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Presentacion
El estudio esta dirigido a mejorar la gestion en salud de las instituciones de salud
dentro del contexto de la calidad. El estudio lleva por titulo, "Nivel de satisfaccion
del usuario oncoldgico en el Servicio de Emergencia del Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas de Lima, Enero-2014 (INEN)", cuyo objetivo principal
es Determinar el nivel de satisfaccion del usuario oncologico del servicio de
emergencia del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas. El fin es mejorar
la gestion sanitaria de la demanda en el Servicio de Emergencia en el marco del
acceso, eficiencia y eficacia, por cuanto la mision del INEN de proteger, promover,
prevenir y garantizar la atencion integral del paciente oncologico, dando prioridad
a las personas de escasos recursos economicos. Asimismo, el estudio permitira
tener informacion de base, para posteriores estudios de calidad en gestion desde
el punto de vista de demanda. Para una mejor comprension la tesis esta
organizado de la siguiente manera; Capitulo I: denominado la introduccion, se
presenta los antecedentes y la fundamentacion cientifica, técnica o humanistica, la
justificacion, el problema y los objetivos. Capitulo Il: Marco Metodologico, que
presenta el tipo de estudio, las variables, la Operacionalizacion de variables, la
metodologia, los tipos de estudio disefio, la poblacién, muestra y muestreo, las

técnicas e instrumentos de recoleccién de datos y el método de analisis de datos.

En el Capitulo lll: contienen los Resultados, se presentan el andlisis descriptivo y
discusion del estudio. Alli se muestran los resultados, los cuadros y graficos del
estudio; En el Capitulo IV: Contiene las Conclusiones y Recomendaciones.

Asimismo, se presentan las referencias bibliograficas y anexos.
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Resumen

El objetivo principal del presente trabajo de investigacion fue el determinar el nivel de
satisfaccion del usuario oncolégico en el Servicio de Emergencia del Instituto Nacional de

Enfermedades Neoplasicas de Lima, Enero-2014.

La metodologia utilizada fue de tipo investigacion basica, disefio descriptivo y transversal.
Trescientos treinta y cinco pacientes fueron encuestados en el servicio de Emergencia del
INEN, seleccionados a través de muestreo aleatorio simple. Se utiliz6 el cuestionario
SERVQUAL modificado que evalta el nivel de satisfaccion del usuario mediante la

diferencia entre las expectativas y las percepciones.

Los resultados fueron el 65.4% de los pacientes fueron del sexo femenino; 65.4% entre 20
y 60 afos; 47% con instruccion superior, 56% eran pacientes continuadores y el 81%
tenian cobertura del seguro integral de salud. Encontramos en total 80.3% de
insatisfaccion global. Las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad de la calidad mostraron niveles de insatisfaccion del 59.9%,
78.06%, 60.9%, 57.4% y 53.1% respectivamente. Asimismo, se encontr6 un mayor
incremento de los niveles de insatisfaccién en la dimensién de capacidad de respuesta
(78.06%) al respecto y un grupo de pacientes satisfechos en la dimension tangibilidad
(46.9%). Concluyendo que en el servicio de Emergencia del INEN, existe insatisfaccion
global con el servicio en el 80.3% de los pacientes, mientras la satisfaccion solo se
encuentra en el 19,7%. Asimismo el nivel de satisfaccion estd relacionado con las
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad,
ademas la dimensién capacidad de respuesta tiene el mas alto nivel de insatisfaccion

(78.06%).

Palabras claves: percepcién, expectativa, satisfaccion



Abstract

The main objective of this research was to determine the level of user satisfaction
in oncology Emergency Service of the National Institute of Neoplasic Diseases

Lima, January 2014.

The methodology used was type basic research, descriptive and cross-sectional
design. Three hundred thirty-five patients were surveyed in the Emergency Service
of INEN, selected through simple random sampling. The modified SERVQUAL
questionnaire that assesses the level of user satisfaction by the difference between
expectations and perceptions was used.

The results were 65.4% of patients were female; 65.4% between 20 and 60 years;
47% with higher education, 56% were followers patients and 81% had full
coverage health insurance. We found a total of 80.3% overall dissatisfaction. The
dimensions of reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangibles quality
levels of dissatisfaction showed 59.9%, 78.06%, 60.9%, 57.4% and 53.1%
respectively. Also, a further increase in the levels of dissatisfaction in the
dimension of responsiveness (78.06%) was found thereon and a group of satisfied
patients tangibility dimension (46.9%). Concluding that the Emergency Service of
INEN, there is overall dissatisfaction with the service in 80.3% of patients, while
satisfaction is only found in 19.7%. Also the level of satisfaction is related to the
dimensions of reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangibles,
responsiveness addition dimension has the highest level of dissatisfaction
(78.06%).

Keywords: perception, expectation, satisfaction
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