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Presentacién

Sefores miembros del Jurado:

El presente trabajo de investigacion titulado “Calidad en los Servicios de Salud
desde la perspectiva del paciente en la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza 2015, para optar el grado de Magister en Gestidon
Pulblica, tuvo como objetivo principal el determinar el nivel en la calidad de los
servicios de salud que se ofrecen en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza, y
dentro de él, una de las unidades mas criticas y especializadas, como es, la unidad
de cuidados intensivos coronarios, dado del alto nivel de profesionalismo que se
requiere del personal de las ciencias médicas, asi como de los equipos sofisticados
necesarios y los insumos onerosos que representa su tratamiento quirdrgico y el

post operatorio.

La investigacién ha tenido como finalidad analizar o describir la percepcién del
paciente, determinado si la calidad del servicio de atencion médica, procedimientos
e intervenciones quirdrgicas, fueron satisfactorias o insatisfactorias en cada una
de las atenciones, desde su ingreso hasta su retiro del Hospital; para luego
plantear las recomendaciones de manera tal, que la Direccién del Hospital pueda
tomar las medidas correctivas del caso a efectos de alcanzar los objetivos de la

organizacion.

La metodologia seguida fue de tipo descriptiva, porque esta orientada al
conocimiento de la realidad como se presenta, para el presente trabajo hemos
tomado la realidad en la atencion médica hospitalaria en la unidad de cuidados

intensivos coronarios del Hospital Arzobispo Loayza.

La investigacién consta de seis capitulos estructuralmente interrelacionados en
forma secuencial determinados por la Universidad César Vallejo en su reglamento,

COmo son:

Capitulo I: Planteamiento del problema.

Capitulo II: Marco referencial.

Vi



Capitulo I11: Hipotesis y variables.
Capitulo 1V: Marco metodolégico.
Capitulo V: Resultados.

Capitulo VI: Discusion.

Espero que la cantidad de horas dedicadas a este trabajo, el empefio puesto de
manifiesto para el cumplimiento de los objetivos trazados, y el interés por
desarrollar un trabajo de calidad en el desarrollo de la investigacion sea valorada

y las apreciaciones las consideraré para enriquecer la presente investigacion.

Vii
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Resumen

La investigacion titulada: “Calidad en los servicios de salud, desde la perspectiva
del paciente, en la Unidad de Cuidados Intensivos Coronarios del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, 2015”, tuvo como objetivo general el de conocer el nivel de la
calidad del servicio de salud, las expectativas y la percepcion que ellos tienen sobre
el servicio que reciben. El estudio de investigacion fue de tipo descriptiva, se
realizd6 con el disefio descriptivo simple, el método utilizado fue descriptivo, la
poblacion de estudio estuvo conformada por 106 usuarios, calificados como
pacientes coronarios y una muestra representativa de 83 pacientes. Para la
recopilacion de datos se utilizo el cuestionario estandarizado de SERVQUAL, con
un nivel de confiablidad en la escala de Alfa de Cronbach de 0.93, con la finalidad
de establecer el nivel de la calidad de los servicios de salud.

Para este trabajo de investigacion, la calidad de los servicios de salud, ha sido
definida como la satisfaccion de las expectativas, del paciente, dicho de otra
manera, es el grado de concordancia entre sus expectativas de calidad en el
servicio de salud y la atencion recibida (percepcién); por ello, a través del
instrumento, hemos medido cada uno de las dimensiones para poder establecer
el nivel de la calidad en los servicios de salud que ofrece la Unidad de Cuidados
Intensivos Coronarios del el Hospital Nacional Arzobispo Loayza. .

En la presente investigacion, el nivel de percepcion en la calidad de servicio el
72%, manifestaron que es satisfactorios; mientras que el 28% dijeron que era
insatisfactoria. Por otro lado debemos decir que en la dimensién fiabilidad. Fue de
59% satisfactorio y 41% insatisfactorio. En la dimension aspectos tangibles fue de
65% satisfactorio y 35% insatisfactorio, En capacidad de respuesta el resultado fue
de 87% satisfactorio y 13% insatisfactorio. En la dimensién seguridad fue de 55%
satisfactorio y 45% insatisfactorio y por ultimo en la dimensién empatia fue 95%
satisfactorio y 5% insatisfactorio. En conclusion el nivel de calidad del servicio de
salud en la unidad de cuidados intensivos coronarios en el Hospital Nacional

Arzobispo Loayza es satisfactorio.

Palabras clave: Calidad de servicio, fiabilidad, aspectos tangibles, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia, expectativas y percepcion
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Abstract

The research on "Quality of Health Services from the patient's perspective, in the
coronary care unit of Hospital Nacional Arzobispo Loayza, 2015", had as its overall
objective to know the level of quality of the health service , expectations and the
perception they have about the service they receive. The research study was
descriptive, was conducted with the simple descriptive design, the method used
descriptive, the population consisted of 106 coronary patients and qualified as a
representative sample of 83 patients patients. To collect data, the standardized
SERVQUAL, with a confidence level in the range of Cronbach's Alpha of 0.93, in
order to establish the level of the quality of health services questionnaire was used.

For this research, the quality of health services, has been defined as meeting the
expectations of the patient, in other words, is the degree of agreement between their
expectations of quality in the health service and care received (perception);
therefore, through the instrument, we measured each dimensions in order to
establish the level of quality in health services offered by the Coronary Intensive
Care Unit of the National Hospital Loayza Archbishop.

In the present investigation, the level of perceived quality of service 72%, said they
are satisfactory; while 28% said it was unsatisfactory. On the other hand we must
say that the reliability dimension. It was 59% satisfactory and 41% unsatisfactory.
In the tangibles dimension was 65% satisfactory and 35% unsatisfactory
responsiveness in the result was 87% satisfactory and 13% unsatisfactory. On the
security dimension it was 55% satisfactory and 45% unsatisfactory and finally
empathy dimension was 95%, and 5% unsatisfactory satisfactory. In conclusion the
quality of health service in the coronary care unit at the National Hospital Loayza
Archbishop satisfactory

Keywords: Quality of service, reliability, tangibles, responsiveness, assurance,
empathy, expectations and perception.
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