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Se pone a vuestra consideracion el presente trabajo de investigacion titulado “Nivel de
satisfaccion del paciente de salud mental al recibir atencion de asesoria legal en el Hospital
Edgardo Rebagliati Martins, Lima-2015”, y se uso la metodologia de aplicar el cuestionario

del Servqual y se realizo una adecuacion al presente cuestionario.
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segundo capitulo esté referido a los antecedentes del estudio, el tercer capitulo contiene la
hipdtesis de la investigacion y las variables del estudio; el cuarto capitulo que es el Marco
metodoldgico, que se refiere a las especificaciones de la metodologias a usar para validar

las hipétesis planteadas del estudio como el disefio, poblacién y los instrumentos.

El quinto capitulo que se muestra los resultados obtenidos durante el trabajo y finalmente,
el sexto capitulo, se refiere a la teoria, otros estudios y los resultados obtenidos relacionados
con la presente investigacién. Se generan las conclusiones de la investigacién y las

recomendaciones.
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grado de la Universidad y es puesto a vuestra disposicién para su andlisis y las observaciones
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Resumen

El presente estudio fue; Determinar el nivel de satisfaccion del paciente de salud mental al
recibir asesoria legal en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins, Lima-2015, si quedara
establecido como parte de la atencidn, seria un gran avance para apoyar al paciente de salud
mental en la proteccion de sus derechos y su salud integral, si a la atencién y no a la

exclusion.

El tipo de investigacion fue Descriptivo simple de corte transversal, el estudio se realizé en
el departamento de salud mental de EsSalud. Participaron pacientes que acudian a su
atencion se les entrevisto luego de su consulta y fue durante un periodo predefinido. Se
utilizé como técnica el Cuestionario y modelo conceptual del SERVQUAL referencia a las
cinco dimensiones midieron: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos o elementos tangibles, por medio del Cuestionario que se les aplico SERVQUAL
de Expectativas y de Percepcion, que contenian veintidds preguntas, se les brindo la atencion
de charlas y orientacion de asesoria legal para conocimiento de sus derechos civiles y de

paciente para contribuir al bienestar de paciente- familia.

Los resultados, el nivel de satisfaccion del paciente es baja, fiabilidad capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, fue negativa, es decir la atencion de
asesoria legal no cumple las expectativas que tuvieron antes de recibir lo servicios, los
pacientes necesitan de un servicio de calidad mas completo para satisfacer sus demandas

solicitadas.

Palabras clave: satisfaccion de la atencién, nivel de satisfaccion del paciente, expectativa,

percepcion.



Abstract

The present study was to, determine the level of patient satisfaction mental health to receive
legal advice in the Edgardo Rebagliati Martins, Lima-2015 Hospital, if it were established
as part of care, would be a breakthrough to support patient health Mental in protecting their
rights and comprehensive health "if the attention and not exclusion.”

The research was simple descriptive cross-sectional study was conducted in the mental
health department of EsSalud. Participating patients who came to their attention were
interviewed after their consultation and was for a predefined period. Questionnaire and
conceptual model of SERVQUAL reference to the five dimensions was used as a technique
measured: reliability, responsiveness, assurance, empathy and aspects or tangibles, through
the questionnaire that they apply SERVQUAL Expectations and Perceptions, containing
twenty questions, were given the care and guidance talks legal advice for the information of

their civil rights and patient to contribute to the welfare of patient- family.

The results, the level of patient satisfaction is low, reliability, responsiveness, assurance,
empathy and tangible aspects, was negative, is the attention of legal advice does not meet
expectations they had before receiving the services, patients need more comprehensive

service to meet your demands requested quality.

Keywords: satisfaction of care, patient satisfaction, expectation, perception.



