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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion del usuario externo en servicios de consulta externa y
emergencia del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.
Se realiz6 un estudio de tipo descriptivo, con metodologia cuantitativa y
disefio no experimental. La poblacién estuvo conformada por 368 usuarios,
la muestra estuvo conformada por 94 usuarios (48 usuarios de consulta
externa y 46 usuarios de emergencia). Tuvo como resultados respecto a
las caracteristicas de los usuarios, la mayoria que corresponde al 78.22%
es de sexo femenino y la mayoria correspondiente al 54.46% solo cuenta
con estudios secundarios, los niveles mas bajos de satisfaccion fueron
encontrados en la dimensién seguridad (40.52% satisfechos) en el servicio
de emergencia, en la dimension empatia (39.60% satisfechos) en el
servicio de emergencia y en la dimension aspectos tangibles(34.31%
satisfechos) en el servicio de consulta externa. Dentro de sus conclusiones
se encontré que el nivel de satisfaccion global segun Servqual es bajo
siendo 46.97% y 49.26% los porcentuales de satisfaccidén alcanzados en

los servicios de consulta externa y emergencias respectivamente

Palabras clave: satisfaccion del usuario, atencién, consulta externa y

emergencia
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the level of satisfaction of
the external user in outpatient and emergency services of the Jerusalen de
la Esperanza District Hospital, May 2022. A descriptive study was carried
out, with quantitative methodology and non-experimental design. The
population consisted of 368 users, the sample consisted of 94 users (48
outpatient users and 46 emergency users). It had as results regarding the
characteristics of the users, the majority that corresponds to 78.22% is
female and the majority corresponding to 54.46% only has secondary
studies, the lowest levels of satisfaction were found in the security
dimension (40.52% satisfied) in the emergency service, in the empathy
dimension (39.60% satisfied) in the emergency service and in the tangible
aspects dimension (34.31% satisfied) in the outpatient service. Among its
conclusions, it was found that the level of global satisfaction according to
Servqual is low, with 46.97% and 49.26% being the percentages of

satisfaction reached in the outpatient and emergency services, respectively.

Keywords: user satisfaction, care, external consultation and emergency
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INTRODUCCION

En nuestro pais, se cumplieron dos afios desde el confinamiento para
afrontar la covid 19, una pandemia que en su apogeo dejé mas de
200.000 muertos y se declaro por la Organizacion Mundial de la Salud
COmo una emergencia sanitaria internacional por afectar a paises de
todo el mundo. (1,2)

La pandemia de covid 19 dio lugar a una crisis econdémica nunca antes
vista, la actividad econémica mundial se redujo en un 3% y la pobreza
aumento en todo el mundo, los distintos gobiernos aprobaron medidas
drasticas para hacer frente a esta crisis, sin embargo, dichas medidas

dejaron fragilidades econémicas. (3)

En diversos informes del presente afio se analiz6 la recuperacion
econdmica ante la crisis expuesta anteriormente, llegando a la
conclusién de mejorar la atencién a los usuarios estableciendo hébitos

de prevencién. (3)

Es conocido que la salud es un derecho para todo ciudadano, por ello,
la formacion que reciben los médicos ademas de ser de primera, debe
ser humana, siendo orientados a ofrecer calidad de atencién para los
usuarios; si la atencion brindada en el sector salud no es compasiva,

emergerd la disconformidad de los pacientes.

En el pasado, la salud publica se encargaba de atender solo
enfermedades contagiosas y de sanidad, lo cual hoy en dia cambio,
puesto que, paso a examinar toda la gama de enfermedades, ademas
de concentrarse en promover la salud y orientar a la poblacion a

adoptar medidas preventivas. (4)

Actualmente los servicios que brindan los hospitales, asi como demas
entidades dedicadas al rubro salud, conciben diversos niveles de
satisfaccion en los usuarios, lo cual estéa ligado a la calidad de atencion

brindada y comprende el impulso, el tratamiento, la prevenciéon y



también la rehabilitacion, por ello, la calidad en la atencion puede ser
medida y mejorada de forma progresiva agregando las preferencias de
los usuarios. El fin general de la cobertura sanitaria universal, es que
toda persona que demande servicios de salud, reciban atencion de
buena calidad, es por ello que, para conocer las falencias actuales, se

debe evaluar la satisfaccion de los usuarios. (2)

La satisfaccion del usuario es el grado de felicidad y realizacion que se
alcanzé del servicio recibido, asi como, de la experiencia en general
que le brindé el establecimiento. Al reconocer el indice de satisfaccion
presente en los usuarios en diversos aspectos, se tiene un indicador de
la forma en que se labora y se toma conciencia para cambiar actitudes

y mejorar comportamientos. (5)

En Europa, en la ultima década se publicaron mas de un centenar de
estudios relacionados con la satisfaccion de pacientes de salud. EI 21%
de estudios analizados estudiaban la satisfaccion empleando modelos
de organizacion, el 79% utilizé instrumentos de elaboracion propia para

medir la satisfaccion. (6)

Segun diversos estudios, en paises de Latinoamérica no se desarrolla
de forma adecuada los atributos de calidad en el servicio de salud y la
informacion resultante sobre el nivel de satisfaccion indica valores
negativos. En México, la satisfaccion de los usuarios apenas alcanza a
llegar al 36% y en paises como Colombia, Bolivia y Ecuador llega a un
4%. (7)

En Perd, el grado de satisfaccion de los usuarios no es bueno, puesto
que, muestra muchas carencias, tanto en la atencion como en la
acogida que reciben, es por ello que recientemente MINSA empled
estandares muy altos de calidad evaluando periédicamente en qué
estado se encuentra la satisfaccion de los usuarios en diversos
servicios de los hospitales con el fin de identificar falencias y poder

mejorar el servicio. (8)



El Hospital Jerusalén de la Esperanza, brinda atencion a diversos
problemas de salud, tendiendo como bases los indicadores
establecidos por el Ministerio de Salud, aunque existen muchas
equivocaciones especialmente en los servicios de Emergencias y
Consulta Externa donde sobresale la comunicacion no asertiva del

personal y la empatia.

Como problema de investigacion se planteé ¢Cuéal es el nivel de
satisfaccion del usuario externo en servicios de consulta externa y
emergencia del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo
20227

Para justificar este proyecto, se hace mencién a la relevancia de la
satisfaccion del usuario en el sector salud, puesto que dicha palabra es
un indicativo de calidad en la atencién proporcionada, lo cual permite
evaluar factores como buen trato, empatia y comunicacién asertiva,
todo esto con la finalidad de desarrollar un sistema de salud que
satisfaga todas las necesidades y preferencias que los pacientes

demanden.

La investigacién se justifica desde la perspectiva teorica, porque busca
recopilar la informacidbn necesaria y pertinente para sustentar
tedricamente el constructo satisfaccion del usuario, a fin de
conceptualizar dicha variable y permitir su medicion, definiendo una
estructura de dimensiones con sus respectivos indicadores a partir del
modelo SERVQUAL.

La investigacidon presenta valor metodoldgico, dado que desarrolla un
disefio especifico para cumplir con los objetivos del estudio a partir del
disefio de investigacion formulado y acopiar los datos requeridos,
valiéndose de un instrumento especificamente disefiado para la
investigacion en curso, el cual cuenta con los criterios definidos de

validez y confiabilidad.

El presente informe de investigacion favorecera a la valoracion de la

satisfaccion de los usuarios, asi como, a la mejora en los parametros



de calidad en la atencion de los establecimientos de salud. Ademas,
fortalecera la prestacion de servicios y aportard al seguimiento
periodico de la satisfaccion de los usuarios externos, consolidando una
cultura con calidad Optima basada en los usuarios. La presente
investigacion servira para ser usado como antecedentes en estudios

futuros.

Como objetivo general se plante6 Determinar el nivel de satisfaccion
del usuario externo en servicios de consulta externa y emergencia del

Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.

Y como primer objetivo especifico se tiene describir el nivel de
satisfaccion global segiin SERVQUAL del usuario externo en servicios
de consulta externa y emergencia, como segundo objetivo especifico
establecer las caracteristicas epidemiologicas del usuario externo en
servicios de consulta externa y emergencia, como tercer objetivo
especifico establecer el nivel de satisfaccion del usuario externo
respecto a los problemas de salud, tratamiento del problema, analisis o
procedimientos post atencion correspondientes a la dimensién

fiabilidad en servicios de consulta externa y emergencia.

Como cuarto objetivo especifico establecer el nivel de satisfaccion del
usuario externo respecto a la rapidez en médulo de Admisién, Informes,
Laboratorio, Radiologia y Farmacia en la dimension capacidad de
respuesta en servicios de consulta externa y emergencia, como quinto
objetivo especifico establecer el nivel de satisfaccibn del usuario
externo respecto a la privacidad, minuciosidad y confianza
correspondiente a la dimension de seguridad en servicios de consulta
externa y emergencia, como sexto objetivo especifico establecer el
nivel de satisfaccion del usuario externo respecto al respeto, tiempo de
consulta, muestra de interés, horario y orden programado relativo a la
dimensién empatia en servicios de consulta externa y emergencia,
como ultimo objetivo establecer el nivel de satisfaccién del usuario

externo respecto al ambiente, personal y equipos correspondientes a la



dimension aspectos tangibles en servicios de consulta externa y

emergencia.

MARCO TEORICO:

Existe variedad de estudios anteriores enfocadas a la satisfaccion de

los usuarios, las cuales veremos a continuacion.

Stepurko et al. En su trabajo de investigacion, tuvo como finalidad medir
la satisfaccion de los consumidores, evaluando la atencion médica en
términos de calidad de servicio y capacidad de respuesta en centros
médicos en paises del continente europeo. Dentro de los resultados se
obtuvo que el 14% de usuarios no esta satisfecho con la calidad del
servicio de atencion médica, respecto a la satisfaccion respecto a la
infraestructura de los usuarios, el 65% esta satisfecho, respecto a
capacidad de respuesta, el 15% esta poco satisfecho y finalmente

respecto a empatia, el 20% se encuentra satisfecho. (9)

Bernal et al. En su investigacion plante6 como objetivo general
determinar la relacién entra la satisfaccién de los usuarios y la calidad
del servicio ofrecido. Tuvo un enfoque cuantitativo y se aplic6 876
cuestionarios en ocho hospitales publicos de Tamaulipas. Dentro de
sus resultados se obtuvo que globalmente el 59,52% de usuarios tienen
niveles excelentes de satisfaccion por parte de los usuarios, ademas el
52% estan poco satisfechos respecto a la seguridad del hospital y
finalmente el 63% esta satisfecho con el interés evidenciado por el

médico para atender sus necesidades. (10)

Hernandez et al. En su estudio formulé6 como objetivo valorar la
satisfaccion en conjunto incluida la atencion prestada por el personal
sanitario en los establecimientos del MINSA, ademas de fijar los
factores determinar los factores incorporados en los peruanos. Fue un
estudio de tipo descriptivo, que incorpora una muestra de 14 206

adultos. Dentro de sus resultados se obtuvo a nivel nacional, la mayoria



de las personas encuestadas fueron del sexo femenino y tenian entre
30 y 39 afios 66,7%, también el 60% de ellos eran casados o
convivientes. Ademas, el 74,3% de usuarios logro una satisfaccion con
el servicio recibido, el 58,6% esta satisfecho respecto al trato recibido,
el 38,9% esta satisfecho respecto a las preguntas al momento de la
atencion y finalmente el 19,3% est4 satisfecho con la atencion en
maodulo. (11)

Vasquez en su investigacion tuvo como objetivo determinar la
satisfaccion en la atencién del paciente de consultorio externo en el
C.S. Sisa - San Martin 2018. Fue un estudio de tipo descriptivo, no
experimental y transversal, su muestra se disefio a partir de 384
usuarios. Dentro de sus resultados se obtuvo respecto a la seguridad
en el establecimiento de salud, el 72,8% se encuentra poco satisfecho,
respecto a la capacidad de respuesta en la consulta, el 80% se
encuentra altamente satisfecho, respecto a la confianza en el
especialista, se obtuvo un 55% de pacientes medianamente
satisfechos, finalmente respecto al tiempo de espera para la consulta,

el 21,9% se encuentra en un nivel bajo de satisfaccion. (12)

Burgos en su investigacion planteé como objetivo principal valorar el
grado de satisfaccion de usuarios del servicio medicina interna. Fue un
estudio de tipo descriptivo, transversal y no experimental, su muestra
estuvo conformada por 118 usuarios. Dentro de sus resultados el
51,1% de los usuarios externos se manifestaron insatisfechos con la
atencion, respecto a las caracteristicas de los usuarios, el promedio de
edad es de 41,37. El 46% de los usuarios que respondieron la encuesta
fueron mujeres, el nivel de instruccién alcanzado del 68% fue
secundaria, presentando analfabetos. El indice de satisfaccion de los
beneficiarios en lo que respecta a la fiabilidad, es del 69% insatisfecho,
sobre la dimension capacidad de respuesta, el 96% esta satisfecho,

respecto a la dimension seguridad, el 78% estéa satisfecho. (13)

Visurraga establecié como objetivo general determinar los niveles de

satisfaccion de los usuarios externos en el servicio de emergencia de
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ESSALUD Chepén. Fue un estudio descriptivo con enfoque cuantitativo
y corte transversal, tuvo un tamafio muestral de 318 usuarios externos
qgue acudieron al servicio de emergencia y se utilizé como instrumento
el cuestionario. Dentro de sus resultados respecto a satisfaccion global,
alcanzé un nivel alto de satisfaccion con 76,25%, respecto a fiabilidad,
el 76,04% satisfechos, respecto a capacidad de respuesta, el 79,25%
satisfechos, respecto a seguridad, el 75,08% satisfecho, respecto a
empatia, el 76,04% satisfechos y respecto a los aspectos tangibles, el
74,96% satisfechos. (14)

Novoa en su trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general
valorar el grado de satisfaccion en el usuario en consulta externa del
Hospital 1l Lima, emple6 una metodologia aplicada cuantitativa, el
disefio fue descriptivo simple. Tuvo una muestra de 236 usuarios del
servicio de consulta externa, dentro de sus resultados la satisfaccion
global corresponde al 46.04%, ademas un 36.8% de satisfaccion
respecto a la atencién en el médulo de recepcion, 65% de satisfaccion
respecto a los exdmenes que le realizaron y 38.09% de satisfaccion

con la empatia brindada. (15)

Cueva tuvo como objetivo general determinar la satisfaccion en el
usuario y la calidad en la atencién en consulta externa del hospital
Antonio Caldas Dominguez Pomabamba, empleé una metodologia
cuantitativa de disefio correlacional. Tuvo como muestra 80 usuarios,
dentro de sus resultados los niveles de satisfaccion fue 46,3% regular,
respecto a la dimension acceso a la atencion, 47,5% insatisfaccion,
respecto a la dimensién trato al usuario 42,5% satisfaccion regular,
respecto a la dimensién recomendacion 48,8% satisfaccién regular y

respecto a la dimension expectativas 50% insatisfaccion. (16)

Pacheco en su tesis tuvo como objetivo general establecer la
satisfaccion de los usuarios externos en el servicio de medicina general
en un establecimiento de salud de San Martin de Porres 2021, la
investigacion fue de tipo basica, descriptiva y correlacional, la técnica

empleada fue la encuesta. Dentro de sus resultados, el rango etario de

7



mayor frecuencia fue entre 36 y 55 afios, el sexo que predomino fue el
femenino y el nivel de educacion que tuvo la mayoria fue secundario.
Se encontrd relacion entre la medicina y satisfaccion, finalmente el
grado de satisfaccion fue bajo predominando la empatia brindada por

los profesionales. (17)

Anahua en su investigacion formulé como objetivo conocer el nivel de
satisfaccion percibido por los usuarios en un hospital de atencion 24
horas en Tacna, fue un estudio de tipo observacional, corte transversal
y empleado en el campo de la salud puablica, tuvo una muestra de 625
usuarios. Dentro de sus resultados, el 97% de satisfaccion en la
dimension fiabilidad, en capacidad de respuesta el 95%, en la
dimension seguridad alcanzo el 97,5%, ademas en empatia alcanz6 el
92,7% y respecto a aspectos intangibles alcanzaron un porcentual de
65%. Dentro de sus conclusiones el nivel de satisfaccion general es alto
con el 99,5%. (18)

Febres y Mercado en su trabajo de investigacion establecié como
objetivo conocer la satisfaccion en relacion con la calidad en el servicio
al usuario de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrion de
Huancayo. Fue un estudio de tipo descriptivo observacional, tuvo un
tamafio muestral de 292 pacientes. Dentro de los resultados se logro
conocer que el 60,3% de los usuarios mostraron satisfaccion con el
servicio, en lo relativo a la dimension seguridad en un 86,8% estuvieron
satisfechos, respecto a la satisfaccién y empatia un 80,3% estuvieron
muy satisfechos. El 61% de los pacientes fueron de seo femenino, el
65% se encontrd un rango etario de 35 a 60 afios, el 32% tuvieron como
grado de instruccién el nivel secundario, en el aspecto tangible alcanzé
un 57% de grado insatisfaccion, finalmente sobre la dimensién

capacidad de respuesta estuvo un 55% insatisfecho. (19)

Boza en su investigacion formuld como objetivo determinar la
satisfaccion en los usuarios de la atencibn en emergencia de un
hospital nacional de Lima, us6 una metodologia descriptiva con

enfoque cuantitativo y su muestra estuvo conformada por 184 usuarios.

8



Dentro de sus resultados se obtuvo, respecto a la satisfaccion global,
el 66,3% estuvo muy satisfecho, respecto a la dimension fiabilidad, el
66,3% estuvo muy satisfecho, respecto a la dimension capacidad de
respuesta, el 67,4% estuvo satisfecho, respecto a la dimension
seguridad, el 66,8% estuvo muy satisfecho, respecto a la dimensién
empatia, el 76,1% estuvo muy satisfecho y respecto a la dimension

aspectos tangibles, el 50% estuvo muy satisfecho. (20)

Cabello y Chirinos en su investigacion establecid como objetivo valorar
el grado de satisfaccion en el usuario de consultorio externo y
emergencia en un hospital estatal. Corresponde a un estudio de tipo
descriptivo, transversal, su muestra no probabilistica estuvo
conformada por 383 usuarios. Dentro de sus resultados se demostré
que un 46,8 % de los usuarios en consulta externa manifestd su
satisfaccion y un 52,9 % en emergencia, respecto a la disponibilidad de
citas un 80.6 % se encuentra insatisfecho, respecto a los retrasos en la
atencion de farmacia un 78.6 % se encuentra poco satisfecho y
respecto a la atencién en el médulo SIS y en caja, un 71,6% se
encuentra muy insatisfecho, finalmente respecto al trato adecuado por

parte del personal, el 63,8% se encuentra poco satisfecho. (21)

Delgado en su estudio planteé como objetivo general establecer el nivel
de satisfaccion en los usuarios externos del servicio de emergencia en
el Hospital Regional de Cajamarca, fue un estudio descriptivo. Tuvo
como muestra 271 usuarios atendidos en el servicio de emergencia,
dentro de sus resultados se obtuvo que respecto al seguro donde se
atiende, el 76,5% se atendié por SIS, respecto a fiabilidad, el 54%
estuvo satisfecho, respecto a capacidad de respuesta, el 50% estuvo
satisfecho, respecto a seguridad, el 53,2% estuvo satisfecho, respecto
a empatia, el 53,2% estuvo satisfecho y respecto a los aspectos
tangibles, el 55,85% esta insatisfecho. (22)

Coérdova et al. En su trabajo de investigacion, busca analizar la
satisfaccion del usuario externo en nosocomios del estado en Peru, asi

como los valores profesionales que tienen los colaboradores. En el

9



articulo llamado los valores relacionados con el sistema sanitario en un
entorno de covid 19, hace referencia a la satisfaccion del usuario en los
hospitales, la cual sirve para indicar la expectativa y la percepcion del
usuario, es sabido que la pandemia del coronavirus arras6 con la
economia del pais, pero principalmente fue una prueba de estrés para
todos, una prueba como nunca se habia vivido. En los hospitales de
Lima se logr6 identificar 109 quejas en solo un mes dentro del libro de
quejas, de las cuales, el 47,7 fueron presentadas por familiares de los
usuarios, el 23,5% por el trato inadecuado, el 28% por la falta de
claridad en la explicacion del personal, el 25% por la atencion en el
modulo, el 50% por la atencion en farmacia y finalmente el 15% por no

atender en el horario planteado. (23)

Los establecimientos de salud conforman uno de los sectores
principales en nuestra sociedad y para la economia, puesto que
contribuyen a la promocién de empleo brindan puestos de trabajo. La
Organizacion Internacional del trabajo acredita a los derechos de las
personas, el bienestar integral, proteccién social y la salud. Brindar
igualdad en el acceso a un servicio de salud de calidad tiene muchas
consecuencias positivas en la poblacién, sin embargo, la escasez de
personal de salud calificado constituye un gran obstaculo al momento

de brindar acceso universal a los servicios de salud. (24)

Como fundamentacion tedrica, se inicia con lo referido por la
Organizacion Mundial de la Salud, lo cual asevera que la calidad en la
atencion del usuario en los establecimientos de salud es primordial,
puesto que es el nivel de atencion en salud el que incrementa la
probabilidad de lograr el resultado sanitario esperados por la poblacion,
dotar de calidad en la recuperacion de la salud consiste en poner a libre
disponibilidad del paciente los materiales e infraestructuras mas

adecuados a fin de satisfacer en todos los aspectos al usuario. (2)

Segun la OMS, en diversos paises de ingresos altos, el 10% de

pacientes que acuden a una institucidn hospitalaria contraen una
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infeccidn, fruto de esas infecciones algunos mueren, al ver esas cifras
en paises econémicamente estables, se logra concluir que en paises

de ingresos bajos la calidad de servicios en salud deficiente. (2)

La calidad en el servicio se logra si la percepcién del cliente es
alcanzada, eso se puede saber solo si se analiza la satisfaccion del
usuario. Un usuario es aquel individuo que manifiesta una carencia de
algo y va a un establecimiento para que se lo proporcione, la respuesta
que recibe por parte del establecimiento se encargara de brindar el
servicio, pero no necesariamente cubrird las expectativas y

necesidades del sujeto que lo solicitd. (25)

El modelo Servqual data del afio 1988, desde entonces ha
experimentado diversas mejoras, dicho modelo es considerado una
técnica para la investigacion, el cual posibilita medir la calidad en un
determinado servicio, al reconocer las expectativas de cada cliente y la

forma en que éste valora el servicio. (26)

La herramienta Servqual (Service Quality) brinda informacion al detalle
acerca de las opiniones de los clientes respecto al servicio, las
impresiones respecto a la empatia recibida y en general la percepcion.
También es un instrumento que permite mejorar y comparar el servicio

gue se esta ofreciendo con otra institucion. (26)

Dentro de las dimensiones del Modelo Servqual se encuentran,
fiabilidad, la cual se refiere a la cualidad de brindar un servicio de
manera cuidadosa y confiable; sensibilidad: la presteza para ofrecer
ayuda al usuario de forma rapida y concreta, también conocida como la
capacidad de respuesta; seguridad: considerado el conocimiento
demostrado y la atencién brindada por los colaboradores, asi como las
acciones orientadas a generar un ambiente de confianza y credibilidad;
empatia: estéa referida al grado de cuidado individualizado que ofrece la
entidad a los usuarios del servicio que brindan y aspectos tangibles: la
apariencia fisica, tales como instalaciones, equipos, materiales,

personal e infraestructura.
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METODOLOGIA:

3.1 Tipo y disefio de investigacion:

Fue un estudio descriptivo, porque estudio y describié las caracteristicas
de un fendmeno, ademas de emplear investigaciones y teorias
referentes al mismo.

El presente estudio empled una metodologia de enfoque cuantitativo

El disefio de investigacién fue no experimental, puesto que la variable
del estudio mantuvo el estado natural en que se presenta en la realidad,

sin sufrir manipulacion alguna. (27)

3.2 Variables y Operacionalizacion:

Satisfaccion del usuario externo

3.3 Poblacion, muestray muestreo:

Poblacion:

El tamafio poblacional en la presente investigacion corresponde a un
total de 368 personas atendidas en los servicios de consultorio externo
y emergencias del Hospital distrital Jerusalén de la Esperanza en el mes
de Mayo.

Muestra:

La muestra se compuso por 94 individuos, de los cuales, 48 fueron
atendidos en consulta externa y 46 en emergencias del Hospital distrital

Jerusalén de la Esperanza en el mes de Mayo. (Anexo 3)

Muestreo:

Por conveniencia, no se usoé criterios de seleccion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

La técnica utilizada en la investigacion para el proceso de acopio de
datos fue la encuesta, la cual se aplicé a partir de un cuestionario, siendo
éste el instrumento que permitid recabar los datos requeridos para

responder efectivamente a los objetivos formulados en el estudio.
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3.5 Procedimiento:
Para la ejecucion del presente trabajo de investigacion, se solicitd
permiso al responsable del establecimiento de salud para poder tomar
los datos de los usuarios en los servicios de consulta externa y
emergencia, como nombre y celular para, posteriormente enviarles una
encuesta de satisfaccion mediante WhatsApp.
Culminado el mes de Mayo ya se tenia un cuestionario elaborado basado
en el modelo SERVQUAL y en diversas investigaciones del MINSA, el
cual fue sometido al juicio de dos expertos, los cuales dieron el visto
bueno e hicieron la validacién de la encuesta. Luego se procedié al
célculo de la muestra y se envio el cuestionario a 101 pacientes que
tenian la aplicacion WhatsApp instalada y se insisti6 mediante llamadas
hasta que, finalmente contestaron el cuestionario y por ultimo, se
recopilaran y analizaran los datos para alinearlos a los objetivos
planteados.

3.6 Método de andlisis de datos:
El método estadistico empleado fue descriptivo, donde se recopilé datos
cuantitativos, utilizando el software de célculo Microsoft Excel, a partir de
lo cual se tabuld y codific6 cada cuestionario, a fin de obtener cifras
relativas a la frecuencia de cada indicador asociado a las dimensiones y
variable; para posteriormente, interpretarse segun lo propuesto
previamente como objetivos del estudio.

3.7 Aspectos éticos
Los criterios involucrados en la presente investigacion relativos a la ética
consideran la busqueda de la verdad y veracidad en los resultados;
siendo que la informacion aportada a lo largo de la investigacion
presenta plena correspondencia y concordancia con lo obtenido en la
realidad, no siendo sujeto a distorsion o sesgo de ninguna naturaleza,
cumpliendo con el rigor cientifico y dejando de lado algun interés
personal o conflicto de intereses. Se incorporé el consentimiento
informado en anexos, a fin de proveer sustento que valide la conformidad
de los participantes en ser incluidos en el estudio y la objetividad con la

gue se evalud a cada uno de ellos. (28)
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V. RESULTADOS

En el presente capitulo se realiz6 la presentacién e interpretacion de los

resultados.

Tabla 01. Establecer el nivel de satisfaccion global segun SERVQUAL del
usuario externo en servicios de consulta externa y emergencia del Hospital

Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.

SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA ( 48 pacientes)

Dimensiones Satisfecho Insatisfecho Totales
Fiabilidad 50.00% 50.00% 100.00%
Capacidad de respuesta 39.58% 60.42% 100.00%
Seguridad 61.80% 38.20% 100.00%
Empatia 48.33% 51.67% 100.00%
Aspectos Tangibles 67.70% 32.30% 100.00%
Total 53.48% 46.52% 100.00%

SERVICIO DE EMERGENCIA ( 46 pacientes)

Dimensiones Satisfecho Insatisfecho Totales
Fiabilidad 49 .30% 50.70% 100.00%
Capacidad de respuesta 44 80% 55.20% 100.00%
Seguridad 50.73% 49.27% 100.00%
Empatia 39.58% 60.42% 100.00%
Aspectos Tangibles 62.48% 37.52% 100.00%
Total 49.38% 50.62% 100.00%

Fuente: encuesta SERVQUAL aplicada a los usuarios que acuden al HDJLE 2022.

El resultado obtenido relativo a la valoracion global de cada dimension de
SERVQUAL en el servicio de consulta externa es del 46.52% de insatisfechos
y 53.48% satisfechos; respecto al servicio de emergencias, un 50.62% se
mostro insatisfecho y 49.38% satisfecho, lo que denota la predominancia de
la insatisfaccion en los pacientes, considerando que la satisfaccion manifiesta
corresponde a un juicio que hace el usuario y que se encuentra sujeto a

cambio si no mejora la calidad del servicio.
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Tabla 02. Establecer las caracteristicas epidemioldgicas del usuario externo
en servicios de consulta externa y emergencia del Hospital Distrital Jerusalén

de la Esperanza, Mayo 2022.

Caracteristicas

epidemioldgicas Cantidades

Edad N %
19-30 afios 52 55.30%
31-40 afos 29 30.90%
41-50 afios 12 12.80%
51-60 afios 1 1.10%
mayor de 60 0 0.00%
Total 94 100%
Sexo N %
Masculino 20 21.30%
Femenino 74 78.70%
Total 94 100%
Nivel de Estudios N %
Primaria 8 8.50%
Secundaria 50 53.20%
Superior Técnico 21 22.30%
Superior Universitario 19 16.00%
Total 94 100%

Fuente: encuesta SERVQUAL aplicada a los usuarios que acuden al HDJLE 2022.

Los pacientes que ingresaron al servicio de consulta externa y emergencias
del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, el 55.30% tiene de 19 a 30
anos, el 78.70% corresponde al sexo femenino y como nivel de estudios la

mayoria correspondiente al 53.20% tiene secundaria completa.
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Tabla 03. Establecer el nivel de satisfaccion del usuario externo respecto a la
dimension fiabilidad en servicios de consulta externa y emergencia del

Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.

SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

Satisfecho Insatisfecho  Total (n)  Total (%)
Preguntas/Dimension = % = %
éUsted comprendié la
explicacion que el médico le
brindé sobre su problema 30 6250% 18 37.5% 48 100%
de salud o resultado de su
atencion?

éUsted comprendio la

explicacion que le brindé el

médicosobreel 55 4580% 26 5420% 48 100%
tratamiento que recibira:

tipo de medicamentos,

dosis y efectos adversos?

éUsted comprendié la

explicacion que el médico le

brindé sobre los 20 41.7% 28 58.30% 48 100%
procedimientos o analisis

que le realizaran?

Fiabilidad X 24 50.00% 24 50.00%
SERVICIO DE EMERGENCIA
Satisfecho Insatisfecho  Total (n)  Total (%)
Preguntas/Dimension = % = %
éUsted comprendié la
explicacion que el médico le
brindé sobre su problema 21 4570% 25 54.30% 46 100%
de salud o resultado de su
atencion?

éUsted comprendid la

explicacion que le brindoé el

médicosobreel 56 5650% 20 4350% 46 100%
tratamiento que recibira:

tipo de medicamentos,

dosis y efectos adversos?

éUsted comprendié la

explicacion que el médico le

brindé sobre los 21 4570% 25 54.30% 46 100%
procedimientos o analisis

que le realizaran?

Fiabilidad X 2267 49.30% 2333 50.70%

Fuente: encuesta SERVQUAL aplicada a los usuarios que acuden al HDJLE 2022.
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Respecto a la dimension fiabilidad en el servicio de consulta externa, el
62.50% se encontro satisfecho a partir de lo explicado por el médico acerca
de su problema de salud, el 54.20% se encontrd insatisfecho con la
explicacion del médico acerca del tratamiento que debe seguir, asi mismo, el
58.30% se encontrd insatisfecho con la explicacion recibida de parte del

médico respecto al procedimiento y analisis realizados.

- Respecto a la dimension fiabilidad en el servicio de emergencia, el 54.30% se
encontro insatisfecho respecto a la atencion inmediata a su llegada, el 56.50%
se encontro satisfecho respecto a la atencion considerando la gravedad de su
salud y finalmente el 54.30% se encontr6 insatisfecho respecto a la atencion

del personal de salud, pues no estuvo a cargo de un médico.
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Tabla 04: Establecer el nivel de satisfaccion del usuario externo respecto a la
dimension capacidad de respuesta en servicios de consulta externa y
emergencia del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.

SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

) » Satisfecho Insatisfecho Total Total (%)
Preguntas/Dimension = 5% = 5% (n)
¢éLa atencion en caja o en
el modulo de admision del 23 4790% 25 52.08% 48 100%
SIS fue rapida?
¢El personal de informes le
oriento y explico de
maneraclarayadecuada 5, gaon0 45 3125% 48 100%
sobre los pasos o tramites
para la atencion en
consulta externa?
¢éLa atencion para tomarse
analisis de laboratorio fue 10 2080% 38 7917% 48 100%
rapida?
¢éLa atencion para tomarse
examenes radiologicos fue 16 33.30% 32 66.70% 48 100%
rapida?
:La atencio f i
:u: féf)?;::" enfarmacd 13 2710% 35 7292% 48 100%
Capacidad de = 5 @
respuesta X 19.00 3958% 29.00 60.42% 48 100%
SERVICIO DE EMERGENCIA
) . Satisfecho Insatisfecho Total Total (%)
Preguntas/Dimension = % = % (n)
¢éLa atencion en caja o en
el modulo de admision del 22  4780% 24 52.20% 46 100%
SIS fue rapida?
¢El personal de informes le
oriento y explico de
maneraclaray adecuada o g4 q00. 43 3910% 46 100%
sobre los pasos o tramites
para la atencion en
consulta externa?
¢éLa atencion para tomarse
andlisis de laboratorio fue 17 37.00% 29 63.00% 46 100%
rapida?
éLa atencion para tomarse
examenes radiologicos fue 19 4130% 27 58.70% 46 100%
rapida?
:La atencio f i
s fé:?;:_;" enfarmaca 47  37.00% 29 63.00% 46 100%
Crz‘;:z'::; ;'-(e 2060 44.80% 2540 5520% 46 100%

Fuente: encuesta SERVQUAL aplicada a los usuarios que acuden al HDJLE 2022.
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Respecto a la dimension capacidad de respuesta en el servicio de consulta
externa, el 52.08% se encontré insatisfecho respecto a la atencion en el
modulo SIS, un 68.80% se encuentra satisfecho con la explicacion acerca de
los tramites para su atencion y el 79.17% se encuentra insatisfecho con la
atencion en el laboratorio, el 66.70% se encontré insatisfechos en la atencion
para examenes radiologicos, ademas 72.92% de insatisfechos en la atencion

de farmacia.

Respecto a la dimensién capacidad de respuesta en el servicio de
emergencia, el 52.20% se encontro insatisfecho respecto a la atencion en el
maédulo SIS, un 60.90% se encuentra satisfecho con la explicacion relativa a
los tramites para su atencion en consulta externa el 63% se encontré
insatisfecho respecto a la rapidez en la atencién del laboratorio de emergencia
y el 58.70% se encontr6 insatisfecho respecto a la rapidez de los examenes

radiologicos. ademas 63% de insatisfechos en la atencion de farmacia.
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Tabla 05: Establecer el nivel de satisfaccion del usuario externo respecto a la
dimensién de seguridad en servicios de consulta externa y emergencia del

Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.

SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

Satisfecho Insatisfecho

Preguntas/Dimension Total (n) Total (%)
n % n %

éSe respeto su

petvsolciuc) dutuive s 43 8960% 5  10.40% 48 100%

atencion en el

consultorio?

¢El médico le realizé un

examen fisico completo

y minucioso por el 22 45.80% 26 54.20% 48 100%
problema de salud por

el cual fue atendido?

¢El médico que le

atendiod le inspiro 24 50.00% 24 50.00% 48 100%
confianza?
Seguridad X 2967 61.80% 1833 38.20%
SERVICIO DE EMERGENCIA
) o Satisfecho Insatisfecho
Preguntas/Dimension Total (n) Total (%)
n % n %

éSe respeto su
privacidad durante su
atencion en el
consultorio?

éEl médico le realizé un
examen fisico completo
y minucioso por el 35 76.10% 11 23.90% 46 100%
problema de salud por

el cual fue atendido?
¢El médico que le

17 37.00% 29 63.00% 46 100%

atendié le inspird 18 39.10% 28 60.90% 46 100%
confianza?
Seguridad X 2333 50.73% 2267 4927%

Fuente: encuesta SERVQUAL aplicada a los usuarios que acuden al HDJLE 2022.

Respecto a la dimensiéon seguridad en el servicio de consulta externa, el
89.60% se encontré satisfecho respecto a la privacidad en el consultorio que
le brindd el médico, el 54.20% se encuentra insatisfecho con los examenes
minuciosos que le realizaron y el 50% se encuentra satisfecho con el grado

de confianza inspirado por el médico tratante.
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Respecto a la dimension seguridad en el servicio de emergencia, el 63% se
encontrd insatisfecho con el tiempo que le brindaron para atender sus
consultas y dudas, el 76.10% se encontro satisfecho con la privacidad que
tuvo durante su atencion y el 60.90% se encontro insatisfecho con los

examenes que le sacaron, pues no fueron completos ni minuciosos.
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Tabla 06: Establecer el nivel de satisfaccion del usuario externo respecto a la
dimensién empatia en servicios de consulta externa y emergencia del Hospital

Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.

SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

Satisfecho Insatisfecho
n % N %

Preguntas/Dimension Total (n) Total (%)

¢El personal de

consulta externa le

trat6 con amabilidad, 34 70.83% 14 29.17% 48 100%
respeto y paciencia?

¢El médico le brind6 el

tiempo necesario para

contestar sus dudas o 27 56.25% 21 43.75% 48 100%
preguntas sobre su

problema de salud?

¢ El médico que le

atendio mostro interés

e Rt 1 22.92% 37 77.08% 48 100%
problema de salud?

¢ El médico le atendi6

en el horario 74 14.58% 41 85.42% 48 100%
programado?

¢ Su atencion se realizo

raspetande fa 37  77.08% 11 22902% 48 100%

programacion en el
orden de llegada?

Empatia X 2320 4833% 4133 5167%
SERVICIO DE EMERGENCIA
: . Satisfecho Insatisfecho
Preguntas/Dimension Total (n) Total (%)
n % N %

¢El personal de

consulta externa le

trat6 con amabilidad, 15 32.60% 31 67.40% 46 100%
respeto y paciencia?

¢ El médico le brindo el

tiempo necesario para

contestar sus dudas o 28 60.90% 18 39.10% 46 100%
preguntas sobre su

problema de salud?

¢El médico que le

atendio mostro interés

iR e 5 10.90% 41 89.10% 46 100%
problema de salud?

¢El médico le atendi6

en el horario 16 34.80% 30 65.20% 46 100%
programado?

¢ Su atencion se realizo

fespatando fa 27  5870% 19  4130% 46 100%

programacion en el
orden de llegada?

Empatia X 1820 39.58% 2780 60.42%
Fuente: encuesta SERVQUAL aplicada a los usuarios que acuden al HDJLE 2022.
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- Respecto a la dimension empatia en el servicio de consulta externa, el 70.83%
se encontrd satisfecho con el trato que recibio, el 56.25% se encuentra
satisfecho con la cantidad de tiempo que tomé el personal de salud para
contestar sus consultas, el 77.08 % se encuentra satisfecho con el interés
mostrado por el médico para buscar solucién al problema de salud detectado
y el 85.42% se encontrd satisfecho con la programacion del horario para su
atencion, ademés el 77.08% se encontré satisfecho con el respeto a la

programacion y orden de llegada para recibir atencién.

- Respecto a la dimension empatia en el servicio de emergencia, el 67.40% se
encontré insatisfecho con el trato que recibid, el 60.90% se encuentra
satisfecho con la cantidad de tiempo que tomé el personal de salud para
contestar sus consultas, el 89.10 % se encuentra satisfecho con el interés
mostrado por el médico para buscar solucion al problema de salud detectado
y el 65.20% se encontrd satisfecho con la programacion del horario para su
atencion, ademas el 58.70% se encontré satisfecho con el respeto a la

programacion y orden de llegada para recibir atencion.

Tabla 07: Establecer el nivel de satisfaccion del usuario externo respecto a la
dimension aspectos tangibles en servicios de consulta externa y emergencia

del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.
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SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

Satisfecho Insatisfecho
n % n %

Preguntas/Dimension Total (n)  Total (%)

éLos carteles, letreros y

Rochas e paecen,, 36  7500% 12 25.00% 48 100%
adecuados para orientar

a los pacientes?

élLa consulta externa

contoconpersonalpara o5 554000 23 47.90% 48 100%
informar y orientar a los ’ ’

pacientes?

¢El consultorio y la sala

de espera se 41 8540% 7 14.6% 48 100%

encontraron limpios y
fueron comodos?
éLos consultorios
contaron con equipos

disponibles y materiales 28 58.30% 20 41.70% 48 100%
necesarios para su
atencion?
Aspectos Tangibles X 3250 67.70% 15.5 32.30%
SERVICIO DE EMERGENCIA
Preguntas/Dimension Salisiecho Insaisecho Total (n)  Total (%)
n % n %

éLos carteles, letreros y

flechas ke parccen 34 7390% 12 26.10% 46 100%
adecuados para orientar

a los pacientes?

éLa consulta externa

contd conpersonalpara 55 pagnor 90 43.50% 46 100%
informar y orientar a los 7 7

pacientes?

¢El consultorio y la sala

B eapetase 33 71.70% 13 28.30% 46 100%

encontraron limpios y

fueron comodos?

éLos consultorios

contaron con equipos

disponibles y materiales 22 47.80% 24 52.20% 50 100%
necesarios para su

atencion?

Aspectos Tangibles X 2875 62.48% 1725  37.52%

Fuente: encuesta SERVQUAL aplicada a los usuarios que acuden al HDJLE 2022.

Respecto a la dimension aspectos tangibles en el servicio de consulta externa,
el 75% se encontré insatisfecho con la orientacion al paciente por letreros,
carteles y flechas, el 52.10% se encuentra satisfecho con la orientacion e

informacion del personal, el 85.40 % se encuentra insatisfecho con la
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comodidad y limpieza del consultorio y/o sala de espera, ademas 58.30 esta
satisfecho con los equipos y materiales disponibles para brindar el servicio de

salud.

- Respecto a la dimension aspectos tangibles en el servicio de emergencia, el
73.90% se encontrd satisfecho con la orientacién al paciente por letreros,
carteles y flechas, el 56.50% se encuentra satisfecho con la orientacion e
informacion del personal, el 71.70 % se encuentra insatisfecho con la
comodidad y limpieza del consultorio y/o sala de espera, ademas 52.20 esta
satisfecho con los equipos y materiales disponibles para brindar el servicio de

salud.
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V. DISCUSION:

En la tabla 1:

En el servicio de consulta externa, de manera global un poco mas de la mitad
de encuestados manifestaron su satisfaccion, de la misma manera en las
dimensiones seguridad y aspectos tangibles predomind la satisfaccion; lo cual
se asemeja a los resultados obtenidos por Bernal et al., quienes aseveran que
el 59,52% de los usuarios muestran satisfaccion por el servicio de salud; con
predominio de la satisfaccidn por la infraestructura y la seguridad del hospital.
Asimismo, concuerda con el estudio de Hernandez et al. quienes determinan
un nivel de 74,3% en la satisfaccion global de los usuarios, explicado

principalmente por la satisfaccion en el trato recibido.

Por otro lado, los resultados del presente estudio difieren a los obtenidos por
Burgos, quien establece que el 51,1% de los usuarios externos manifestaron
sentirse insatisfechos con el servicio, lo que se origina principalmente por la
falta de fiabilidad en el servicio, respecto a los andlisis practicados, el
tratamiento y los procedimientos de post atencion. Asimismo, Cueva
determind niveles de satisfaccion regular en la mayoria de evaluados,
principalmente justificado por la insatisfaccion en el trato y por las bajas

expectativas que se tiene sobre el servicio recibido.

Respecto al servicio de emergencia, menos de la mitad de pacientes expresé
su satisfaccién con la atencion recibida, sin embargo, las dimensiones
seguridad y aspectos tangibles mostraron un predominio de satisfaccion. Al
respecto, lo precisado se asemeja al estudio de Delgado, quien establece que
en el servicio de emergencia prevalece la insatisfaccion en el 55,85% de
usuarios del servicio en lo que respecta al aspecto tangible, a pesar de que la
fiabilidad y capacidad de respuesta se manifiesten en niveles adecuados de

satisfaccion.

Por el contrario, Visurraga obtuvo niveles superiores al 70% en la satisfaccion
global de los wusuarios con el servicio proporcionado, relacionado

prevalentemente a la satisfaccion con la seguridad y elementos tangibles.
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Asimismo, Boza quien determina niveles de satisfaccion global superiores al
66%, principalmente demostrado en las dimensiones fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta y empatia, todos con niveles cercanos al 70%,
mientras que, la dimension tangible mostro6 resultados favorables para el 50%

de usuarios del servicio.

En la tabla 2:

Los usuarios externos atendidos en el servicio de consulta externa y
emergencias corresponden prevalentemente al grupo etario de 19-30 afios,
siendo en su gran mayoria mujeres y con nivel de estudios secundario; ello
concuerda parcialmente con Burgos, quien establece como promedio de edad
en los pacientes evaluados 41.37 afios; sin embargo, la mayoria son mujeres
y con grado de instruccién secundaria, en mas del 60%; lo mismo que en el
estudio de Pacheco, quien establece que la mayoria de evaluados se ubican
en el rango de 36 a 55 afios, predominando el género femenino y el nivel de
instruccion secundario. Ademas, en el estudio de Hernandez et al, la mayoria
de pacientes pertenecen sexo femenino y tenian entre 30 y 39 afios; asi como,
en el estudio de Tuesta, donde el 77,3% de pacientes tenian mas de 23 afios

y un 74,2% cuentan con formacién secundaria.

No obstante, difiere de los resultados obtenidos por Febres y Mercado,
quienes determinan que el limite de edad de los evaluados corresponde a 60
afos, donde el grado de instruccién secundaria no es la mas prevalente entre

los sujetos de analisis.

En la tabla 3:

Respecto a la dimension fiabilidad en el servicio de consulta externa, mas de
la mitad se encontré satisfecho, principalmente motivado por la explicacién
que le brindé el médico acerca de su problema de salud y con la atencion
recibida considerando lo grave de su estado de salud; mientras que, la

mayoria de pacientes se mostro insatisfecho con la espera para la atencion y
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con la atencion del personal de salud al no encontrarse un médico. Los
resultados concuerdan con los valores obtenidos por Anahua, quien
determina altos niveles de satisfaccion en la dimension fiabilidad con el 97%
a causa principalmente de la explicacion brindada por el médico durante la
atencion. Sin embargo, difieren parcialmente con los resultados de Burgos,
quien obtiene altos niveles de insatisfaccion en la dimension fiabilidad, segun
el 69%, lo que se traduce, en la falta o deficiente explicacion que el

especialista en la salud otorgd al paciente.

Asimismo, en el servicio de emergencia prevalece la insatisfaccion de los
pacientes en lo relativo a la fiabilidad, donde a mayoria no comprende la
explicacion que recibié de parte del médico sobre su problema de salud y los
resultados o andlisis practicados; s6lo se muestra un nivel mas favorable para
la satisfaccion en la explicacion que reciben los pacientes sobre
medicamentos y el tratamiento que recibiran. Los resultados convergen con
lo establecido por Cérdova et al., quien indica que el 28% de pacientes se

siente insatisfecho por la falta de claridad en la explicacion del personal.

Mientras que, dichos resultados difieren de lo precisado por Visurraga, quien
determina que la fiabilidad en el servicio brindado cuenta con satisfaccién en
el 76% de pacientes; lo mismo que Boza, quien asegura que los evaluados se
sienten satisfechos en la dimension fiabilidad con el 76,25%, asi como,
Delgado con un 54%; siendo que los usuarios del servicio manifiestan

comprender las explicaciones desarrolladas por el personal médico.

En la tabla 4:

Respecto a la dimensién capacidad de respuesta en el servicio de consulta
externa, la mayoria de pacientes se muestran insatisfechos, ello como
consecuencia de atencion poco eficiente en el médulo SIS, en el analisis de
laboratorio, en los exadmenes radiologicos y principalmente en farmacia. Ello
se asemeja a los resultados obtenidos por Hernandez et al., quienes
establecen que sélo un 19,3% se encuentran satisfechos con el modulo de

atencion; similar a Vasquez; similar a Febres y Mercado, los que aseveran
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que la dimension capacidad de respuesta presenta un 55% de insatisfaccion;
por lo que, puede asumirse que la atencion en admisién o el alguno de los

procesos subsecuentes no cumplioé con la expectativa del paciente.

Por el contrario, lo desarrollado previamente difiere a lo manifestado por
Burgos, quien determina altos niveles de satisfaccion respecto a la capacidad
de respuesta, segun el 96%; similar a Novoa, para quien la mayoria de
pacientes se manifiesta satisfecho con los examenes practicados; lo mismo
que, Anahua quien logra establecer un alto nivel de satisfaccion con la

capacidad de respuesta de acuerdo con el 95% de evaluados.

En lo que respecta a la capacidad de respuesta en el servicio de emergencia,
la mayoria de pacientes se muestran insatisfechos, principalmente con la
atencion en farmacia, en laboratorio y en los examenes radiolégicos; asi
como, por la atencién en el médulo SIS. Ello se asemeja a lo precisado por
Cordova et al., quien afirma que la mayoria de pacientes se muestran
insatisfechos con la atencién en farmacia y por la atenciéon en el modulo;
concordante a la vez con Cabello y Chirinos, quienes sostienen que la mayoria
de evaluados se sienten insatisfechos por la demora de atencion en farmacia
segun el 78,6%, mientras que, la atencién en el médulo SIS y en caja, genera

mucha insatisfaccion en el 71,6% de pacientes.

Ello difiere de lo establecido por Visurraga, para quién la mayoria de
evaluados se mostro satisfecho con la capacidad de respuesta, lo mismo que,
Boza, en ambos casos mas del 60% de evaluados precisan sentirse
satisfechos. Ademas, para Delgado, el 50% estuvo satisfecho con la

capacidad de respuesta evidenciada en el servicio de salud.

En la tabla 5:

Respecto a la dimension seguridad en el servicio de consulta externa, la
mayoria se mostrd satisfecho, principalmente en lo relativo a la privacidad en
el consultorio que le brind6 el médico, en los examenes minuciosos que le

realizaron y en la confianza que le inspiré el médico que le atendio.
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Ello se asemeja a lo determinado por Burgos, para quien un 78% de pacientes
esta satisfecho con la seguridad que recibe en el servicio de salud; lo mismo
que Anahua, para quien el 97,5% de pacientes aduce sentir satisfaccion en lo
relativo a la dimension seguridad, manifestada principalmente en la confianza
inspirada por el profesional de la salud. Siendo asi también para Oloya, quien
aduce que el 56% se encuentra muy satisfecho con la seguridad que recibe, lo
gue resulta consecuente con la confianza en el servicio prestado y la privacidad

durante su atencion.

Por el contrario, los resultados obtenidos presentan diferencias con el estudio
de Vasquez, en lo que respecta a la confianza en el especialista, donde se
obtuvo un 55% de pacientes medianamente satisfechos. Asimismo, Bernal et
al. sostienen que el 52% estan poco satisfechos respecto a la seguridad del
servicio, siendo el principal elemento de insatisfaccion la falta de minuciosidad

en los exdmenes practicados.

Respecto a la dimension seguridad en el servicio de emergencia, la mayoria
se encontré insatisfecho, ello a causa del tiempo que le brindaron para atender
sus consultas y dudas, asi como, porque los examenes que les practicaron no
fueron completos ni minuciosos; sin embargo, la mayoria manifesté su
satisfaccion con la privacidad que tuvo durante su atencion. Ello se asemeja
al estudio de Visurraga, donde el 79,25% se siente poco satisfecho en lo
relativo a la seguridad, vinculado a la falta de confianza que trasmite el

médico.

Por otro lado, difiere de los resultados de Anahua, quien obtiene que la
dimension de seguridad alcanzé satisfaccion en el 97,5% de evaluados; lo
mismo que, Boza, donde el 66,8% estuvo muy satisfecho con la seguridad
recibida; asi como, Delgado con un 53,2%; lo que refiere, que los examenes

fisicos realizados presentan la minuciosidad necesaria.

En la tabla 6:

Respecto a la dimensidon empatia en el servicio de consulta externa, la

mayoria de evaluados muestra su insatisfaccion, principalmente a causa de
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la falta de interés en el médico por lograr una solucién a los problemas de
salud del paciente y por las demoras que se presentan para atender a los

pacientes segun la programacion realizada.

Lo precisado presenta similitudes con el estudio de Pacheco, quien determina
un grado de satisfaccion bajo en lo que respecta a la empatia en el trato de
los profesionales durante la atencion al paciente. Asimismo, Cueva, determina
que la carente empatia se manifiesta por insatisfaccién en el trato recibido,
segun el 42,5%. También, concuerda con lo aseverado por Vasquez, quien
determina que la poca satisfaccion de los usuarios se produce a causa del

tiempo de espera elevado para ser atendidos.

Por el contrario, difiere de los resultados obtenidos por Anahua, quien
establece que la empatia alcanz6 un nivel favorable de satisfaccién en el
92,7% de pacientes; lo mismo que Febres y Mer, quienes determinan niveles
de satisfaccion favorables en la empatia del personal segun el 80,3% de
pacientes, siendo un elemento importante la predisposicion por brindar el
tiempo necesario para absolver las consultas del paciente y mostrar interés

en brindar una solucién a su problema de salud.

Respecto a la dimensién empatia en el servicio de emergencia, la mayor parte
de pacientes se encontro insatisfecho, ello producto del trato que recibio, de
la falta de interés para solucionar la emergenciay por la explicacion que recibe

acerca de su problema de salud.

Lo precisado concuerda con Novoa, quien asevera que la insatisfaccion del
paciente respecto a la empatia supera el 60% de evaluados. De igual manera
Cabello y Chirinos, quienes sostienen que el trato inadecuado del personal

provoca insatisfaccion en el paciente, con una cantidad cercana al 63%.

Por el contrario, difiere de los resultados obtenidos por Visurraga, quien
determina niveles adecuados de satisfaccion respecto a la empatia en el trato
al paciente; lo mismo que Delgado, quien sostiene que la mayoria de
evaluados se mostrd satisfecho segun el 53,2; ello se sustenta en la actitud

favorable del personal médico, que exterioriza amabilidad e interés por el
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problema de salud que agobia al paciente, ademas de respetar los horarios

programados.

En la tabla 7:

Respecto a la dimension aspectos tangibles en el servicio de consulta externa,
la mayoria de evaluados presenta niveles adecuados de satisfaccion, lo cual
se sustenta en la presencia de letreros, carteles y flechas que brindan
orientacion al paciente; asi como, la existencia de espacios cémodos y
limpios, ademas de la disponibilidad de equipos y materiales requeridos para

atender al paciente de manera adecuada.

Lo precisado, se asemeja a los resultados obtenidos por Anahua, quien
establece altos niveles de satisfaccién segun el 65% de evaluados. Asimismo,
Vargas determina resultados similares en relacion a los elementos tangibles,
donde la infraestructura del servicio, el personal y los dispositivos utilizados

permitiendo determinar la satisfaccion en el 97% de usuarios.

Por el contrario, difieren con Febres y Mercado, quienes obtuvieron un grado
de insatisfaccién en los aspectos tangibles en el 57% de pacientes, por
considerar que los elementos utilizados en el servicio no reunen las

condiciones necesarias para alcanzar calidad en la atencion.

Por otro lado, en el servicio de emergencia se determina que la mayoria de
pacientes se muestra satisfecho con los aspectos tangibles del servicio que
reciben, considerando la importancia de contar con letreros, carteles y flechas
que brindan orientacién al paciente, la sala de espera espaciosa, limpia y
comoda, ademas de la presencia de personal para orientacion adecuada al

paciente durante su atencién.

Dichos resultados son concurrentes con lo precisado por Visurraga, quien
determina que el 74,96% de pacientes se encuentran satisfechos con los
aspectos tangibles del servicio de salud; referido a los equipos, ambientes y
personal que presta el servicio, aportando las condiciones necesarias para la

calidad de atencion.
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Por el contrario, segun el estudio de Delgado el 55,85% esta insatisfecho con

los aspectos tangibles del servicio; asimismo, Boza asevera que sélo el 50%

de pacientes se mostro satisfecho con la dimensién de aspectos tangibles,

donde concurren elementos relativos a los equipos utilizados y la

infraestructura hospitalaria que deben mejorarse para atender a la demanda

de calidad en el servicio.

VI.

CONCLUSIONES

Mas de la mitad de los usuarios externos mostraron una satisfaccion
global en la Consulta externa, mientras que en la Emergencia fue
mayor la insatisfaccion.

Entre las caracteristicas epidemioldgicas de los usuarios externos
atendidos, el mayor porcentaje correspondieron al sexo femenino,
edad de 19 a 30 afios y tener educacion secundaria.

Respecto a la dimension fiabilidad, en la Consulta externa se
determina que la mitad de usuarios se mostré6 satisfecho,
principalmente en lo relativo a la explicacién recibida por el médico;
mientras que, en Emergencia se determina que un poco mas de la
mitad de usuarios precisé sentirse insatisfecho, siendo inadecuada la
explicacion del médico sobre su problema de salud y el procedimiento
a seqguir para resolverlo.

Respecto a la dimension capacidad de respuesta, en la Consulta
externa se determina que la mayoria de usuarios manifiestan sentirse
insatisfechos, prevalentemente en lo relativo al analisis de laboratorio;
por otro lado, en Emergencia se determina que un poco mas de la
mitad de usuarios se mostré insatisfecho, destacando el deficiente
servicio brindado para el analisis de laboratorio y atencion en farmacia.
Respecto a la dimensién seguridad, en la Consulta externa se
determina que la mayoria de usuarios se manifiestan satisfechos,
debido a la existencia de privacidad en el consultorio de atencién; por

otro lado, en Emergencia se determina que un poco mas de la mitad
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VII.

de usuarios se mostraron satisfechos, destacando que el servicio
brindado considera examenes minuciosos para determinar el
problema de salud que presentan.

Respecto a la dimensién empatia, en la Consulta externa se determina
gue la mayor parte de usuarios se encuentra insatisfecho, a causa
principalmente de la atencién fuera del horario programado; por otro
lado, en Emergencia se determina que la mayoria de usuarios se
mostraron insatisfechos, porque los médicos no mostraron interés en
solucionar sus problemas de salud.

Respecto a la dimensién aspectos tangibles, en la Consulta externa se
determina que la mayoria de usuarios se siente satisfechos,
considerando que los ambientes limpios y cémodos favorecen al
servicio recibido; por otro lado, en Emergencia se determina que la
mayoria de usuarios se mostraron satisfechos, determinando que la
presencia de letreros y material de orientaciébn al paciente aporta

positivamente en su atencion.

RECOMENDACIONES:

A los directivos responsables del Hospital Distrital Jerusalén de la
Esperanza, implementar una propuesta de mejora, que permita
incrementar la calidad percibida en los servicios de consultar externa
y emergencia, lo que acarrea un incremento en el nivel de satisfaccién
en los usuarios de los servicios en todas sus dimensiones. En el
servicio de consulta externa dar prioridad a la dimension seguridad,
asi mismo a la dimension aspectos tangibles y en los servicios de
emergencia con énfasis en la dimensién empatia.

Se debe orientar a los profesionales sanitarios que se desempefian en
el Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza acerca de la importancia
de trabajar por la salud del projimo y el cuidado de la persona, ademas
de concientizar a la poblacion acerca de la importancia de exigir una

buena atencion y el trato respetuoso del personal de salud.
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ANEXOS:

Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion:

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL | OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Problema de salud 1 Nominal
Fiabilidad Tratamiento del problema 2
Analisis o procedimientos 3
L isfaccion del post atencion
a saps accion de Rapidez en médulo 4 Nominal
usuario es un —
indicador de _ Atencion S
calidad acerca de | Es el Capaadaotl de Rapidez en Laboratorio 6
i6 . respuesta
la atencion cumplimiento - por P Rapidez en Radiologia 7
prestada parte del Sistema Ranid = . 3
. apidez en Farmacia
SATISFACCION ?eneralm-eme €N |de  Salud :
0s servicios de | partiendo de las . 9 Nominal
DEL USUARIO - Privacidad
EXTERNO S?.lUd. Conocer el expectativas del
”'V?' d(.e, usuario en Seguridad Minuciosidad 10
satisfaccion relacion a los
permitirét servicios que Confianza 11
desarrE)IIar una | ofrece Respeto 12 Nominal
atencion de -
. Tiempo de consulta 13
calidad en el E . Vuesta de nteré 14
sistema de salud. mpatia ues_ a de Interes
Horario programado 15
Orden programado 16
Aspectos Ambiente y personal 17,18,19 Nominal
tangibles Equipos 20
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Anexo 2. Instrumento de Evaluacion:

URL DEL CUESTIONARIO VIRTUAL ELABORADO EN GOOGLE
FORMULARIOS
https://docs.google.com/forms/d/1TIkahcUXDYOfIkNYGCRTOAOG6UyG64DZh2

CIAGIM2jxU/edit

CUESTIONARIO: “Satisfaccion del usuario externo en servicios de consulta
externa y emergencia del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo
2022”

Soy Luis Enrique Lauri Ponte, Bachiller de Medicina de la Universidad César
Vallejo, el objetivo general de esta investigacion es: "Determinar el nivel de
satisfaccion del usuario externo en servicios de consulta externa y emergencia
del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022". Se le agradece su
participacion.
+ Condicion del usuario:

Acompanante o familiar.

Usuario.
* Edad del encuestado:

19 - 30.

31 -40.

41 — 50.

51 - 60.

Mayor de 60.

e Sexo:
Femenino.

Masculino.

* Nivel de Estudios:
Primaria.

Secundaria.
Superior Técnico.

Superior Universitario.
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* Tipo de seguro por el cual se atiende:

SIS.
SOAT.

» Servicio en el que fue atendido :

Consulta externa.

Emergencia.

Escala para medir los indicadores

le realizaran?

DIMEN- VALORES
SIONES INDICADORES
Fiabilidad 2 3
¢ Usted comprendié la explicacion que el médico
1 le brind6 sobre su problema de salud o resultado
de su atencion?
¢ Usted comprendid la explicacion que le brind6 el
2 médico sobre el tratamiento que recibira: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos?
¢ Usted comprendié la explicacion que el médico
3 le brind6 sobre los procedimientos o analisis que

Capacidad de Respuesta

¢La atencion en caja o en el modulo de admisién

4 del SIS fue rapida?
¢ El personal de informes le orientd y explicé de

5 manera clara y adecuada sobre los pasos o
tramites para la atencién en consulta externa?

5 ¢La atencion para tomarse andlisis de laboratorio
fue rapida?

7 ¢La atencion para tomarse examenes radiolégicos
fue rgpida?

8 ¢La atencion en farmacia fue rapida?

Seguridad
¢ Se respeto su privacidad durante su atencion en

9 el consultorio?
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¢ El médico le realiz6 un examen fisico completo y
10 minucioso por el problema de salud por el cual fue
atendido?
11 ¢ El médico que le atendio le inspir6é confianza?
Empatia
12 ¢El personal de consulta externa le traté con
amabilidad, respeto y paciencia?
¢El médico le brindé el tiempo necesario para
13 contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud?
SEl médico que le atendi®é mostré interés en
14 solucionar su problema de salud?
15 ¢El médico le atendi6 en el horario programado?
16 ¢Su  atencion  se  realiz6 respetando la
programacion en el orden de llegada?
Aspectos tangibles
17 ¢cLos carteles, letreros y flechas le parecen
adecuados para orientar a los pacientes?
18 ¢cLa consulta externa contd con personal para
informar y orientar a los pacientes?
19 ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron
limpios y fueron cémodos?
¢Los  consultorios  contaron con  equipos
20 disponibles y materiales necesarios para su
atencion?
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Anexo 3. Calculo del tamafio de muestra:

z’pgN
e*(N-1) + 2%pq

n=

Donde: n = Tamafio de muestra p = Probabilidad de que se dé un buen
servicio 0.09 q = Proporcion de usuarios que se espera estén satisfechos
(1 — p) =0.90 e = Error estandar de 0.05

z = Unidad de error para el intervalo de confianza 95% es de 1.96 N =
Poblacién conformada por los usuarios de los servicios de consulta

externa y emergencias, que corresponde a 368.

1.96%x 0.09 x 0.91 x 368

n=
0.05%(368-1) + 1.962 x 0.09 x 0.91

n=93.97n=94
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ﬁ Universidad César Vallejo FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS

CONSENTIMIENTO INFORMADO
INSTITUCION: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO — FILIAL TRUJILLO

INVESTIGADOR: LUIS LAURI PONTE

TITULO DE LA INVESTIGACION: SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN SERVICIOS DE
CONSULTA EXTERNA Y EMERGENCIA DEL HOSPITAL DISTRITAL JERUSALEN DE LA

ESPERANZA MAYO 2022

PROPOSITO DEL ESTUDIO: Estamos invitando a usted a participar en el presente estudio (el
titulo puede leerlo en la parte superlor) con fines de investigacidn,

PROCEDIMIENTOS: Si usted acepta participar en este estudio se le solicitard brindar su
nimero telefénico y sus datos para poder enviarle el instrumento de evaluacién via

WhatsApp.
RIESGOS: Usted no estara expuesto(a) a ningdn tipo de riesgo en el presente estudio,

BENEFICIOS: Los beneficios del presente estudio no seran directamente para usted, pero le
permitird al investigador ser autor de un antecedente que serd usado para investigaciones
futuras,

si usted desea comunlcarse con el investigador para conocer los resultados del presente
estudio puede hacerlo via telefénica al 997 175 301.

COSTOS E INCENTIDOS: Participar en el presente estudic no tiene ningln costo. Asi mismo
NO RECIBIRA NINGURM INCENTIVO ECONOMICO ni de otra indale,

CONFIDENCIALIDAD: Se garantiza que sus resultados serdn utilizados con absoluta
confidencialidad, ninguna persana, excepto el investigador tendrd acceso a ella. Su nombre
no sera revelado en la presentacion de resuitados ni en alguna publicacian.

USO DE LA INFORMACION OBTENIDA: Los resultados de la presente investigacion seran
conservados durante un periodo de 5 afios para que de esa manera dichos datos puedan
ser utllizados como antecedentes en futuras Investigaciones relacionadas,

CONSENTIMIENTO

He escuchado 2 explicacidn del investigador y he leido ¢l presente documento por lo que
ACEPTO voluntariamente a participar en este estudio.

Investigador
Laurl Ponte Luis Enrique
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Anexo 4. Validez y confiabilidad de los instrumentos:
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE .. 3(&5&?&0& ........ éﬁ'&. \JSNCLQQ.....Q.%\Q(Y\Q

........................

’ DIMENSIONE [ N'J Items
S

Pertinenci [Relevancia® Claridad? Sugerencias \
| _DIMENSION1 | Si_ | No | Si [ Ne | si | No |
sUsted comprendié la explicacién que el médico le brindé
/ / sobre su problema de salud o resultado de su atencién? L X * \
cUsted comprendié la explicacion que le brindé el médico
Fiabilidad / 2 / sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis | « % s \
v efectos adversos?
/ $ /(,Us(ed comprendié la explicacién que el médico le brindd ¥ ¥ ¥ \
sobre los procedimientos o analisis que le realizaran?
DIMENSION2 | Si No Si No Si No |
‘ ;La atencién en caja o en el mddulo de admisién del SIS fue
/ l répida? ¥ i {5 \
.El personal de informes le orienté y explicé de manera clara
Capac:dad y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién en P £ % \
Respues ta consulta externa?
6 [ ¢La atencién para tomarse analisis de laboratorio fue rapida? * ¥ ¥
7 [ ¢La atencién para tomarse exdmenes radioldgicos fue rapida? 7 % R
[ ] ¢La atencién en farmacia fue rapida? * A %
DIMENSION3 | Si No Si No Si No
.Se respeté su privacidad durante su atencién en el ¥
/ consultorio? I8 7( i
Seguridad 0 ¢El médico le realizé un examen fisico completo y minucioso \
por el probiema de salud por el cual fue atendido? S * L
[ 11 | ;EI médico que le atendié le inspird confianza? K ¥
AENSION 4 ] Si No Si No Si No
(El personal de consulta externa le traté con amabilidad,
impatia | 12 | respeto y paciencia X A
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LEl medico le brindé el tiempo necesario parn contestar sus X ” ¥
/ f = {dudas o preguntas sobre su problema de salud?
El médico que le atendid mostrd interés en solucionar su ;
' ' 14 {pmblema de salud? r N X
|
x I'15 | LEI médico le atendié en el horario programada? “ ¥ *
|! % :Su atencion se realizo respetando la programacion en el X % ‘
] orden de llegada? X ‘
DIMENSIONS | Si | No | SI | No | SI | No
f (Los cancles. letreros y flechas le parecen adecuados para £ %
orientar a los pacicntes? X
cLa consulta externa contd con personal para informar y 4 ¥
Aspectos orientar a los pacientes? *
tangibles iLos consultorios contaron con equipos disponibles y | |
materiales necesarios para su atencién? i r X
4% SEl consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
fueron comodos? * ¥ X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ )
Apellidos y nombres del juez validador. ......... Z Qtﬂﬂﬁ&.....,z.gﬁ'gg......SOX‘S«%?: ................ S
Especialidad del validador:...... }ali...... Cti’ﬁ“«(\O ...................................................................... Brecty, oo !
|
s AR = R 01 de Junio del 2022 |
“Relevancia: £1 item es apropiado para representar a compenente o
dimension especifica del constructo \
W:&mmmmmammumma
conaso, exacto y diracio l‘
. Alberio )| Zamora Larres
Nota. Suficiencia. se dios suficencia cuando los ilems planteados b MEDICO CIRUJANO
son suficientas para medir 13 dimensian m_’ v
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ..... SATISEACCION. | (kL. NARAQ.. EXTERAN. ... o
% ] ttams hnu:nci levanciai | Claridad® \
oM 1 N 5i
: P,Uued comprendié la explicacidén que el médico le brindd . : \
sobre su problema de salud o resultado de su atencién? * f ¥ \
¢Usted comprendid la explicacion que le brindd el médico
Fiabilidad | 2 | sobre el tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis ¥ X
y efectos adversos? L
3 (Usted comprendio la explicacion que el médico le brindé
sobre los procedimientos o andlisis que le realizordn? ¥ %
DIMENSION 2 Si | No | Si | No | si | Ne |
2 ¢La atencion en caja o en el médulo de admision del SIS fue
ripida? ¥ * ¥
LEI personal de informes le orientd y explico de manera clara
Capacidad | g |y adecuada sobre los pasos o trdmites para la atencién en | X X K
Rn::nh consulta externa?
6 | .La atencién para tomarse anilisis de laboratorio fue ripida? | % - ¥ \
7 | ¢La atencion para tomarse exdmenes radiologicos fue ripida? | ¥ * ¥ \
8 | ;Laatencién en farmacia fue ripida? r 3 X iy
DIMENSION 3 Si | No| Si | No | SI \
(Se respetd su privacidad durante su atencién en el X J
g consultorio? * F
Seguridad (El médico le realizé un examen fisico completo y minucioso
1 dido? ¥ ¥ r
por el problema de salud por el cual fue atendido
11 | (El médico que le atendid le inspird confianza? ¥ v % \
4 Si No Si No Si ‘1
(El personal de consulta externa le tratd con amabilidad, X
Empatia j 12 | respeto y paciencia ¥ *




{' s (El médico le brindd ¢l tiempo necesario para contestar sus * ¥ < 1 | j
dudas o preguntas sobre su problema de salud?
(El médico que le atendié mostrd interés en solucionar su
14 | problema de salud? ¥ ¥ ¥ j
15 | (EI médico le atendio en el horario programado? %~ S + \
18 ;Su atencion se realizé respetando la programacion en el \
orden de llegada? e ¥
DIMENSION Si | No | Si | No | Si [ No |
(Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para X
17 ) ¢
orientar a los pacientes? * X *
" (La consulta externa conté con personal para informar y J
Aspectos orientar a los pacientes? ¥ ¥ r
tangibles & (Los consultorios contaron con equipos disponibles y X J
materiales necesarios para su atencién? X T
(El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y X *
i fueron cémodos? I

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Lavs_ Spunps, Hanee

Apellidos y nombres del juez validador. .........A= %
Especialidad del validador:....... M?PICQQ&QIRNQ

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [¥ ]

01 de Junio del 2022

'Pertinencia:El llem corresponde al concepto tedrico formulado,
IRelovancla: El item es apropiado para representar a componente o

dimension especifica del constucto '
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es MEDICO - CIRU JM“"
conciso, exaclo y directo c .. Ty

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficienles para medir la dimensién




Anexo 5. Autorizacidn de aplicacion del instrumento

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"
Trujillo, 19 de mayo del 2022

OFICIO N° 0038- 2022/ UCV-VA-P23/DE
SR.
DR. SEGUNDO ERNESTO COLLAVE CARRANZA

Director del Hospital Distrital Jerusalén - La Esperanza
Presente. -

ASUNTO: SOLICITO PERMISO PARA EJECUCION DE PROYECTO
DE INVESTIGACION

Es grato dirigirme a Ud. a través del presente, para expresarle nuestro cordial saludo a
nombre de la Escuela de Medicina y el mio propio; y a la vez manifestar que el estudiante LUIS
ENRIQUE LAURI PONTE, le corresponde iniciar el desarrollo de su Proyecto de Investigacion
titulado ""SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN SERVICIOS DE CONSULTA EXTERNA Y
EMERGENCIA DEL HOSPITAL DISTRITAL JERUSALEN DE LA ESPERANZA MAYO 2022™.

En ese sentido, se solicita a su digno despacho brindar el permiso correspondiente al

alumno en mencién para que realice encuesta en la sede Hospitalaria que usted dirige.

Agradeciendo de antemano vuestra atencion y sin otro particular, me suscribo de Usted no

sin antes manifestarie mis sentimientos de consideracion personal.

Atentamente,

Ce Archivo
UCV, licenciad 4 MAY 9 A ‘
ok lesdndspnie 23 MAND 2022 o=
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Anexo 6. Grafico de los resultados:

Gréfico 01. Nivel de satisfaccidon global segun SERVQUAL del usuario

externo en servicios de consulta externa y emergencia del Hospital

Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.
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Grafico 02. Caracteristicas epidemiologicas del usuario externo en
servicios de consulta externa y emergencia del Hospital Distrital Jerusalén

de la Esperanza, Mayo 2022.
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Nivel de Estudios de los Pacientes Atendidos (%)
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Gréafico 03. Nivel de satisfaccidon del usuario externo respecto a la
dimension fiabilidad en servicios de consulta externa y emergencia del

Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.
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Gréafico 04. Nivel de satisfaccion del usuario externo respecto a la
dimension capacidad de respuesta en servicios de consulta externa y

emergencia del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.
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Capacidad de Respuesta en Emergencia (%)
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Gréafico 05. Nivel de satisfaccion del usuario externo respecto a la
dimension de seguridad en servicios de consulta externa y emergencia

del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.
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Seguridad en Emergencia (%)
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Gréafico 06. Nivel de satisfaccion del usuario externo respecto a la
dimension empatia en servicios de consulta externa y emergencia del

Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.
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Gréafico 07. Nivel de satisfaccidon del usuario externo respecto a la

Empatia en Emergencia(%)
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emergencia del Hospital Distrital Jerusalén de la Esperanza, Mayo 2022.
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Anexo 7. Evidencias en el establecimiento:
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE MEDICINA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CORREA ARANGOITIA ALEJANDRO EDUARDO, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS DE LA SALUD de la escuela profesional de MEDICINA de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - TRUJILLO, asesor de Tesis Completa titulada: "SATISFACCION
DEL USUARIO EXTERNO EN SERVICIOS DE CONSULTA EXTERNA Y EMERGENCIA
DEL HOSPITAL DISTRITAL JERUSALEN DE LA ESPERANZA MAYO 2022", cuyo autor
es LAURI PONTE LUIS ENRIQUE, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 14.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

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

TRUJILLO, 13 de Marzo del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CORREA ARANGOITIA ALEJANDRO EDUARDO Firmado electrénicamente
DNI: 21420270 por: ACORREAA el 14-03-
ORCID: 0000-0001-9171-1091 2023 10:00:55

Cddigo documento Trilce: TRI - 0536463
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