ultimo, se conocid que la satisfaccion presentada por los usuarios se debe a las
diferentes caracteristicas o rasgos de prestacion del servicio con amabilidad.
Ademas, se conocio que el publico que acude a las instalaciones pone bastante
énfasis a la disposicién de amabilidad dispuesta por el personal al momento de
tomar el caso, indicadores como ello son los que dan forma a la satisfaccion

positiva 0 negativa ante la experiencia vivida.

Y la investigacion de Via, L. (2017), Nivel de satisfacciéon con la calidad de
atencion del area de salud percibido por el personal usuario externo de la Marina
de Guerra del Peru, Callao, 2017. (Tesis de maestria). Universidad César

Vallejo, Lima, Peru. Corresponde a una tipologia de trabajos sustantivos,



disefiados no experimentales.La poblacién y cantidad muestral fue de 108
personas estudiadas haciendo uso de la encuesta aplicando el cuestionario.
Concluy6 que después de haber realizado el procesamiento de los datos, los
resultados estadisticos indican que en cuanto a la fiabilidad que ofrece el
usuario con respecto a la atencion recibida un 56,50% de la muestra, presenta
niveles de satisfaccion, mientras que el 43,52% restante, se muestra
insatisfecho. En cuanto a los niveles de la capacidad para atender los
requerimientos de salud, el 56,00% de la muestra afirma estar satisfecho,
mientras que un 43,98% presenta insatisfaccién. Por otro lado, en cuanto al nivel
de seguridad, el 55,30% afirma estar satisfecho y un 44,68% presenta
insatisfaccion. Los resultados referentes al nivel de empatia un 59,60% de

personas afirman estar satisfechos.

Mientras que a nivel local el investigador Ruiz, R. (2016), Calidad de atencién al
cliente y el nivel de satisfaccion del usuario externo en el Hospital ESSALUD I,
Tarapoto, San Martin — 2016. (Tesis de Maestria). Universidad César Vallejo,
Tarapoto, Peru. La investigacion fue de tipologia aplicada, disefiada no
experimentalmente, poblacion y muestra fue de 377 usuarios, encuestados
mediante el cuestionario. Concluyé que mediante el analisis estadistico Rho
Spearman, se obtuvo un valor de p igual a 0.2555, motivo por el cual se cuenta
con prueba estadistica suficiente para determinar la existencia de relacién entre
ambas variables, afirmando ademas que el coeficiente de significancia obtenida
es igual a 0.000, que, al ser este resultado inferior a 0.05 se procedi6 a la
aceptacion de la hipétesis alterna. Por otro lado, se conocié que, en funcién ala
primera variable, el 33% la considera como buena, mientras que un 67% lo
califica como regular. Se conocié también que los niveles de satisfaccién que
presenta el usuario eterno, en gran medida esta dada por aquellas prestaciones
intangibles brindadas por el personal al momento de realizar la atencion o
alcance de informacion relacionada que forma parte del servicio, todo ello dio

forma a los resultados encontrados.

El investigador Tuesta, J. (2018), Atencion sanitaria y la satisfaccion del
paciente adulto mayor en el hospital || Tarapoto-Essalud. (Tesis de Maestria).

Universidad César Vallejo, Tarapoto, Peru. Corresponde a la tipologia de
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estudios basicos, disefiados no experimentalmente. La cantidad poblacional y
muestral fue de 274 pacientes, abordados haciendo uso de la encuesta que fue
aplicada mediante el cuestionario. Concluyé que posterior a la realizacion del
tratamiento estadistico correspondiente alos datos obtenidos, se determindé que
un 82% mantuvieron que es deficiente, frente a un 14% que lo calificaron como
bueno y solo un 4% lo determiné como aceptable. Por otro lado, un 74% de la
muestra encuestada manifesté encontrarse insatisfecho frente al servicio de
calidad de la institucion, un 26% afirmé que se encuentran poco satisfecho. No
obstante, un dato resaltante en base a la investigacion es que no se encontré
ningun porcentaje en donde las personas se encuentren completamente
satisfechos en base alos servicios prestados. En funcién a estos resultados, se
determiné que falta mucho por mejorar en el nosocomio con lo relacionado a las
disposiciones de calidad en el servicio integral que se entrega. Es necesario
aplicar un procedimiento transversal para que la calidad esté presente en todos

los procesos que forman parte de la entrega de valor hacia el publico.

Respecto a las teorias relacionadas al tema, tenemos como primera variable al
cumplimiento de normas. Teniendo como autor principal a la resolucion de
Essalud, GCPS N° 108, 2016 menciona que las emergencias sanitarias son
eventos fortuitos de alta complejidad ya que requiere una atencion inmediata y
efectiva, en funcion de que este requisito determina en gran magnitud la vida o
la muerte del paciente segun cuales sean las partes del cuerpo comprometidas
o el nivel de trauma generado segun sea el caso. Estas necesidades han
generado lanecesidad de desplegar programas y actividades enfocadas en que
prever la atencidon oportuna a las personas que se encuentren adscritas al
seguro social, mediante la entrega de servicios orientados a brindar seguridad,
tratamiento, recuperacion y demas obligaciones determinadas por ley. Todo
ello, son lineamientos para hacer frente a estos eventos sin precedentes, obliga
a crear nuevos lineamientos y normativas que se hagan cargo de la atencion y

manejo del sistema de emergencias y urgencias de ESSALUD. (p. 1)

El servicio de emergencia se caracteriza por ofrecer la atencidén primaria

inmediata a personas con situaciones de salud complicadas y urgentes. Este
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servicio se encuentra disponible durante las 24 horas, todos los dias del afio a
fin de garantizar la asistencia en todo momento y lo mas importante en el
momento preciso. Una vez que el paciente ha hecho su ingreso al nosocomio
por cualquier motivo o0 emergencia, éste se dirige directamente al area de triaje
para realizar la identificacidon necesaria y determinar el area especifica donde
se le brindara la atencion adecuada y calificado para su tratamiento afectivo. Asi
mismo se hara la respectiva o definitiva seleccion del profesional capacitado y
especifico que se encargara del tratamiento y asistencia del paciente internado.
Los servicios de emergencia en salud nacional son derechos fundamentales de
la persona, con intencién de salvaguardar la vida, tiene a disposicion la dotacion
de equipos médicos que van o estan acorde a las necesidades sanitarias mas

comunes de la localidad.

Donde se instalen los nosocomios para atender los diferentes problemas de
salud originados, ademas cuenta con las unidades movilidades necesarias para
hacer el respectivo traslado de pacientes y personal médico en cuanto sea
necesario o de suma urgencia atender las emergencias que se encuentran fuera
del alcance del area de la entidad asi como para realizar el traslado a una
entidad de mayor capacidad en caso de gue la salud del paciente lo requieray
como también en el momento que lo requiera. Los nosocomios que cuentan con
servicios de emergencia aprobados y designados por el Ministerio de salud,
deben estar disponibles en todo momento durante las 24 horas, 7 dias de la
semana en todo el afo; ademas debe tener disponible el personal médico
necesario y capacitado para prestar los primeros auxilios y la debida atencion
especifica que requiera un paciente en calidad de emergencia. Asimismo, es
necesario que cuente con equipamiento con el cual se pueda brindad los
servicios de primeros auxilios como cuando sea el momento propicio para la
toma de imagenes para que de esta manera poder diagnosticar diferentes

traumas o afecciones internas, entre otros.

Teniendo las siguientes dimensiones de acuerdo a Essalud, GCPS N° 108,
2016, da a conocer que, teniendo como primera dimensidon: LoS recursos

humanos del Centro Asistencial que disponga con una cantidad superior a 50
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camas acondicionadas para realizar internamientos, deben disponer con mas
de un médico en el momento que lo requieran en el area de hospitalizacion, es
decir debe contar con un personal fijo mas un adicional para cubrir espacios de
mayor demanda a la habitual, este procedimiento se designa mediante el
sistema de guardias rotativos de acuerdo con la especialidad y complejidad del
hospital. Ademas, es necesario contar con profesionales que se hagan cargo de
la identificacion de pacientes que posean identificacion personal, por lo tanto,
sera necesario la ubicacion de sus familiares, asimismo se encargan de
pacientes con problemas sociales o que se encuentren en abandono social, todo
ello con la intencién de agilizar los procedimientos administrativos para
garantizar una atencién oportuna. Ademas, su funcién es la de identificar a
pacientes que no cuenten con capacidad econémica para costear su atencion,

por lo tanto, tendran la necesidad de ser exonerados de los gastos necesarios.

Segunda dimension: Recursos materiales, el equipamiento de los Servicios de
Emergenciadeben tener en la medida posible todos los requerimientos técnicos
necesarios para brindar una atencion primaria oportuna de emergencia. Tener
a disposicion equipamiento con unidades de laboratorio e imagenes, que
posibiliten llevar a cabo la atencion requerida de acuerdo a la emergencia. El
servicio de transporte para los pacientes debe estar estipulado de acuerdo a las
normativas de pacientes de cada region de salud, este debe encontrase en
permanente coordinacion para no generar impases que compliquen la salud de
los pacientes, ademas este se puede realizar utilizando cualquier medio de
transporte. Dentro de la infraestructura de los ambientes destinados a la
atencidén de emergencias deben contener comunicacion telefénica y radial;
asimismo, por reglamento oficial, se determina que los ambientes dedicados a
la atencion de emergencias deben situarse en la primera planta y en cercania
al ingreso de la edificacién sanitaria. Las areas que mantienen permanente

coordinacion con el servicio de observacion clinica.

Una de ellas es el area de admision, también se encuentra la sala de espera
con servicios higiénicos para albergar a los familiares, el servicio de tesoreria,
servicio social, consultorio diferenciado por especialidad como son las unidades

que requieren pacientes especiales, también cohesiona con la unidad de
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emergencia exigido para hospitales, también se relaciona constantemente con
el area de procedimientos, esterilizaciéon y cuidados. Tercera dimension:
Infraestructura: esta debe contar con todos los equipamientos necesarios para
brindar una atencién diferenciada a los paciente como a los familiares. Ademas
debe contar con equipos de primeros auxilios para emergencias fortuitas de
clase ambiental, los implementos deben incluir extintores, luces de emergencia,
sefalizacion, grupo electrégeno y area de depdsito. Adicional a ello, deben
contar a disposicion los medicamentos necesarios, ropa, articulos de aseo
personal, sillas de ruedas, estacionamiento para ambulancias, area de camillas,
sala de espera, oficinas de jefatura y de enfermeria, este ultimo es requerido en

hospitales.

Cuarta dimension: Equipamiento biomédico, consiste en que los nosocomios
deben contar con materiales y medicamentos disponibles en todo momento para
socorrer los problemas de salud en casos de suma urgencia, mediante el
desarrollo de una gestion orientada a defender los intereses de la salud publica.
Lamagnitud de estos requerimientos de logistica se encuentra determinados de
acuerdo a la categoria asignhada a los hospitales y nosocomios dedicados a la
atencion de emergencias. Quinta dimension: Apoyo al diagnéstico en lo
relacionado a normas institucionales, debe contar indispensablemente con un
MOF, manuales de instruccién para el procedimiento de emergencias, 10 guias
de los acontecimientos clinicos mas recurrentes, 08 guias de las actividades
procedimentales mas habituales, que agrupan la eficiencia, productividad y
calidad; ademas debe contar con un personal dedicado a la atencién primaria
entemas biolégicos. Todo ello con la finalidad de brindar un soporte mas rapido
y adecuado en cuanto al diagndstico de enfermedades y afecciones a la salud

del paciente se refiera.

Sexta dimensién: El ingreso a sala de observacion: Consiste en el traslado de
un paciente a un area donde mantendra evaluacion y observacion médica
durante toda su etapa de recuperacion. Para ello es necesario que se realice un
diagndstico preciso para no generar alternaciones de salud posteriormente,
para este traslado es necesario contar con especificaciones sobre el

tratamiento, entre otros datos importantes. Todo ello con la intencién de brindar
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una atencion oOptima y objetiva. Todos aquellos pacientes que presenten
mayores riesgos de salud, deberan ser acomodados de acuerdo a su estacién.
La itinerantica se da en funcién a su estado de salud, sin embargo, la norma
establece que se le debe realizar como minimo 2 evaluaciones por turno. Los
resultados de las evaluaciones realizadas deben contener informacion
relacionada al estado actual, precisiones médicas necesarias y otros datos
requeridos; ademas deben contener datos sobre las respuestas a los
tratamientos e intervenciones practicadas. El tiempo de permanencia el
paciente esta en reposo enfuncién alaevolucion de su salud y las disposiciones

terapéuticas realizadas.

Ademas, los lineamientos determinan que un paciente no debe exceder un
tiempo de 12 horas de permanencia en la unidad y esto se da en 24 horas. En
caso de no existir sistemas informaticos de registro, la enfermera sera la
encargada de registrar en el libro de registros, los datos de los pacientes que
ingresen y dejen la unidad, para ello debe considerar el ingreso, el nombre del
paciente, el diagnéstico. Ademas debe precisar el nhombre del personal que
ordend su ingreso. Es importante mencionar que los hospitales que brinden
servicios de emergencia, deben contar con lineamientos establecidos en cuanto
a los protocolos de las visitas de familiares a pacientes internados o bajo
observacion médica, para ello se debe considerar la evolucion de la salud del
paciente y la disponibilidad de los familiares. En cuanto a la sala de observacion,
se establece que la informacion médica debe entregarse al menos tres veces
en un dia. Mientras que para pacientes que se encuentren en estado de salud

critica, la informacion se brindara las veces que sea necesario.

En cuanto ala segunda variable satisfaccion en usuarios del Hospital |l Essalud,
Tarapoto Mora (2011), considera que este factor estd conformado por todas
aquellas percepciones que el usuario o cliente presente en torno a la atencién
0 servicio brindado, segun como haya sido su experiencia 0 como haya sido
atendido o satisfecho en cuanto a sus necesidades, este presentara satisfaccion
o insatisfaccion lo cual determinara la repeticion de la compra o recomendacion

asus allegados. Actualmente es considerado un factor predominante dentro de
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los modelos de negocio, pues cada vez mas se estan enfocando en cuidar de
que el cliente o usuario se encuentre satisfecho en torno a lo brindado por la
empresa, es asi que se ha convertido en un indicador determinante del éxito o
fracaso de un ente econdmico. Debido al estudio, actualmente se han
establecido patrones que determinan la satisfaccion del cliente por lo que las
empresas cuentan con una base para ofrecer servicios y productos ajustados al

publico orientados en generar satisfaccién multidimensional.

Generalmente la satisfaccion o insatisfaccion se da de acuerdo a como hayan
sido expectativas antes de usar el producto o servicio. En este sentido si las
percepciones fueron muy altas, es mas probable que se presente insatisfaccion,
es por ello que las empresas se esfuerzan cada dia en sobrepasar las
expectativas estimadas de su publico objetivo; estas valoraciones se
encuentran influenciadas por patrones emocionales, cognitivos ©
comportamentales. El estudio de los patrones de insatisfaccion, siempre han
sido analizados desde la perspectiva del cliente. En cuanto a la percepcion de
la insatisfaccién es la conducta opuesta a la satisfaccion, esta puede ser
expresada a través de comentarios, expresiones cognitivas, afectivas o
actitudes asociadas a los patrones de la percepcidén en cuanto a compras 0 en
la etapa de uso del bien o servicio adquirido. Es decir, tanto la satisfaccion o
insatisfaccion puede ser revelada a través de distintos factores unos mas

complejos que otros.

Por ello la necesidad de que una empresa tenga la capacidad de interpretar
esas reacciones asociados a su producto o etapas del servicio con el fin de
aplicar mejores y configuraciones adaptadas al cliente para cumplir y superar
sus proyecciones a priori. Es por ello que muchas veces se define en el
cumplimiento que se transmite los clientes y las condiciones minimas exigidas
como la seguridad, la usabilidad, entre otros. Los distintos modelos orientados
a medir la calidad, parten de la percepcidén que cliente tiene en relacién al
servicio o producto ofrecido, haciendo hincapié en cumplir con lo que el
consumidor busca. Esta definicion es usada frecuentemente y con mayor

intensidad para medir la calidad del servicio, debida a las grandes discrepancias
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ocasionadas por la complejidad del estudio y en satisfaccion y calidad. Para
Schiembri y Sandberg (2002), mencionan investigaciones en relacién entre
estas variables, solo dos estudios predominan este campo, entre ellas esta la

calidad.

El Modelo del Analisis de las Brechas del Servicio (SERVQUAL) de
Parasuraman et al. (1985). Gronroos (1984), realza la gran importancia que
posee que laempresa conozcalas percepcionesyla busqueda que los usuarios
realizan y como lo evallian ya sea de manera afectiva, cognitiva, expresiva, etc.,
en torno a ello determina dos dimensiones para realizar una adecuada
evaluacién, primero esta el analisis de la calidad funcional que esta a su vez
tiene que ver con calidad, mencionando el proceso realizado la entrega o
prestacion, define la calidad que posteriormente el usuario evaluara, es por ello
que estos proceso deben ser disefiados minuciosamente siguiendo una alta
guia enfocada en la percepcion y requerimientos del usuario final; usado el
producto o servicio, esto creara una imagen que asociara a la empresa, ahi
radica la importancia de procurar generar una buenaimagen que realce el valor
de la empresa. En respuesta a esta realidad, se cre6 el modelo de calidad de

servicio (servqual — service quality) el cual esta centrado en los procedimientos.

Las empresas llevan a cabo para lograr brindar un servicio de calidad brillando
por la excelencia. El proceso central que desarrolla este modelo es la brecha
del cliente, es decir, en identificar y satisfacer aquellos patrones que expresan
los consumidores entre lo que buscan de acuerdo a sus percepciones y
expectativas. Por ello, las empresas dedicadas en satisfacer a sus
consumidores, deben centrarse en dar solucidon y comprender las brechas
expresadas por su publico objetivo. Para dar con este resultado, es necesario
gue las empresas determinen una buena organizacion dentro de su estructura
definiendo correctamente las areas encargadas del estudio de las percepciones
y las encargadas de llevar a cabo los procesos en funcién de los resultados
obtenidos. Es asi, que Parasuraman, Berry y Zeithaml (1993), define la
satisfaccion como un conglomerado de todas las reacciones fisicas y

psicoldgicas que un consumidor expresa en funcion a su satisfaccion de compra
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0 uso ya sea de un bien o servicio, es por ello que se brinda la satisfaccion al

consumidor.

Se centran en la transicion especifica considerando su naturaleza y la actitud
presentada. En torno a ello, se determinaron diferentes factores que influye en
la satisfaccion, muchos de ellos se encuentran ligados a aspectos técnicos y
fisicos mientras que otros estan apegados a los aspectos sentimentales y
procesos cognitivos, entre ellos, se encuentran la cordialidad, la calidad, el
tiempo de respuesta, la usabilidad, el espacio fisico, el clima, el status, etc. Todo
este proceso se estratifica en las siguientes dimensiones que permiten medir la

satisfaccion en los usuarios:
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y diseio de investigacion

Tipo de investigacion: Basica, se llevd a cabo sin fines practicos
inmediatos y solo se describe las variables de estudio para poder brindar

soluciones inmediatas (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Diseifo de investigacion: No experimental y de disefio transversal puesto
gue se desarrollaen undeterminado periodo, y es descriptiva correlacional,
puesto que se busca el grado de correlacion.

El disefio se esquematiza de la siguiente manera:

V1

!

r

T

V2
Dénde:
M = 20 pacientes
V1l = Cumplimiento de normas
V2 = satisfaccion de los usuarios
r = Relacion

3.2.Variables y operacionalizacion:

Variable 1: Cumplimiento de normas

Definicion conceptual: La Ley N° 27056, sostiene que la atencion
oportuna a las personas que se encuentren adscritas al seguro social,
mediante la entrega de servicios orientados a brindar seguridad,
tratamiento, recuperacion y demas obligaciones determinadas por laley de
la salud. La amplia necesidad de lineamientos para hacer frente a estos
eventos sin precedentes, obliga a crear nuevos lineamientos y normativas
gue se hagan cargo de la atencion y manejo del sistema de emergencias y
urgencias de ESSALUD, de acuerdo a las disposiciones y normativas
generales proporcionadas por el sector. (Essalud, GCPS N°108, 2016, p.
1)
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Definicion operacional: La medicion de esta variable se realizé mediante
un cuestionario que contiene preguntas y sus respuestas fueron recogidas
con escala de Likert. Dicho instrumento sera validad mediante el alfa de
crombach y el juicio de expertos se realizara teniendo en cuentas las
dimensiones de recursos humanos, recursos materiales, infraestructura,
equipamiento biomédico, apoyo al diagndéstico e Ingreso del paciente; todo

ello mediante la escala de medicién ordinal.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: Conglomerado en reacciones fisicas vy
psicoldgicas que un consumidor expresa en funcion a su satisfaccion de
compra 0 uso ya sea de un bien o servicio. Es por ello que todos los
procesos que se llevan a cabo para brindar la satisfaccién al consumidor,
se centran en la transicion especifica considerando su naturaleza y la
actitud presentada. Entorno a ello, se determinaron diferentes factores que
influyen en la obtencién de satisfaccién en los usuarios, muchos de ellos se
encuentran ligados a aspectos técnicos y fisicos mientras que otros estan
apegados a los aspectos sentimentales y procesos cognitivos. Entre ellos,
se encuentran la cordialidad, la calidad, el tiempo de respuesta, la
usabilidad, el espacio fisico, el clima, el status, etc. (Parasuraman, Berry y
Zeithaml, 1993, p. 16).

Definicion operacional: En este caso, para realizar el estudio y medicion
delavariable, se tendra en cuenta sus diferentes dimensiones establecidas
por los diferentes autores para poder determinar con precision los
resultados estadisticos en funcion a los datos procesados. Todo ello
apoyados por la aplicacion de un cuestionario con una escala valorativa de

acuerdo a las necesidades de datos requeridos para lograr el objetivo.
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3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis
Poblacién: Conformado por 20 pacientes del servicio de emergencia

durante el mes de Mayo del 2020 del Hospital Il Essalud Tarapoto.

Criterios de inclusién: Pacientes que aceptaron responder a la encuesta
y se encontraron en el servicio de emergencia del Hospital Il Essalud de

Tarapoto puesto que es el unico servicio nocovid-19.

Criterios de exclusion: Pacientes que ingresaron al servicio de
emergencia y no permanecieron por mas tiempo en el area del Hospital
Essalud Tarapoto durante el mes de Mayo del 2020 y pacientes que no

pueden responder a las preguntas por el estado de su enfermedad.

Muestra: Se utilizé el muestreo intencionado, por motivo de disminucién en
la afluencia de pacientes durante el mes de Mayo del 2020 por motivo del
covid-19 mas el cambio de ubicacién de los servicios quedando como unico
servicio no covid-19 el area de emergencia. El universo de la poblacién de
pacientes del area de observacion fue de 3578 pacientes durante los meses
de Junio a Diciembre de 2019, tanto menores o mayores de 24 horas en su
permanencia en el servicio haciendo un aproximado entre 400 a 520

pacientes por mes en situaciones diferentes.

Muestreo: Se aplico la técnica de muestreo intencionado.

Unidad de analisis: Fue conformada por 20 pacientes que se encontraron
en el servicio de emergencia del Hospital Il Essalud Tarapoto durante el
mes de mayo del 2020 y que fueron sometidos a una entrevista tipo

encuesta de forma anénima.

21



3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad
Técnica
Fue la encuesta, que es la técnica que permitio recolectar datos y contiene
preguntas cerradas, siendo las mas sencillas de codificar y preparar para
el analisis de resultados. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). La
encuesta es la técnica que permite recolectar datos y contiene preguntas
cerradas, siendo las mas sencillas de codificar y preparar para el analisis

de resultados.

Instrumento

Elinstrumento para utilizar fue el cuestionario estructurado en funcion de la
operacionalizacién de las variables, el mismo que sirvié como propdésito la
obtencion informacion de las personas que se encontraron en el Hospital I

Essalud Tarapoto de cada uno de los indicadores, dimensiones y variables.

Este instrumento consta de dos cuestionarios, el primero relacionado con
la variable 1. Cumplimiento de normas que consta de 6 enunciados o
dimensiones consta de 6 dimensiones divididas en recursos humanos,
recursos materiales, infraestructura, equipamiento biomédico, apoyo al
diagndstico e ingreso del paciente, la misma que tiene 22 preguntas de
cuestionario. La escala valoracion fue: 1 = totalmente en desacuerdo, 2=

en desacuerdo, 3= indiferente, 4=de acuerdo, 5= totalmente de acuerdo.

El instrumento de la segunda variable 2: Satisfaccion en usuarios del
Hospital Il Essalud Tarapoto, que consta de 5 dimensiones, las cuales se
dividen en confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibles con 22 preguntas de cuestionario. La escala de valoracion fue: 1
= totalmente en desacuerdo, 2= en desacuerdo, 3= indiferente, 4=de

acuerdo, 5= totalmente de acuerdo.
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Validez
El cuestionario fue validado mediante el Juicio de expertos, dando a
conocer la valoracién del instrumento, y su relacién con los objetivos de

investigacion.

Para efectos de dar cumplimiento a las disposiciones de validez de los
instrumentos, estos fueron sometidos al analisis del juico de profesionales
conocedores del tema, en funcidon a la escala: 1=muy deficiente, 2 =

deficiente, 3= aceptable, 4=buena, 5=excelente.

Tabla 1

Resultados de validacion de expertos

Promedio de

Variable N.° Especialidad Opinion del
validez experto
1 Metododlogo 44 Existe
' suficiencia
Cumplimiento 2  Especialista 46 Existe
de normas ' suficiencia
3  Especialista 46 Existe
' suficiencia
1 Metoddlogo 44 Existe
' suficiencia
Satisfaccion 2 Especialista 4.7 Existe
en usuarios ) suficiencia
3  Especialista 46 Existe
i suficiencia

Fuente: Fichas de validacion de expertos

Latabla presentalainformacion consignada. Los instrumentos pasaron por
la validacion de tres expertos, quienes a través de su ficha de ponderacién
evaluaron dichos instrumentos, donde las promedios alcanzaron un
resultado general de 4.55, dando luces de que hubo un 91% de
concordancia; lo que indica que dichos instrumentos si pueden ser

aplicados ya que reunen las condiciones minimas para ser ejecutado.
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3.5.

3.6.

Confiabilidad
Se garantizé este procedimiento mediante el uso de la prueba llamada Alfa
de Cronbach.

Variable 1: Cumplimiento de normas

Para evidenciar la confiabilidad con respecto a esta variable, se aplicé el
procedimiento antes mencionado en el cual el resultado arrojé un valor igual
a 0.952 el mismo que evidentemente es superior 0,70. Por lo tanto, se
interpreta que estos datos son significativos y es viable afirmar que existe

una confiabilidad fuerte presente en el cuestionario aplicado.
Variable 2: Satisfaccion en usuario

Para evidenciar la confiabilidad con respecto a esta variable, se aplicé el
procedimiento antes mencionado en el cual el resultado arrojé un valor igual
a 0.966 el mismo que evidentemente es superior 0,70. Por lo tanto, se
interpreta que estos datos son significativos y es viable afirmar que existe

una confiabilidad fuerte presente en el cuestionario aplicado

Procedimientos

Serecurrio a fuentes bibliograficas, ademas se estructurd los instrumentos
de recoleccion de datos, el cual fue aplicado a los pacientes del Hospital
Essalud Tarapoto. Dichos resultados fueron procesados y analizados a
través de trabajos y figuras estadisticas, ademas se utilizé el programa
estadistico SPSS V.25 para el desarrollo del objetivo general. Los
resultados obtenidos se contrastaron con los antecedentes, ademas se

concluyé y recomendé de acuerdo a los resultados de la investigacion.

Método de analisis de datos

Se analizaron a través de tablas estadisticas y para la contrastacion se
utilizé el coeficiente de correlacion Rho de Pearson. Fueron valores entre -
1y 1, indicando si existié una dependencia directa (coeficiente positivo) o

inversa (coeficiente negativo) las cuales se pueden ver a continuacion:
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Valorder Significado

-1 Correlaciéon negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacidon negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlaciéon negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4a0.69 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacién positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

3.7. Aspectos éticos
Durante la investigacion se actué con ética y profesionalismo. La
informacion fue tratada con la confiabilidad debida, se mantuvo el
anonimato de los informantes. Se solicitd autorizacion de los informantes
para el uso de la informacion para uso exclusivamente académico y este
consentimiento fue informado. Principio de Beneficencia: Garantia que no
sufrieron dafios evitando causar dafios psicolégicos, y realizando con sumo
cuidado la formulacién de preguntas, garantizando la no explotacion es
decir que no fueron sometidos a situaciones que no estén preparados y se
informé honestamente sobre los beneficios de lainvestigacién. Principio del
Respeto a la Dignidad Humana: Derecho de decidir participar
voluntariamente sin ningun tipo de coercion teniendo el derecho a la
informacién completa explicandolas de forma sencilla y clara el objeto y
procedimiento para la obtenciéon de datos. Principio de Justicia: Derecho al
trato justo equitativo y respetuoso en todo momento de la investigacion,

derecho a la privacidad guardando el anonimato.
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IV. RESULTADOS

4.1.Relacién entre el Cumplimiento de normas y satisfaccion en usuarios

del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Tabla 2

Prueba de normalidad de Shapiro Wilk de una muestra

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Cumplimiento de ,936 20 ,204
normas
Satisfaccion del usuario 975 20 ,848

Fuente: Base de datos del SPSS 25

Debido a que lamuestra es menor a 50, se procedié a calcular el coeficiente
de Shapiro-Wilk; el resultado fue de Sig.=0.00 <0.05, por tanto, la muestra
en estudio tiene una distribuciéon normal. Por tal motivo para realizar la

correlacion se utilizé el coeficiente Rho de Pearson.

Tabla 3

Andlisis de correlaciéon del Cumplimiento de normas y satisfacciéon en

usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Satisfaccion del usuario
Cumplimiento de

R de Pearson p- valor N

0,746** 0,000 20
Fuente: Base de datos del SPSS 25

normas

Interpretacion:
Hi: Existe relacion entre el Cumplimiento de normas con la satisfaccion en
usuarios en el servicio de observacién de emergencia del Hospital Il

Essalud Tarapoto, 2020
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4.2.

Ho: No existe relacion entre el Cumplimiento de normas con la satisfaccion
en usuarios en el servicio de observacion de emergencia del Hospital I
Essalud Tarapoto, 2020.

La significacion bilateral es igual 0,000 y este valor es menor a 0.05 en tal
sentido se rechaza la hipoétesis nula y se establece de que existe relaciéon
entre las variables ratificando lo planteado en la hipétesis de investigacion.
Asimismo el coeficiente de correlacion de Pearson arrojo unvalor de 0.746,

que indica una correlacién positiva alta.

Relacion entre los recursos humanos con la satisfacciéon en usuarios

del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Tabla 4
Analisis de correlaciéon de la satisfacciébn en usuario con los recursos
humanos en el servicio de observacion de emergencia del Hospital Il

Essalud Tarapoto, 2020

. . Recursos humanos
Satisfacciondel

R de Pearson p- valor N

0,681** 0,001 20

Fuente: Base de datos del SPSS 25

usuario

Interpretacion:
Hi: Existe relacion entre los recursos humanos la satisfacciéon en usuarios
en el servicio de observacidon de emergencia del Hospital I Essalud
Tarapoto, 2020

La significacion bilateral es igual 0,001 y este valor es menor a 0.05 en tal
sentido se rechaza la hipétesis nula y se establece de que existe relacién
entre las variables ratificando lo planteado en la hipotesis de investigacion.
Asimismo el coeficiente de correlacion de Pearson arroj6 un valor de 0.681,

que indica una correlacion positiva moderada.

27



4.3.Relacidén entre los recursos materiales y la satisfaccion en usuarios

en el servicio de observaciéon de emergencia del Hospital Il Essalud

Tarapoto, 2020

Tabla b

Andlisis de correlaciéon de la satisfaccién del usuario con los recursos

materiales del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

_ _ Recursos materiales
Satisfacciondel

R de Pearson p- valor N
0,637** 0,003 20

Fuente: Base de datos del SPSS 25

usuario

Interpretacion:
H,: Existe relacion entre los recursos materiales con la satisfaccion en
usuarios en el servicio de observacion de emergencia del Hospital |l

Essalud Tarapoto, 2020

La significacion bilateral es igual 0,003 y este valor es menor a 0.05 en tal
sentido se rechaza la hipétesis nula y se establece de que existe relacién
entre las variables ratificando lo planteado en la hipétesis de investigacion.
Asimismo, el coeficiente de correlacién de Pearson arrojé un valor de 0.637,

que indica una correlacion positiva moderada.
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4.4.Relacidén entre la infraestructura y la satisfaccion en usuarios en el
servicio de observacion de emergencia del Hospital Il Essalud
Tarapoto, 2020

Tabla 6

Anadlisis de correlacion de |la satisfaccién del usuario con la infraestructura
en el servicio de observacion de emergencia del Hospital Il Essalud
Tarapoto, 2020

Infraestructura
Satisfacciondel
) R de Pearson p- valor N
usuario
0,621** 0,003 20

Fuente: Base de datos del SPSS 25

Interpretacion:
Hs: Existe relacion entre la infraestructura con la satisfaccion en usuarios
en el servicio de observacién de emergencia del Hospital || Essalud
Tarapoto, 2020

La significacion bilateral es igual 0,003 y este valor es menor a 0.05 en tal
sentido se rechaza la hipoétesis nula y se establece de que existe relacion
entre las variables ratificando lo planteado en la hipotesis de investigacion.
Asimismo, el coeficiente de correlacion de Pearson arrojé un valorde 0.621,

que indica una correlacion positiva moderada.
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4.5.Relaciéon entre el equipamiento biomédico y la satisfaccion en

usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Tabla 7

Analisis de correlacion de la satisfaccion del usuario con el equipamiento

biomédico del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Equipamiento biomédico
Satisfacciondel

R de Pearson p- valor N

0,630** 0,003 20

Fuente: Base de datos del SPSS 25

usuario

Interpretacion:
H,4: Existe relacion entre el equipamiento biomédico con la satisfaccién en

usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

La significacion bilateral es igual 0,003 y este valor es menor a 0.05 en tal
sentido se rechaza la hipétesis nula y se establece de que existe relacién
entre las variables ratificando lo planteado en la hipétesis de investigacion.
Asimismo, el coeficiente de correlacién de Pearson arrojo unvalor de 0.630,

que indica una correlacion positiva moderada.
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4.6. Relacion entre el apoyo al diagndstico y la satisfaccion en usuarios

del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Tabla 8

Andlisis de correlacion de la satisfaccion del usuario con el apoyo al

diagnostico del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Apoyo al diagnéstico
Satisfacciondel

R de Pearson p- valor N

0,635** 0,003 20

Fuente: Base de datos del SPSS 25

usuario

Interpretacion:
Hs: Existe relacion entre el apoyo al diagndstico con la satisfaccion en

usuarios del Hospital 1l Essalud Tarapoto, 2020

La significacion bilateral es igual 0,03 y este valor es menor a 0.05 en tal
sentido se rechaza la hipotesis nula y se establece de que existe relacion
entre las variables ratificando lo planteado en la hipotesis de investigacion.
Asimismo, el coeficiente de correlaciéon de Pearson arrojé un valor de 0.635,

que indica una correlacion positiva moderada.
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4.7.Relacién entre los ingresos del paciente y la satisfacciéon en usuarios

del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Tabla 9

Andlisis de correlacion de la satisfaccion del usuario con los ingresos del

paciente del Hospital 1l Essalud Tarapoto, 2020

Ingresos del paciente
Satisfacciondel

R de Pearson p- valor N

0,643** 0,002 20

Fuente: Base de datos del SPSS 25

usuario

Interpretacion:
Hs: Existe relacion entre los ingresos del paciente con la satisfaccion en

usuarios del Hospital 1l Essalud Tarapoto, 2020

La significacion bilateral es igual 0,002 y este valor es menor a 0.05 en tal
sentido se rechaza la hipotesis nula y se establece de que existe relacion
entre las variables ratificando lo planteado en la hipotesis de investigacion.
Asimismo, el coeficiente de correlacion de Pearson arrojé un valor de 0.643,

que indica una correlacion positiva moderada.
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V. DISCUSION
Se destaca que el cumplimiento de normas y satisfaccion de usuarios del
Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020, ya que se tiene un coeficiente de
correlacion de Pearson de 0,746 (correlacion positiva alta) y un valor igual a
0,000 (p-valor < 0.05), el mismo que permite inferir que el 74.6% d
cumplimiento de normas se relaciona con la satisfaccion en usuarios del
Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020. En base a lo mencionado, podemos decir
que las normas emitidas en la institucidn, son normas que vienen dadas desde
las oficinas centrales. Ademas lainstitucion cuenta con normativas internas que
estan enlazados en las actividades el cual deben cumplirse a cabalidad con el
objetivo de brindar un adecuado servicio, donde el usuario se sienta satisfecho
cuando es atendido y este tenga buenas expectativas de la institucion. No
obstante, cabe mencionar que los sistemas de salud en el Peru son deficientes,
con falta de personal médico y asistencial en todos los centros hospitalarios de
la regiébn y del pais, carencias en las infraestructuras, ya que estan
deterioradas, la falta de implementacion con equipos médicos necesarios para
que el usuario no sea referido a otros centros hospitalarios de mayor

envergadura, asi como el déficit en cuanto a las medicamentos se trata.

Al contrastar con los resultados del estudio realizado por Arbelaez (2017),
donde menciona que, gracias al estudio realizado, por medio del analisis
estadistico hacia los datos recolectados en la investigaciéon. Se determind que
en cuanto a la gestion del director, los resultados nos indican que un 56% de la
muestra posee un nivel regular y para el restante que viene a ser un 44% que
lo considera como satisfactoria. No obstante, se conocié también que la
insatisfaccién en el publico, presenta niveles preocupantes representados por
un 89% de insatisfaccion moderada, frente a solo un 11% que la considera de
nivel leve. Por otro lado, se determiné que la calidad institucional presenta
niveles 6ptimos de satisfacciéon con un porcentaje del 100%. Se conocioé que,
ademas, el publico usuario valora las dimensiones de tratabilidad por parte del
personal encargado de atenderlos al momento que realizan su visita al
nosocomio, pues consideran que ellos van en busca de una solucién a algo

muy delicado (salud). Por ello asumen que el personal deberia encontrase con
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la capacidad, tanto técnica como profesional para manera a veces la
abrumadora cantidad de personas en el consultorio al mismo tiempo. Ademas,
Boza (2017) menciona que mediante el analisis estadistico se pudo determinar
la semejanza de la satisfaccion de los colaboradores con los grupos de
usuarios. Esta afirmacion se produce basado en un nivel de significacion igual
a p=0,840 >0,05, ademas, se encontré un p=0,539 >0,05 se realizo el rechazo
o impugnacion de la Ho, afirmando que existe similitud entre lo estudiado. Asi
mismo, se determind la respuesta y se asemeja al usuario, esto luego de haber
obtenido una significancia de p=0,113 >0,05. Por otro lado, se obtuvo un valor
de significancia igual a p=0,255 >0,05, por ello, luego de haber rechazado la
hipétesis nula. Por todo ello, se logré realizar con precision la determinacion
que la satisfaccion del publico usuario de los servicios relacionados a la salud,
muestra dependencia a la calidad de las prestaciones que esta permita
disponer al publico y la forma como esta lo entrega, siendo determinantes las
condiciones de cordialidad de trato y empatia los indicadores predominantes
para la formacién del sentimiento satisfactorio en el paciente o usuario luego
de haber recibido el servicio ya sea en primera persona 0 como acompafante.
Tuesta (2018), manifiesta que posterior a la realizacién del tratamiento
estadistico correspondiente a los datos obtenidos se determind que un 82%
mantuvieron que es deficiente, frente a un 14% que lo calificaron como bueno
y solo un 4% lo determiné como aceptable. Por otro lado, un 74% de la muestra
encuestada, manifestd encontrarse insatisfecho frente al servicio de calidad de
la institucién, un 26% afirmé que se encuentran poco satisfecho, no obstante,
un dato resaltante en base a la investigacién es que, no se encontré ningun
porcentaje en donde las personas se encuentren completamente satisfechos
en base a los servicios prestados. En funcion a estos resultados, se determind
que falta mucho por mejorar en el nosocomio con lo relacionado a las
disposiciones de calidad en el servicio integral que se entrega, es necesario
aplicar un procedimiento transversal para que la calidad esté presente en todos

los procesos que forman parte de la entrega de valor hacia el publico.

De la misma forma se evidencia existencia de una relacién significativa entre

los recursos humanos y satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud
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Tarapoto, 2020, ya que se tiene un coeficiente de correlacién de Pearson de
0,681 (correlacién positiva moderada) y un valor igual a 0,001 (p-valor < 0.05).
Estos resultados permiteninferir que el 68.1% del recurso humano se relaciona
con la satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020. De
acuerdo a estos resultados, se puede decir que el personal juega un rol
fundamental en la atencioén al usuario, asi mismo un personal capacitado para
que brinde una atencién primaria al usuario como la forma de tratar de los
médicos y personal asistencial hacia el usuario, es como ellos se sienten
satisfechos con los mismos. Ademas, en las instituciones publicas como los
hospitales existe una alto porcentaje de quejas y denuncias hechas por los
malos tratos recibidos, la falta de personal médico y asistencial en algunos
hospitales y los bajos recursos de los asegurados han hecho que los reclamos
y denuncias publicas se incrementen; generando un malestar general en la

poblacion y una baja percepciéon del poblador.

Al contrastar con los resultados del estudio realizado por Olaza (2016), donde
menciona que existe evidencia estadistica suficiente para afirmar la existencia
de correlaciones entre las variables acogidas para la investigacion, esta
afirmacion respaldada por el valor rho de spearman en el cual se ha obtenido
como resultado un valor igual a 0.932 y el p valor fue de 0.000. No obstante, se
determind que existe una altainsatisfaccion en relacién a los servicios ofrecidos
en el hospital. Resultados sustentados en un 69,3% que arrojo la muestra, los
cuales afirmaron estar insatisfecho, y el incumplimiento de los estandares
evaluados. En discrepancia a estos resultados se conocié que el personal
encargado de brindar los servicios de salud 75%, indic6 estar en desacuerdo
con lo afirmado por los usuarios. Se conocié ademas que la gran mayoria de
los encuestados refiere que el personal no cumple con las disipaciones internas
y nacionales dispuestas para dar forma a la manera de entregar el servicio
estatal al publico, empleando técnicas que se encuentran al alcance de la
poblacion para actuar como fiscalizadores del cumplimiento de lo dispuesto.
Sinembargo, estas no se dan cumplimiento, primando entre ellas, los procesos
de atencién con baja calidad sin empatia ni comprensién, lo cual brinda una

mala experiencia en los usuarios, que desencadena la insatisfaccion frente a
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un servicio esencial para el cuidado de la ciudadania. Bacilio (2017), menciona
que se pudo determinar el nivel de conocimiento posee una relacion positiva y
moderada, asi como también la segunda variable de normas por parte de la
entidad con lo que establece que mientras mejores sean los niveles de
conocimiento de los lineamientos legales, mas alto sera el nivel de cumplimento
de las mismas. En otro sentido, se encontré que el conocimiento de las normas
posee una relacion positiva moderada en cuanto a las técnicas para realizar el
lavado de manos, asimismo, se determind que éste guarda relacién positiva
baja con los protocolos de proteccién del personal en lainstitucion. No obstante,
se tomé conocimiento de la importancia que posee el cumplimiento de las
disposiciones médicas dispuestas de manera interna para el cuidado del
personal y pacientes, siendo este de vital importancia como el complemento
perfecto para garantizar al 100% un cuidado integral y poner en riesgo la salud
interna. Barrios (2015), menciona que después se realizé la encuesta al numero
total del personal en el hospital, se conoci6é que la mayoria valorizado en un
60% se encuentra dentro de los rangos de edad de 26 a 40 afios; de los cuales,
el 79% corresponde al género femenino, el 46% tenian una situacion civil de
casados y un 51% afirmo que llevaba trabajando en el hospital por mas de 6
anos. Se conocid que la gran mayoria del personal técnico afirmé conocer los
lineamientos de seguridad en salud vigente. Ademas, se encontré que existe la
ausencia de capacitaciones, charlas o conferencias en cuanto a temas de
bioseguridad en manejo de enfermedades y tratamiento de pacientes en el
nosocomio. Ademas de ello, se determiné que las capacitaciones no son
constantes dentro del nosocomio al tratarse de una entidad que vela por la
salud de los pacientes y publico en general, deberia asumirse que las personas
encargadas de atender a los pacientes deben contar con la mas alta
preparacion técnicay profesional para brindar a parte de satisfaccion, transmitir
seguridad tanto al paciente como a los familiares o demas personas que
acompafan al paciente. Casano (2017), hace mencién que mediante los
procedimientos estadisticos, se obtuvo que hay una significativa correlacién en
ambas variables, lo cual indica que mientras mejor se atienda al usuario o
publico, mejor satisfecho se encontrara este. Por otro lado, se pudo determinar

que en cuanto a la calidad de atencion prestada en el nosocomio, esta se
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relaciona de manera significativa con el trato digno brindado al publico por parte
del personal que labora en el hospital. Por ultimo, se conocié que la satisfaccion
presentada por los usuarios se debe, a las diferentes caracteristicas o rasgos
de prestacion del servicio con amabilidad. Ademas, se conocié que el publico
que acude a las instalaciones pone bastante énfasis a la disposicion de
amabilidad dispuesta por el personal al momento de tomar el caso. Indicadores
como ello son los que dan forma a la satisfaccién positiva o negativa ante la
experiencia vivida. Via (2017), manifiesta que después de haber realizado el
procesamiento de los datos, los resultados estadisticos indican que en cuanto
a la fiabilidad que ofrece el usuario con respecto a la atencion recibida, un
56,50% de la muestra presenta niveles de satisfaccion, mientras que el 43,52%
restante, se muestra insatisfecho. En cuanto a los niveles de la capacidad para
atender los requerimientos de salud, el 56,00% de la muestra afirma estar
satisfecho, mientras que un 43,98% presenta insatisfaccién. Por otro lado, en
cuanto al nivel de seguridad, el 55,30% afirma estar satisfecho y un 44,68%
presenta insatisfaccién. Los resultados referentes al nivel de empatia, un
59,60% de personas afirman estar satisfechos, mientras que un 40,40%
menciona lo contrario. En tanto, con lo referente al nivel de aspectos tangibles,
los resultados muestran que un 55,80% muestra satisfaccién y un 44,21%
afirma mostrarse insatisfecho. Finalmente, los resultados globales en cuanto a
la medicidn de todas las dimensiones, se afirma que un 56,80% de usuarios se
encuentra satisfecho frente a un 43,20% que afirma estar insatisfecho. Por
ultimo, Ruiz (2016), hace mencién que mediante el analisis estadistico de Rho
Spearman, se obtuvo un valor de p igual a 0.2555. Motivo por el cual se cuenta
con prueba estadistica suficiente para determinar la existencia de relacion entre
ambas variables, afirmando ademas que el coeficiente de significancia obtenida
es igual a 0.000, que, al ser este resultado inferior a 0.05 se procedi6 a la
aceptacion de la hipotesis alterna. Por otro lado, se conocié que, en funcion a
la primera variable, el 33% la considera como buena, mientras que un 67% lo
califica como regular. Se conocié también que los niveles de satisfaccién que
presentael usuario eterno, en gran medida esta dada por aquellas prestaciones

intangibles brindadas por el personal al momento de realizar la atencion o
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alcance de informacion relacionada que forma parte del servicio, todo ello dio

forma a los resultados encontrados.

Ademas se evidencia la existencia de una relacién significativa entre la
infraestructura con la satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto,
2020, ya que se tiene un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,621
(correlacién positiva moderada) y un valor igual a 0,003 (p-valor < 0.05), el
mismo que permite inferir que el 62.1% de la infraestructura se relaciona con
la satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020, de acuerdo
a estos resultados, una adecuada infraestructura de todos los hospitales,
permitira contar con ambientes mas espaciados, con adecuada iluminacion,
ambientes ventilados, con equipos, herramientas y materiales en buenas
condiciones que permitira hacer sentir comodo tanto al personal médico como

al usuario trayendo consigo que el personal se sienta satisfecho.

Al contrastar con los resultados del estudio realizado por Catota (2019), donde
menciona que fue posible identificar los indicadores en los cuales los usuarios
presentan menos satisfaccion, en primer lugar, se encuentra el procedimiento
de admisién en emergencias. Por otro lado, mencionaron que el tiempo de
espera antes de la atencion se encuentra dentro del rango de tiempo permitido
y aceptable en relacién a la espera, afirmaron que no se brindan los asientos
suficientes para generar comodidad. Se determind que ante la necesidad de
brindar un servicio con calidad integral en todos los procesos relacionados a la
entrega de valor tanto en lo tangible como en lo intangible, es necesario realizar
una capacitacioén al personal encargado de llevar a cabo la atencion en primera
linea a las personas que recurren a las instalaciones del nosocomio; aplicar
técnicas de atencion cordial, amable y sobe todo comprensible, pues lamayoria
de encuestados sostuvieron que hay indiferencia por parte del personal que los
atiende, mas aun tratandose de una situacién complicada. Ante ello Ila
necesidad de desarrollar los principios de empatia para transmitirlo al momento

de encontrarse en contacto con el publico usuario.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

Existe relacion entre el cumplimiento de normas con la satisfaccion en
usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020, ya que se tiene un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,746 (correlacion positiva alta)
y un valor igual a 0,000 (p-valor =0.05).

Existe relacién entre los recursos humanos con la satisfaccion en
usuarios del Hospital 1l Essalud Tarapoto, 2020, ya que se tiene un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,681 (correlacion positiva
moderada) y un valor igual a 0,001 (p-valor < 0.05).

Existe relacion entre los recursos materiales con la satisfaccién en
usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020, ya que se tiene un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,637 (correlacion positiva
moderada) y un valor igual a 0,003 (p-valor < 0.05).

Existe relacién entre lainfraestructura con la satisfaccion en usuarios del
Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020, ya que se tiene un coeficiente de
correlacion de Pearson de 0,621 (correlacion positiva moderada) y un
valor igual a 0,003 (p-valor < 0.05).

Existe relacion entre en equipamiento biomédico con la satisfaccion en
usuarios del Hospital 1l Essalud Tarapoto, 2020, ya que se tiene un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,630 (correlacion positiva
moderada) y un valor igual a 0,003 (p-valor < 0.05).

Existe relacion entre el apoyo al diagndstico con la satisfaccion en
usuarios del Hospital 1l Essalud Tarapoto, 2020, ya que se tiene un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,635 (correlacion positiva
moderada) y un valor igual a 0,003 (p-valor < 0.05).

Existe relacion entre los ingresos del paciente con la satisfaccion en
usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020, ya que se tiene un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,643 (correlacion positiva

moderada) y un valor igual a 0,002 (p-valor < 0.05).
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

Al jefe del area de personal, establecer estrategias comunicativas para
gue la informacion y actualizacion de documentos o normas lleguen de
manera oportuna a los demas trabajadores.

Al jefe del area de personal, establecer estrategias de induccion para
gue el personal se encuentre capacitado de acuerdo al area que ocupa.
Al jefe del area de abastecimiento, solicitar con anticipacion todos los
requerimientos de las areas usuarias para poder incluirlo en el plan de
contratacion anual y gestionar sus presupuestos para evitar
abastecimientos.

Al jefe de area administrativa, mejorar la distribucion de los ambientes
internos del hospital para brindar ambientes mas cémodos a los
usuarios.

Al jefe del area de administracion, gestionar la compra de mayores
equipos y herramientas que facilite el trabajo del personal asistencial y
médico del hospital.

Al jefe del area de atencion al paciente, contar con un formulario de
orientacion al paciente, desde los tramites y ubicacion de los consultorios
a los que tiene cita médica.

Al jefe del area de atencién al paciente, brindar apoyo en cuanto al
tiempo otorgado para ser atendidos a través de las citas, asi mismo

brindarles orientacion adecuada para el desarrollo de sus tramites.
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Matriz de operacionalizacion de variables

Variables n conceptual icién operacional Dimensiones Indicadores Esca_la_'
de medicién
De conformidad con el numeral 1.2 del articulo 1 °de la La variable sera medidas con la escala de likert con un cuestionario que
Ley N° 27056, Ley de Creacién del Seguro Social de sera validado con juicio de expertos mediante el alfa de crombach, las Recursos humanos
[Salud, ESSALUD tiene por finalidad dar cobertura a los dimensiones que se tendran en cuenta son: Recursos humanos,
y sus derect i a través del recursos materiales, infraestructura, equipamiento biomédico, apoyo al
tor de pr i de prevencion, diagnéstico e Ingreso del paciente la escala de medicion sera ordinal. Recursos materiales Ordinal

jpromocién, rect ion, ret , pr i
feconoémicas, y prestaciones sociales que resulta

Cumplimiento de normas jpecesario aprobar un documento técnico normativo y

e gestion que ordene y sistematice los procedimientos Infraestructura
jpara la organizacién y el funcionamiento del sistema de
mergencias y urgencias de ESSALUD, en
concordancia con las disposiciones legales vigentes.
(Essalud, GCPS N°108, 2016, p. 1) Equipamiento
Apoyo al diagnostico
Ingreso del paciente
La satisfaccion es el resumen del estado psicologico La variable satisfaccion de usuarios sera medida en funcién de sus Confiabilidad -Cumplimiento del servicio prometido
fesultante de la emocion que rodea a las expectativas dimensiones que son 5: confiabili i de -Personal muestra interés en la
combinados con los sentimientos previos del seguridad, empatia y tangibles con una escala de medicién ordinal de resolucion de los problemas Ordinal
Satisfaccion en usuarios consumidor sobre la experiencia de consumo y la totalmente en desacuerdo y totalmente de acuerdo.

mayoria de todas las medidas de satisfaccion se
felacionan con una transaccioén especifica resumiendo
lsu naturaleza y la diferencia de la actitud, identificando
iez dimensiones que los usuarios emplean para formar Capacidad de respuesta -Personal con deseo de ayudar

y per i de la calidad del servicio: -Personal que atiende de forma oportuna
facceso;  comunicacién;  competencia;  cortesia;
credibilidad;  confiabilidad; respuesta; seguridad;

tangibles y entender y conocer al usuario. Afios mas -Personal orientador

arde, las redujeron a cinco las dimensiones: tangibles, -Personal que muestracortesia
onfiabili sensibili iento y empatia. Seguridad -Personal que inspiraconfianza
Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1993, p. 16). -Personal con conocimientos del

servicio otorgado

-Atencion personalizada

Empatia -Horario conveniente
-Comprension de las necesidades
especificas

-Preocupacién por los intereses del
Usuario

-Instalaciones cémodas

Tangibles




Matriz de consistencia

Titulo: Cumplimiento de normas y satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020.

Formulacion del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general
¢ Cudl es la relacion entre el Ci
Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020?

en usuarios del

de normas y

Problemas especificos
¢ Cuales larelacion entre los recursos humanos y la satisfaccion en usuarios del Hospital
Il Essalud Tarapoto, 2020?

¢ Cudl es la relacion entre los recursos materiales y la satisfaccion en usuarios del
Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020?

¢ Cudl es la relacion entre la infraestructura y la satisfaccion en usuarios del Hospital Il
Essalud Tarapoto, 2020?

¢ Cudl es la relacion entre el equi iento biomédico y la ion en usuarios del
Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020?

¢ Cudl es la relacion entre el apoyo al diagnéstico y la satisfaccion en usuarios del
Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020?

¢ Cual es la relacion entre los ingresos del paciente y la satisfaccion en usuarios del
Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020?

Objetivo general
Determinar la relacién entre el Cumplimiento de normas y satisfaccion en usuarios
del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Objetivos especificos
Identificar la relacion entre los recursos humanos y la satisfaccion en usuarios del
Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Identificar la relacion entre los recursos materiales y la satisfacciéon en usuarios del
Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Identificar la relacion entre la infraestructuray la satisfaccion en usuarios del Hospital
Il Essalud Tarapoto, 2020

Identificar la relacion entre el equi 1to biomédico y la en usuarios

del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Identificar la relacion entre el apoyo al diagnéstico y la satisfaccion en usuarios del
Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Identificar la relacion entre los ingresos del paciente y la satisfaccién en usuarios del
Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Hipétesis general

Hi: Existe relacién entre el Cu
Essalud Tarapoto, 2020

to de normas y 1 en usuarios del Hospital Il

Ho: No existe relacion entre el Ci
Il Essalud Tarapoto, 2020.

) de normas y o6n enusuarios del Hospital

Hipdtesis especificas
Ha: Los recursos humanos con la satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto,
2020

H:: Los recursos materiales con la satisfaccion en usuarios en el servicio del Hospital || Essalud
Tarapoto, 2020

Ha: La infraestructura con la satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto, 2020

Ha: El equipamiento biomédico con la satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto,
2020
Hs: El apoyo al diagnéstico con la satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto,

Hs: Los ingresos del paciente con la satisfaccion en usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto,
2020

Diseno de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Tipo de investigacion: Basica
Disefio de investigacion: Descriptivo — Correlacional

Esquema:

20 pacientes
Cumplimiento de normas
Satisfaccion del usuario
Relacion

Poblacién

La poblacion objeto de estudio son los usuarios del Hospital Il Essalud Tarapoto.

Muestra

No Probabilistica

Variables Dimensiones

Recursos humanos

Cumplimiento de normas Recursos materiales

Infraestructura
Equipamiento biomédico
Apoyo al diagnostico
Ingreso del paciente
Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Satisfaccion de usuarios Seguridad

Empatia

Tangibles

Técnica
La técnica empleada en el
estudio es la Encuesta

Instrumentos
Elinstrumento empleado es el
Cuestionario




Instrumento de recolecciéon de datos

ENCUESTA DE CUMPLIMIENTO DENORMAS DEL HOSPITAL IIESSALUD
TARAPOTO 2020.

Datos generales:

N° de cuestionario:......... Fecha de recoleccion.:...... [...... [ovinn...

Introduccion:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer cumplimiento de normas del

Hospital Il Essalud Tarapoto 2020.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.
Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara
confidencialidad y marque todos los items. Cuestionario que esta elaborada para fines
académicos.

1=Totalmente en desacuerdo
2=En desacuerdo
3=Indiferente

4=De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo



NO

items

Recursos Humanos

1 La cantidad de personal de enfermeria es suficiente
para la atencién

2 | El personal de enfermeria y médico tuvo los cuidados
de bioseguridad (uso de guantes, mascarillas, batas,
etc.) durante su atencion

3 La cantidad de personal médico especializado es
suficiente para su atencion

4 | Durante su permanencia en el servicio recibi6 visita
meédica de forma diaria

5 | Durante su atencion el personal cuido su integridad y
pudor

6 | El personal de salud respet6 sus creencias y
decisiones en cuanto al tratamiento
Recursos Materiales

7 | El servicio de emergencia cuentan con equipamiento
de (camas, veladores, porta sueros, peldanos, etc.)

8 | Existe disponibilidad del transporte de ambulancia en
las 24 horas del dia

9 Existe comunicacioén con sus familiares durante su
estancia en observacion
Infraestructura

10 | Reune las condiciones segun el area del ambiente por
paciente

11 | El ambiente donde se encuentra permanece limpio

12 | El servicio de observaciéon cuenta con servicios
higiénicos completos (lavatorios, bafos, duchas) por
género y discapacidad

13 | Existe buena distribucion segun género, edad y
gravedad de la enfermedad (masculino, femenino,
pediatria)

Equipamiento Biomédico

14 | Existe equipos biomédicos disponibles (camas
multifuncionales, nebulizadores, aspiradores,
monitores, etc.)

15 | Existe disponibilidad de materiales médicos los cuales
son gratuitos (catéteres, equipos de venoclisis,
guantes, etc.)

16 | La distribucion de medicamentos son totalmente
gratuitos
Apoyo al Diagnéstico

17 | Los examenes de laboratorio son totalmente gratuitos

18 | Los examenes de imagenologia (rayos x, ecografia,
tomografia) son totalmente gratuitos
Ingreso de Paciente

19 | La atencidn al ingreso es rapida y oportuna

20 | Al primer contacto de atencion fue tratado con respeto
y amabilidad

21 | Las interconsultas con las especialidades es

relativamente rapida y oportuna




22

Brindan informacion sobre el estado de su salud a
usted o familiar directo




ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL HOSPITAL Il
ESSALUD TARAPOTO 2020.

Datos generales:
N° de cuestionario:......... Fecha de recoleccion:...... [o..... [oveii...
Introduccion:

El presente instrumento tiene como finalidad conocer La satisfaccion en los usuarios del

Hospital Il Essalud Tarapoto 2020.

Instruccién:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.
Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara
confidencialidad y marque todos los items. Cuestionario que esta elaborada para fines
académicos.

1=Totalmente en desacuerdo
2=En desacuerdo
3=Indiferente

4=De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo



N° | Items
Confiabilidad

1 | El personal de enfermeria del servicio de emergencia
cumple con el trabajo establecido

2 | El personal médico del servicio de emergencia cumple con
el trabajo establecido

3 | El personal de emergencia muestra interés para la
resolucion de sus problemas

4 | El personal de salud mantiene un ambiente comodo y
tranquilo

5 | El personal de nutricibn cumple con el trabajo
encomendado
Capacidad de Respuesta

6 | El personal de salud de emergencialo ayuda cuando usted
lo requiere

7 | El personal de emergencia lo atiende oportunamente
durante su estancia

8 | El personal médico le realizé un examen minucioso
durante su atencion

9 | Los tramites administrativos son rapidos y confiables
Seguridad

10 | El personal de emergencia lo orienta de forma clara sobre
los cuidados en cuanto a su enfermedad

11 | El personal de emergencia es cortes, y amable durante la
atencion

12 | El personal inspira confianza durante la atencion

13 | El personal que labora en el servicio esta capacitado para
ejercer su funcién

14 | Durante la atencion el personal explica los procedimientos
a realizar
Empatia

15 | Durante la estancia el personal de salud cuid6 su
integridad y pudor

16 | Durante su estancia se respetaron los horarios
establecidos segun su necesidad y tratamiento

17 | El personal de emergencia comprendidé sus necesidades
cuando usted lo manifesto

18 | El personal del servicio mostré preocupacion por sus
intereses
Tangibles

19 | Las instalaciones de emergencia brindan comodidad y
confort

20 | Los equipos biomédicos modernos dentro de emergencia
facilitan la atencién (ekg, resucitador, monitores, etc)

21 | Los medios de comunicacion son accesibles

22 | Las instalaciones de servicios higiénicos, ambiente se

encuentran en 6ptimas condiciones




Validacion de instrumentos

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s):

Dr. Sanchez Davila, Keller

Universidad Cesar Vallejo

Doctor en Gestién Publica y Gobernabilidad

Cuestionario

Br. Viena Azang, Sandra Isabel

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger lainformacion objetiva sobre la variable, entodas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolodgico, innovacion y legal
inherente a la variable: Cumplimiento de Normas

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Cumplimiento de Normas

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Cumplimiento
de Normas

METODOLOGIA

La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IIl. OPINION DE APLICABILIDAD

Apto para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 04 de Julio del 2020

PO~ <) A
Dr. Keller Sanchez Davila
DOCENTE POS GRADO




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s):

Dr. Sanchez Davila, Keller

Universidad Cesar Vallejo

Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Custionario

Br. Viena Azang, Sandra Isabel

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiadoy libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger lainformacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: Satisfaccion de Usuarios

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad Iogica entre la
definiciéon operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Satisfaccion de Usuarios

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Satisfaccion de
Usuarios

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Apto para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 04 de Julio del 2020

........ “—--c------““

Dr Kolor Sanchez Davila
DOCENTE POS GRADO




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto Dr. Azang Huamin Pompibo
Instinacion donde labora Gerente General de Almizcle Pers SRL
Especialidad Gestida Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacicn Cuestionario

Autor (s) del instrumento (s) Br. Sandra Isabel Viena Azang
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE(S)

Los items estin redactados con lengusje aproplado y libee de

S ambiguedades acorde oom Jos suetas mudstrales X
Las instrocciones y los items del instrumento permiten recoger s
OBJETIVIDAD informacidn obgetiva sobre la vanable: Cumplimicnto de normas en X
todas sus dimensicnes o indhcadores conceptuales y operaciomales
El instrumento demuestra vigescia acorde oom o conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnclégico, innovacion y legal inherente a la variable: X
Cumplimicnte de mormas
Los items del instrumento reflejan organicidad 10gica entre la definicion
: operacionsl y comceptual respecto 8 la varishle Cumplimiento de X
ORGANIZACION sormas de manera que permsiten hacer inferencias en funcion a las .
hipdeesis, problems y obyetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes e cantidad y calidad acorde
con | variable, dimensiones ¢ indicadores X
Los lsems del instrumento son coberentes oom o tipo de investigacida y
responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio X
La informacion que se recoys a traves de los items del instrumentao,
CONSISTENCIA | permitira analizar, describir y explicar la reabdad, motivo de Ia X
investigacida
Los items del instrumento expresan relacida con los indicadores de cada
COHERENCIA | ienensida de la varisble: Cumplimionte de sormes X
METODOUOGIA | L i e e W y d st prooescs oo &
propdsito de la investigacion, desarrollo tecnolagco ¢ innovacion. X
La rodaccitn de Jos items concuerda con la escala valorativa del
instrumento. X

INTENCIONALIDAD

PERTINENCIA

(Nota: Tener en cuonta que of instrumento o +#hdo cuando s¢ bone un puntape minimo de 41 “Exceleste . sin
onbargo, us purtaje menor al ansenor s consadera al mstrumento 00 valdo e aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO

PROMEDIO DE VALORACION:




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del expeno Dr Azang Husmin Pompilio
Institucion dande labora : Gerense General de Almizcle Perd SRL
Especalidad : Gestson Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evawcon - Cuestionano

Autor (s) del instrumento (s) : Br Sandra Isabel Viena Azang
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (9

CLARIDAD Los ltems estdn redsctados con lengusje spropiado vy libee de

ambiguedades acarde con los sugeton muéstrales X
Las instrucciomes y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objesiva sobre la variable: Satisfaccidn en wsuaries en X
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales
El isstrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD centifico, tecnologicn, ismovacidm y legal inherente 2 Ia variable: X
Satisfaccidn en usvarios
Lad items del instrumento reflegan ongamodad |ogca entre la defisecion
operacional y conceptudl respecto a la variable Satisfaccién en X
OROANZACION wsuarios de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipatesis, problema y otyetivos de la investigacicn
Los items del instrumento son suficientes ea cantidad y calidad scorde
con |a variable, dimensiones ¢ indicadores X
Los inems del instrumento son coherentes com o tipo de investigacion y
responden a los abyetivos, hipdtesss y vanable de estudio X
La informacion que se recojs & través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA | permitird anslizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
nvess gacion.
COHERENCIA Lon items del instrumento expresan relacion com s indicadores de cada
dmeesin de la vanable: Satisfaccidn en usuarios X
METODOLOGIA La relaciin entre la tecnica y of instrumento propuestos responden o
. maummwum X
La redacaicn de los items concuerda con la escala valorava del
Instrumento

INTENCIONALIDAD

PERTINENCIA

(Nota: Tener en cucnta que of instrumento ¢s vilhdo ceando 5 Sono us pantaye minimo ¢ 41 “Excelente”, sn
cubargo. un panta)c monor ol amenor s connders sl mstramonto 80 v 630 m aphicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

4

PROMEDIO DE VALORACION:




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
DATOS GENERALES

Apellidos y mombres del experto Mg Tuesta Sinchez, Rosano del Carmen
Institucion donde lthara : Hospital 11 -2 Tarapoto

Especialidad Gestion de 18 Calidad en los Servicios de Sehud
Instrumento de evaluadén Cuesticaario

Autor (s) del instrumento (s) Br. Sandra Isabel Viena Azang
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE ($)

CLARIDAD Los items estin redactados con lesguwije apropiado y libre de "

ambigiedades acorde con los sujetos muestrales

Las imstrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD | informacion cbjetiva sobre la vaniable: Cumplimiento de normas en {
todas sus dimensicaes en indicadores conceptuales v operacionales.

El instrumento demuestrs vigencia acorde con of conocimiento cientifico,

ACTUALIDAD secnologico, innovacion y legal inherente a la vartable: Cumplimiento de x
normas
Los items del instrumento reflgian crganicidad [dpca entre la definicion
ORGANIZACION operacional y conceptual respecto & la vansble  Cumplimiento de X

normas de manera que permiten hacer inferenciss oo funcion & las

hipitesis, problema y objetivos de la investigacion
Los Items del instrumento son suficientes en caatidad y calidad acorde con

ok la varisble, dimensiones ¢ indicadores X
Los items del instrumento soa coherentes coa ¢l tipo de investigacida y
INTENCIONALIDAD | osponden & 1os objetivon, hipéeesis y vesisble de estudic X
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA | permitira analizar, descnbir y explicar la realidad, motivo de la Y
COHERENCI l.uimdd relacsdn con Jos indicadores de cada
INSITUMENtO expresan con los indi
h dimension de la vanable: Cumplimiento de normas X
METODOLOGLA La relacion entre la téceica y el instrumento propuestos responden al
propis 10 de |3 imvestigacian, desarrollo tecmalogico e innovacion X
TINENCIA La redaccion de Jos items concuerda com la escala valorativa del
g instrumento X

(Nota Tener en cuonta que el instrumento cs valido cumdo se oens un pantaye mnimo de 41 “Excelonte™, un
embargo, un pustajc mence al anlende s considers ol intrumento no vilido =

OPINION DE APLICABILIDAD ~« CEP: 99775
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO

Tarapoto, 19 de mayo de 2020

PROMEDIO DE VALORACION: 46




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experso Mg Tuesta Sinchez, Rosario del Carmen
Institucién donde lsbora : Hospital 11 - 2 Tarapoto

Especialidad Gestita de la Calidad en los Servicios de Salud
Instrumento de evaluacion : Cuestionano

Autor (s) ded instrumento (s) Br. Sandra Isabel Viens Azang
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

Los ltems estin redactados coo lenguaje apropiado y libre de
ambigoodades acorde con los sujetos muestrales

quyluimddimmwh
OBJETIVIDAD informacitn objetiva sobre la variable: Satisfaccidm en usuarios en todas
sus dimenstones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con ¢ conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD secnclogoo, innovacion v legal inberente 4 la varisble: Satisfaccion en
URArOY

Los items del instrumento reflgen organicidad lopca entre la defimcdn
ORGANIZACION operacional y conceptual respecto a la vanable: Satisfaccién en usuarios
d¢ manera que permiten hacer inferencias en funcion a las hipotesis,

problems y objetivas de Ia investigacioa
Laos items del instrumento som suficientes en cantidad y calidad scorde con
SUFRERNA la variable, dimensiones ¢ indicadores
INTENCIONALIDAD Laos iems del instrumento son coherentes con ¢l tipo de investigacion y

respoaden a los objetivos, hipotess y vanable de estudio

La informacicn que se recoja & traves de los Mems del instrumento,
CONSISTENCIA | pormatick analizar, describic y explicar la realidad, motivo de la
investigacion

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada

dimensiom de Is vanable: Satisfaccién en wsuarios
. La relacion entre la técnica y of instrumento propuestos responden al
METODOLOGIA o do e Invauianiic @ " lgioo e ia.
PERTINENCIA prmethvﬂm“

(Nota: Tener en cucnta que of imstrumento o vALO Cuando se UCse un purmsje d: 4) “Excclente”; aa
embargo, U pantage menor 3l amserior s considers 3l imstrumento o valido nl

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO

Tarapoto, 19 de mayo de 2020

PROMEDIO DE VALORACION: Ak




indice confiabilidad

Analisis de confiabilidad: Cumplimiento de normas

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 20 100
Excluido? 0 0
Total 20 100

Estadisticas de fiabilidad
Alfade Cronbach N de elementos

,952 22

Analisis de confiabilidad: Satisfacciondelos usuarios

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 20 100
Excluido? 0 0
Total 20 100

Estadisticas de fiabilidad
Alfade Cronbach N de elementos

,966 22




Constancia de autorizacion donde se ejecuté la investigacion
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Base de datos estadisticos

VARIABLE |

@ *spss Tanny (1).sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Ayuda

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Graficos

Transformar  Analizar

Datos

Ver

Editar

Archivo

]Visible: 113 de 113 variables
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VARIABLE 2

@ *spss Tanny (1).sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Ayuda

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Transformar  Analizar  Graficos

Datos

Ver

Editar

Archivo

|V|sib|e: 113 de 113 variables

| 17 : Gradodeinstruccion |1

i

I
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