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RESUMEN

El estudio “Maltrato del personal de salud: calidad de atencidon y satisfaccion del usuario en el
servicio de emergencias del hospital Regional — Cusco 2016.”, se realizd6 con el objetivo de
determinar la relacién entre las variables maltrato: calidad de atencidn y satisfaccion del usuario;
la poblacidn estuvo constituida por todos los usuarios mayores de edad que ingresaron en el
servicio el mes de agosto, que desearon participar del estudio firmando un consentimiento
informado; la Muestra es censal en cantidad de 21; como técnica de recoleccion se utilizé la
Entrevista, que sirvid para recolectar los datos respecto a las variables de esta investigacion. Como
instrumento se utilizé la metodologia SERVCUAL modificado para el servicio de emergencias el cual
propone la evaluacién de la calidad desde la perspectiva del usuario el modelo se presenta asi:
Calidad = Percepcidn — Expectativa.

Para la variable maltrato se elabord un cuestionario teniendo como referencia la clasificacién
propuesta por la Organizacion Panamericana de la Salud oficina regional de la Organizacidn
Mundial de la Salud y para satisfaccién se utilizé el cuestionario propuesto por Cantu H.

Se encontrd que el 43% tiene ente 18 a 30 ainos, el 52% son varones, el 48% tiene el nivel
secundario, el nivel de maltrato es bajo en 73.1 %, el nivel de calidad es medio en 50.6%, el 48.1%
se encuentra medianamente satisfecho, se determind que la distribucion es normal mediante
kolmogorob — smirnov y respecto a la variable calidad de atencién el grado de significancia
estadistica es mayor a 0.05 para la muestra aproximandose a 0.14 en razdn de ello podemos afirmar
que la hipétesis nula que indica que el nivel de calidad de atencién no es bajo se acepta por
consiguiente se rechaza la hipdtesis alterna que indica que el nivel de calidad de atencién es bajo.
En relacién al maltrato se observa que el nivel de significancia es mayor a 0.05 por tanto se acepta
la hipétesis nula que indica que el nivel de maltrato del personal de salud no es alto por consiguiente
se rechaza la hipdtesis alterna que indica que el nivel de maltrato del personal de salud es alto.
Mientras que para satisfaccion se observa que el grado de significancia estadistica es mayor al nivel
de significancia 0.05 por consiguiente se acepta la hipdtesis nula que indica que el nivel de
satisfaccion del usuario no es bajo por consiguiente se rechaza la hipdtesis alterna que indica que
El nivel de satisfaccion del usuario es bajo.

Al realizar la prueba de independencia mediante el Coeficiente de correlacién lineal de Pearson
entre calidad de atencidon y satisfacciéon del usuario se puede observar que existe correlacion
significativa negativa moderada y en cuanto a la correlacidn ente maltrato del personal de salud y
la variable satisfaccion del usuario es inversa y muy baja y al realizar la prueba de hipédtesis

mediante el chi — cuadrado con un nivel de riesgo del 0.05%, con grados de libertad de 9 y un valor



experimental de 8,048 se obtiene 16,9. Como 16,9 > 8,048 en conclusidon el maltrato no esta

relacionado a la calidad de atencién y satisfaccién en esta investigacion.

Palabras Clave:

Maltrato, calidad, satisfaccidn, servicios de salud, Emergencia, insatisfaccion.

Xi



ABSTRACT

The study "Abuse of health personnel: quality of care and user satisfaction in the emergency
department of the Regional hospital - Cusco 2016" was held in order to determine the relationship
between abuse, quality of care and user satisfaction Emergency service Cusco Regional hospital
2016; the population consisted of all users seniors who entered the service in August, who wished
to participate in the study by signing an informed consent; Sample is universal in amount of 21; as
the interview collection technique, which served to collect data on the variables of this research
was used. As an instrument for the amended emergency service which proposes the evaluation of
quality from the user perspective SERVCUAL methodology we were used the model looks like this:
Quality = Perception - Expectation. For abuse Variable one with reference questionnaire proposed
classification by the Pan American Health Organization Regional Office of the World Health
Organization and satisfaction was used proposed by Cantu H. questionnaire it found that 43% have
body was prepared 18-30 years, 52% were male, 48% have secondary level, the level of abuse is
low at 73.1%, the level of quality is average at 50.6%, 48.1% are moderately satisfied, it was
determined that the distribution is normal by Kolmogorov - Smirnov and respect to the variable
quality of care the null hypothesis that the level of quality of care is not in lower levels of the high
level is rejected. Variable immediately for abuse shows that the significance level is greater than
0.05 then the null hypothesis that the level of abuse of health personnel is not high is accepted.
While for satisfaction Sig (p value) is observed. It is higher than the 0.05 significance level the null
hypothesis thus indicating the level of user satisfaction is low is accepted. When performing the
test of independence by the coefficient of linear Pearson correlation between quality of care and
user satisfaction you are that the testing of independence by the coefficient of linear Pearson
correlation between quality of care and user satisfaction is that this is negative moderate, meaning
that as you increase the value of a variable decreases each other and between abuse of health
personnel and user satisfaction is negative and very low and shows that for maltreatment while
performing hypothesis testing by chi - square with a risk level of 0.05%, with 9 degrees of freedom
and an experimental value of 16.9 is obtained 8,048. As 16, 9 8,048 in conclusion abuse it is not
related to the quality of care and satisfaction in the emergency department of Cusco Regional

Hospital during the month of August 2016.

Keywords

Abuse, quality, satisfaction, Health services, Emergency, dissatisfaction
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