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RESUMEN

Se realizd un estudio de investigacion titulado “Calidad de atencion y satisfaccion del
usuario atendido en el Servicio de Emergencia de Clinica Limatambo 2018”, lograndose
como objetivo demostrar que la calidad de atencion favorece a la satisfaccion del usuario
atendido en el servicio de emergencia de Clinica Limatambo 2018, asimismo, se empleo
el método no experimental, transversal y descriptivo, del mismo modo la muestra estuvo
conformada por 97 personas tanto como usuarios y acomparfantes de la citada clinica, la
técnica utilizada para la recoleccion de datos fue a través de una encuesta; y el
instrumento utilizado fue la escala Servqual. Los resultados han evidenciado que en el
servicio de emergencia de la Clinica Limatambo, se encuentran totalmente de acuerdo
en un 86.60% y de acuerdo con un 13.40% con respecto a la calidad de atencién recibida,
los usuarios y acompafiantes refirieron encontrarse satisfechos con la atencién recibida
con un 84.54%. Por lo tanto, la calidad de atencién esté relacionada con la satisfaccion
del usuario paciente en el servicio de emergencia de Clinica Limatambo 2018.

Palabras claves: Calidad de atencién, satisfaccion, fiabilidad, capacidad de respuesta,

empatia, seguridad, aspectos tangibles.



ABSTRACT

The present investigation entitled: "Quality of care and user satisfaction attended in the
Emergency Service of Clinic Limatambo 2018 ", to demonstrate that the quality of care
favors to the satisfaction of the user of the emergency service of Clinic Limatambo 2018,
in addition, the method non experimental, transversal and descriptive, in the same way
the sample consisted of 97 people as much as users and companions of the
aforementioned clinic, the technique used for data collection was through a survey; and
the instrument used was the scale Servqual. The results have shown that in the
emergency service of Clinic Limatambo, are completely in agreement on a 86.60% and
according to a 13.40% with respect to the quality of care received, users and companions
reported to be satisfied with the attention received with a 84.54%. Therefore, the quality
of care is related to the user's satisfaction patient in the emergency service of Clinic
Limatambo 2018.

Key words: Quality of care, satisfaction, reliability, responsiveness, empathy, security,

tangible aspects.
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INTRODUCCION

La calidad de atencidn en los servicios de emergencias es un tema sensible en todo tipo
de establecimiento de salud a nivel internacional en los ultimos tiempos la calidad de
atenciéon en el servicio de emergencia es cadtica debiéndose a la carencia de
profesionales especialistas, a las largas horas de esperas, sumandose a ello la
deficiencia en capacidad respuesta, el mal trato que recibe los pacientes por el personal

de salud.

Los acontecimientos sociales y econémicos han provocado variabilidad en cuanto
a la salud de la poblacion, convirtiéndola en uno de los ejes fundamentales de la politica.
Originando la implementacion de diferentes medidas dirigidas a lograr una atencion de
alta calidad en los servicios de Emergencia centrada en la satisfaccion del usuario o
cliente. Boza (2017, p.15)

En el Peru y en Cajamarca la calidad de atencion en el servicio de Emergencia de
salud es un problema que siempre esta presente en el dia a dia, por ello se han realizado
avances en lo relacionado a proyectos de mejora continua dandose mayor énfasis a la
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios. Existen en la actualidad multiples
problemas entre ellos tenemos la carencia de profesional especializados con respecto al
equipo basico de guardias en el servicio de Emergencia para las 24 horas, la deficiencia
en la capacidad de respuesta, dilatacion del tiempo en la prestacion de salud, falta de

empatia entre profesionales y pacientes

El usuario de ahora que acuden a los servicios de Emergencia de las diferentes
Entidades Prestadoras de Salud son mas conocedoras, mas selectivas, busca siempre
su satisfaccion, tiene mayor capacidad de eleccion, tiene mayor nivel de vida, etc. Por
esto se requiere hacer seguimiento al nivel de satisfaccion de los usuarios y su relacién

con la calidad de atencion.

Por ello esta investigacion tiene como objetivo demostrar que la calidad de

atencion favorece la satisfaccion del usuario atendido en el servicio de emergencia de

12



Clinica Limatambo mediante la aplicacion de la encuesta servqual, lo cual permitira tener
un indicador para implementar medidas correctivas a través de un plan de mejora para la
satisfaccion de sus clientes, siendo esto un pilar fundamental para poder continuar siendo
la entidad de salud privada con mayor afluencia en el departamento de Cajamarca

entendiendo que es una entidad prestadora de salud autosostenible.
La estructura de la tesis esta constituida de la siguiente manera:

Capitulo I: denominado PROBLEMA DE INVESTIGACION, trabajos previos,
teorias relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del estudio y

objetivos de la investigacion.

Capitulo II: denominado MARCO TEORICO, que es la base que sustenta la
presente investigacion incluye las teorias sobre calidad al igual que el concepto de
satisfaccion con sus respectivas dimensiones. También incluye el Marco Conceptual

respectivo.

Capitulo Ill: denominado MARCO METODOLOGICO, consigna la hipotesis,
variables, poblacién y muestra, técnica e instrumentos de recoleccion de datos, métodos

de analisis de los datos.

Capitulo 1V: Puntualiza el Analisis e Interpretacion de Resultados de la

investigacién utilizando tablas y graficos asi como la discusion de los mismos.

Se presentan las conclusiones, recomendaciones, Referencias y los Anexos.

13



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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Capitulo I. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del Problema

1.1.1 Internacional

Diario el Pais (2016) Colombia, Pefialosa hace conocer que existe emergencia sanitaria
en la ciudad Mayor de Bogota por un periodo de seis meses debido a la grave crisis que
afrontan los servicios de urgencias. Uno de los hospitales mas importantes de la zona
es el de Kennedy que a diario debe atender aproximadamente 200 pacientes con seis
meédicos disponibles y los usuarios deben esperar largas horas para ser atendidos por lo
cual no existe una buena calidad de atencién, puesto que no se cumple con los protocolos

establecidos segun su sistema de salud.

Revista Medisan (2016) Cuba, Serra public6 que en sus hospitales y centros de
atencion es imprescindible conocer el elevado costo que implica hacer las cosas mal,
repetir trabajos, corregir errores continuos y no evitar el despilfarro, Por ello se debe de
Ofrecer un servicio de calidad la cual va a brindar un progreso continuo, convirti€ndonos
en proveedores de estd a todos los niveles, teniendo en cuenta la capacidad de
respuesta, estados de animo, profesionalidad de nuestro personal, fiabilidad, credibilidad,
seguridad, accesibilidad, comunicacion, cortesia y amabilidad ya que en la actualidad se

observa deficiencia en estas dimensiones.

Diario Universia (2015) Puerto Rico, menciona que la atencion en salud en este pais
es compleja y de alto costo, la atencidén y la sensibilidad del personal médico se ve
influenciada segun el tipo de servicio médico con el que cuenta el usuario, otro problema
es las largas horas de espera para la atencion por especialista, los altos deducibles de
los planes médicos para cubrir los examenes auxiliares son algunas de las dificultades

gue se presentan. Al mismo tiempo los participantes mostraron mayor confianza en los

15



laboratorios clinicos, los médicos especialistas y el personal de enfermeria, mientras que

hospitales y el servicio en las salas de emergencia recibieron las puntuaciones mas bajas.

1.1.2 Nacional

Velasquez et al. (2015) Lima, mencionan que la calidad de atencion se ve influenciada
por los tiempos de espera puesto que actualmente el valor del tiempo es muy importante
ya que cada hora tiene un costo mayor, en el presente se evidencia que los tiempos de
espera en los establecimientos de salud son tiempos muertos que desfavorecen el
rendimiento de los individuos y por lo cual sus ingresos econémicos, también se hace
mencion que el nivel de satisfaccion que tiene los usuarios cuando acude a un
establecimiento de salud se ven influenciadas de gran manera en la calidad de la
atencion, fortuitamente el sector privado ha logrado el nivel de satisfaccion mas alto en
comparacion con los demas subsectores, lo ideal seria que la calidad de los servicios
pueda estar ratificar a través de sistemas de acreditacion en salud, mostrandose de
manera abierta y trasparente si realmente los establecimiento de salud publico o privado

proporcionen o no los estandares que garanticen la prestacion de los servicios. (p.17)

Diario Pera 21 (2017) Lima, Sausa refiere las denuncias de las usuarios por la mala
atencion que reciben en salud es una problematica de todo los dias. En las emergencias
de los nosocomios ya no es cosa nueva de encontrar personas internadas en sillas de
ruedas. Gente hacinada esperando atencién en las salas de esperas, pasillos cerrados
como si fueran sala de atencion, esto se ve también utilizando los bafios, laboratorios
convertidos en sala de recuperacion. Los usuarios pueden estar graves pero no son
atendidos por tramites burocraticos, El sistema de salud es caética ya que se vulneran
derechos, no hay camas, no hay medicamentos, la infraestructura no es la adecuaday el

equipamiento es ineficiente.

Diario el comercio (2014) Lima, Loo manifiesta que en caso se presente una
emergencia el 39% de la poblacion encuestada asiste a un puesto de salud, el 29%

prefiere ir a un hospital de Essalud y el 25% por establecimiento del Ministerio de salud.
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El motivo de esto es la carencia de establecimientos en lugares aislados y la congestion

en los hospitales con mayor resolucion.

1.1.3 Local

Segundo Aliaga (comunicado personal, 11 de agosto, 2014) Cajamarca, manifiesta
que la insatisfaccion en la atencién recibida en el servicio de emergencia de Essalud se
debe a la carencia de médicos para poder proporcionar un mejor servicio y asi hacer que
el asegurado se retire con un grado de mayor satisfacciéon también manifesté que en el
area de emergencia existe un 49.5% de satisfaccion dejando ver que mas del 50% no
esta satisfecho con el servicio que se presta.

Radioprograma del Peru (RPP, 2016) Cajamarca, publicaron que Asegurados de
Essalud denuncian constantemente la mala atencion percibida en el servicio de
Emergencia en donde el tiempo de espera es larga para poder ser atendidos, pues los
meédicos de turno, refieren deben de desocuparse de otras ocupaciones para poder
atender a los pacientes de la mencionada area, también refieren que los galenos no se
encuentran en sus puestos de trabajo ya que a veces los pacientes tienen que alzar la
voz pidiendo la presencia de un médico para ser atendidos y recién alli aparecié el médico
de turno y cuando aparece el profesional los evalian molestos y refirieren que solo le
calmaran el dolor y que esas atenciones no son emergencia y que deben ser atendidos

por consultorio externo.

Sanchez, L. (2018) Cajamarca, Clinica Limatambo es una instituciéon que desde hace 27
afios brinda servicio de Salud a la poblacibn de Cajamarca, cuenta con una
infraestructura moderna de 6 pisos, con equipamiento acreditado y personal de salud
especializado para consultorios externos, convirtiendose actualmente en la Clinica con
mayor demanda de pacientes, queriendo ser la Clinica de referencia del Norte del Peru,
brindando una atencion de calidad y lograr la satisfaccién de sus clientes, actualmente la
problematica que se puede percibir en la atencién en el servicio de emergencia se debe

a la falta de recurso especializados con respecto al equipo basico de guardias como

17



Ginecologo, Traumatologo, Emergenciologo, Pediatra, Médico Internista, Cirujano
General las 24 horas , la falta de la buena formacion de profesionales no médicos las
instituciones formadoras como las Universidades estan aceptando las practicas clinicas
con muy pocas horas con respecto a la segunda especializacion, demora en la atencion
de los pacientes graves por la falta de un sistema Pre-hospitalario en la region, recurso
econdmico de la poblacién, no aceptacion de pacientes graves por un grupo de personal
meédico del hospital regional de Cajamarca, EPS restringen exadmenes de apoyo al
diagnéstico de las atencion del paciente y conceptos preconcebidos de los usuarios ante

la atencion médica.

Esta investigacion nos sirve para resaltar que la calidad de atencion en el servicio de
Emergencia de clinica Limatambo, es 0 no aceptable y conocer el grado de satisfaccion
que percibe sus clientes en relaciébn con la prestacion brindada, siendo esto una
informacion de relevancia puesto que Clinica Limatambo como institucidn persigue ser la
entidad prestadora de salud privada con mayor demanda y aceptacion en el
departamento de Cajamarca y el norte del Perq, los resultados serviran para concretar

una propuesta de mejora continua

1.2 Formulaciéon del Problema

¢De qué manera la calidad de atencién favorece a la satisfaccion del usuario paciente

del servicio de Emergencia de Clinica Limatambo 20187

18



1.3 Justificacién del Estudio

Conveniencia

El estudio es provechoso porqué a través de él permitira establecer procesos de mejora
continua en el servicio de Emergencia de Clinica Limatambo logrando favorecer la calidad
de atencidn con el propésito de obtener la satisfaccion de sus clientes, siendo esto un
pilar fundamental para poder continuar siendo la entidad de salud privada con mayor
afluencia en el departamento de Cajamarca entendiendo que es una entidad prestadora

de salud autosostenible.

Justificacion social

La investigacion tiene un impacto social porque después de conocerse los resultados del
estudio el departamento gerencial de Clinica Limatambo tomara medidas correctivas en
los nudos criticos que se puedan encontrar para poder lograr la satisfaccion del usuario

ya que a través de ello se medira la calidad de atencion que brinda como institucion.

Justificacidn practica
El aporte practico estara centrado en la mejora continua de la atencion de calidad
brindada por la institucion con el fin de resaltar la satisfaccion de los usuarios como

también de sus trabajadores y como institucién misma.

Justificacion Teorica

La tesis expresard su valor tedrico en esta investigacion llenando el vacio en el
conocimiento cientifico porque nos permitird conocer el grado de satisfaccion de los
usuarios por la atencion de calidad recibida en el servicio de emergencia durante su
estadia, sirviendo para avalar la teoria a la que mas se asemeje, favoreciendo la conducta

de las variables o la correlacion entre ellas.

19



Justificacidbn metodoldgica

La unidad metodoldgica estara representada por un herramienta de recoleccién de datos
oportuno, validado por Ministerio de salud con la resolucién 527 -2011, logrando de esta
manera alcanzar resultados demostrados metodolégicamente que se utilizaran para

proximos estudios de investigacion.

1.4 Antecedentes
En contexto internacional

Castelo, Castelo y Rodriguez (2016) Ecuador, en un trabajo de investigacion titulado
satisfaccion de pacientes con atencion médica en emergencia del circuito de salud
integral Augusto Egas de la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas durante el primer
trimestre del 2015, el disefio del estudio fue descriptivo de corte transversal y la
conclusion fue que los pacientes atendidos en el servicio de emergencia se hayan

satisfecho con la atencién recibida por los profesionales de salud.

Este trabajo de investigacién nos sirve como modelo en donde podamos copiar las
estrategias que utilizan para brindar atenciéon de calidad logrando obtener la satisfaccion

de los usuarios.

Chavez y Molina (2015) San Salvador, realizaron un estudio de investigacion
Titulado Evaluacion de la calidad de atencion en salud mediante el modelo de Avedis
Donabedian, en el area de Emergencia del Hospital Paravida de Julio a Diciembre 2014,
utilizando un disefio descriptivo, concluyendo la satisfaccion de los usuarios que
consultan en el area de emergencia se relaciona con el nivel educativo, en donde los
usuarios tienden a evaluar la calidad de atencion a traves del trato que reciben por parte

del personal y no por la calidad misma es decir los procesos en si.

Esta investigacion nos ayuda para poder considerar que la calidad de atencion se
evalla a través del trato que recibe el usuario por el personal de salud logrando de esa

manera la satisfaccion.
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De los Angeles (2017) Nicaragua, describe en su trabajo de investigacion titulado
satisfaccion de los usuarios del servicio de hospitalizacién privada, sobre la calidad de
atencion recibida en el Hospital Militar Escuela Dr. Alejandro Davila Bolafios Managua
Febrero - Marzo 2017, utilizando un disefio descriptivo de corte transversal, concluyendo
que en las cinco dimensiones, de la calidad de atencion recibida, los usuarios del servicio
de hospitalizacion privada catalogaron como satisfactorio todas las dimensiones de
calidad, siendo la dimension de seguridad la catalogada con mayor nivel satisfaccion y la

dimensién de menor nivel de satisfaccion fue la de bienes perceptibles.

Este trabajo de investigacién nos sirve como modelo para guiarnos y comparar
con nuestros resultados de acuerdo a la variable de calidad de atencidn puesto que

concluye de manera favorable en la mayoria de las dimensiones.
En contexto nacional

Huerta (2015) Lima, en un estudio Titulado nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos
en el Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza Enero 2015, el
disefio que se utilizé fue cualitativo, descriptivo, transversal, concluyendo que el nivel de
satisfaccion total de los usuarios atendidos en el servicio de Emergencia del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza fue de 92.2 %, encontrandose los siguientes hallazgos con
respecto a la dimensién de fiabilidad que el 94,8% obtuvieron un nivel satisfactorio, por
consiguiente la dimensién de capacidad de respuesta fue 76.6%, con seguridad fue

89.6%, con empatia fue 89.6% y con respecto a lo tangibles fue 84.5%.

Esta investigacion nos ayuda a continuar con estos indicadores de satisfaccion
porque nos ayuda utilizar las técnicas que utilizan los profesionales que laboran en el

Hospital Arzobispo Loayza para conseguir una atencion de calidad.

Tuesta (2015) Moyobamba, en un estudio Titulado Calidad de atencién y
satisfaccion percibida por el usuario externo del servicio de emergencia en el Hospital II-
1 Moyobamba, el disefio fue descriptivo correlacional, concluyendo que la percepcion de

la calidad es regular con un 86,2%, es buena con un 9.9% y el 3.9% de pacientes
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refirieron que era mala, con respecto a la satisfaccion el 71,5 % respondieron estar
satisfecho con la atencion recibida, mientras que el 19.3 % manifestaron encontrarse

insatisfechos y el 9.1% muy satisfechos.

Esta investigacion nos permite utilizar el indicador para optimizar la calidad de
atencion en los servicios de emergencia para lograr una mejor satisfaccion del usuario al

utilizar estos servicios.

Herrera (2015) Lima, realiz6 un estudio de investigacion titulado factores
asociados a la calidad de atencién en el servicio de Emergencia Hospital Sergio Bernales,
estudio descriptivo con disefio no experimental, concluyendo que solo el 9.9% de la
poblacién encuestada manifestd haber quedado satisfecho con el servicio con respecto
a la fiabilidad tuvo un 12,4%, en seguridad un 11,8%, en empatia un 8,7%, los aspectos

tangibles un 8,6% y la capacidad de respuesta apenas 7,5%.

Esta investigacion nos ayuda para mejorar la calidad de atencion en los servicios
de emergencias en PerU, pues desde la percepcién de los usuarios la insatisfaccion es

alta.
En contexto local

Mejia (2014) Cajamarca, realiz6 un estudio Titulado Determinar la satisfaccion del usuario
externo del servicio de Emergencia del Hospital Regional de Cajamarca a través del
método Servqual el disefio fue descriptivo y propositivo en donde concluyeron que el
56.72% se encuentran insatisfechos con respecto a un 43.28% que estan satisfechos de
la atencion recibida.

Esta investigacion nos sirve para mejorar en la calidad de la atencion que se brinda
en el servicio de Emergencia del Hospital Regional de Cajamarca, logrando una mejor

aceptaciéon ante el usuario que utiliza este servicio.

Julcamoro y Teran (2017) Cajamarca, realizaron un estudio Titulado Nivel de

satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Emergencia del Hospital Regional

22



Docente de Cajamarca, el tipo de esta investigacion fue Corte transversal, descriptivo y
analitico, llegando a concluir que el nivel de satisfaccién obtuvo un 33,4% en la dimensién
de fiabilidad, 24,6% en la capacidad de respuesta, 37,5% en seguridad, 25,1% en
empatia, 36,7% en aspectos tangibles, observandose insatisfaccion en un 66,6% en la
dimension de fiabilidad, 75,4% en capacidad de respuesta 62,5% en seguridad, 74,9%

empatia, 63,3% aspectos tangibles.

Esta investigacion nos sirve para identificar los indicadores de insatisfaccion del
usuario en el servicio de emergencia relaciondndolo con la calidad de respuesta y la
empatia recibida por del personal de salud, por ello sugerimos que los profesionales
deben estar capacitados y entrenados para brindar una mejor respuesta a todos los casos
que se puedan presentar y a la vez brindar un trato amable y empético a todos los

usuarios.

Vergara (2014) Cajamarca, publico un trabajo de investigacion titulado Calidad de
Atencion en Consulta Externa, Emergencia y Hospitalizacion del Hospital I Essalud
Cajamarca, desde la percepcion del usuario en la ciudad de Cajamarca, el disefio de
estudio fue descriptivo de corte transversal en donde concluyo que el 57% califica como
buena la calidad de la atencién en Consultorios Externos, en Emergencia desciende al

50% y en Hospitalizacion con un 62%.

Esta investigacion nos sirve para resaltar que hay un déficit de calidad en el servicio
de Emergencia en comparacion con los servicios de hospitalizacion y consultorios
externos, y poder mejorar estos indicadores para lograr una mejor percepcioén de la

satisfaccion el usuario que acude y utiliza el servicio de Emergencia.
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1.5 Objetivos
1.5.1. General:

Demostrar que la calidad de atencion favorece la satisfaccion del usuario atendido en

el servicio de emergencia de Clinica Limatambo 2018.
1.5.2. Especificos:
1. Medir la calidad de atencién con la escala servqual en el Servicio de Emergencia

de Clinica Limatambo.

2. Identificar la satisfaccion del usuario atendido en el Servicio de Emergencia de

Clinica Limatambo.

3. Concretar una propuesta de Mejora continua en el Servicio de Emergencia de

Clinica Limatambo.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
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Capitulo Il. MARCO TEORICO
2.1 Marco teorico
2.1.1. Investigaciéon formativa
Calidad

Detalla a la calidad como un proceso integral el cual continuamente estd mejorando,
dandole un valor agregado, superando las necesidades y perspectivas de los
beneficiarios, interesados y consumidores; obteniendo un impacto en las entidades
prestadoras de salud a través de la cual se podra lograr satisfacer al beneficiario ya que

en la actualidad es muy dificil de alcanzar. (Larrea, 2016, p. 23)

Donabedian puntualiza a la calidad como el cuidado que el paciente espera recibir
la cual va a maximizar su salud, considerando el balance de ventajas y desventajas en

todo el proceso de la atencién. (Revista Conexion Esan, 2016)

La calidad es aportar ofreciendo un valor agregado del servicio a los clientes o
usuarios, brindando un bien superior a las que el cliente espera obtener y que sean
accesibles a su economia. Asimismo, la calidad se describe a reducir las devaluaciones
que un producto pueda causar a la humanidad demostrando asi provecho para la

empresa manteniendo la satisfaccion del cliente o usuario. (Podesta, 2012, p. 21)

Calidad en salud

(Revista Conexion Esan, 2016) Publicé que la calidad de atencion desde la perspectiva
del paciente se mide por una rapida atencion, la buena infraestructura del hospital o
clinica, la imagen del personal de salud y de la institucion, para el prestador de servicios
de salud, la calidad se estipula por la experiencia de los profesionales y con la tecnologia
gue cuente, para las aseguradoras, la correlacion entre el valor de los procedimiento y su
garantia para impedir los dafios o para restablecer la salud, es la peculiaridad que mas
valor se da como calidad de atencion
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Organizacion Mundial de la salud (OMS, 2016) Especifica a la calidad como
contexto en que el usuario obtenga el conjunto de servicios diagnésticos y terapéuticos
idéneos y oportuno para alcanzar una atencion sanitaria 6ptima, tomando en cuenta los
factores y los conocimientos del paciente y del personal de salud, obteniendo los mejores
resultados con los pequerios riesgos de efectos iatrogénicos y la plena satisfaccion del

usuario en el proceso.

Calidad de la Atencion

Lengua et al. (2012) En la Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo, RM N° 527- 2011/MINSA
menciona que es el conglomerado de tareas que asumen los entidades de salud en el
proceso de la atencion, para lograr los efectos esperados tanto por los instituciones como
por los usuarios y/o clientes, en cuanto a seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccién del
usuario (p.15)

Gestion de la calidad en salud

Ministerio de salud (MINSA, 2018) La calidad en los servicios de salud es un problema
que siempre esta presente, de alli el deseo de mejorar las competencias de todas las
entidades prestadoras de salud en los procesos en donde incluya la vida de las personas,
por tal motivo la salud debe ser salvaguardada como deber forzada del Estado.
Alcanzando la calidad mediante la eficacia de las intervenciones que respalden la

seguridad y un trato humanizado para todos y cada uno de los usuarios y/o clientes.

Lengua et al. (2012) En la Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo, RM N° 527 - 2011/MINSA
Establece que el manejo de la politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades
en el marco del sistema de gestion de la calidad se realiza mediante la organizacion,

precaucion y el mejoramiento de la misma (p.15)
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Principios de la calidad

(Principios de la calidad de gestion, ISO 9001: 2015, 2017) Refiere toda empresa debe
considerar los ocho principios béasicos de la Calidad para poder ser competitiva, a

continuacion se citan:

Enfoque al cliente. - El cliente que realmente refiere encontrarse satisfecho
constituye para la empresa ganancias y mas trabajo, por ello actualmente se busca

exceder las perspectivas del usuario en la actualidad y en el futuro.

Liderazgo.- Las instituciones requieren de guias que manejen masas, obteniendo
traer beneficios para todos y poder aplicar el ganar-ganar y esto se conseguira con la
participacion del empleado cuando este se vea comprometido con los objetivos de la

empresa.

Participacion del personal.- El personal debe conocer el sistema interno y el
objetivo de la institucién considerando las ideas de sus colaboradores en donde un buen

guia es aquel que sabe escuchar.

Enfoque de procesos.- El trabajo con procesos permite llevar su propio control, por
ende, se trata a cada area como una pequefia empresa lo cual nos condescendera
organizar adecuadamente desde el inicio logrando la entrega de un producto de

excelente calidad.

Enfoque de sistemas.- Se debe trabajar articulando adecuadamente los eslabones

entre cada area para considerar todas las partes como un todo.

Mejora continua.- se establece que una empresa debe de concebir y dirigir de
forma correcta para darle un valor agregado a la actividad, mejorando de forma

interminable sin estancarse.

Toma de decisiones basada en hechos.- La toma de decisiones para conseguir un
impacto en la calidad del producto debe de ejecutar ante un hecho anterior que certifique

o reduzca la posibilidad de un error.
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Relacién beneficiosa con proveedores.- Los proveedores al entregar un producto
final de calidad deben tener una materia prima para poder cumplir con los requisitos

solicitados por el cliente directo y no solo que este conozca que estemos certificados.

Las dimensiones de la calidad en salud

(Las dimensiones de la calidad en salud, Isotools, 2015) Menciona que para poder lograr
satisfacer a los usuarios y/o clientes, la calidad en salud debe alcanzar unos pardmetros

de excelencia distinguiéndose las siguientes dimensiones:

Efectividad.- En esta dimensién se considera como parametro de calidad al grado
de conocimiento, experiencia técnica y habilidades y buena praxis de los
profesionales que prestan los servicios, en donde deben de conocer los protocolos de

actuaciéon, comunicacion y los tratamientos que los clientes recibiran.

Oportunidad.- Se refiere a la calidad de atencién que debe recibir el cliente y/o
usuario en forma éptima en el momento que lo requiera, sea cual sea su patologia y tipo
de tratamiento.

Seguridad.- Todo tratamiento e intervencion que reciba el cliente y/o usuario debe
concordar a las medidas de prevencién y seguridad precisas para que no causen dafio

colateral diferente a su enfermedad inicial.

Eficiencia.- La atencién que reciba el cliente debe ser precisa, en el momento que
asi lo demande, al minimo costo posible, evitando un gasto excesivo de recursos,

energias, suministros y horas de trabajo.

Equidad.- Todos los clientes y /o usuario sin distincién de sexo, raza, creencias
religiosas, politica, ubicacion geografica, nivel socio econémico o cualquier otro

motivo deben recibir una atencién igualitaria para remediar o aliviar la salud del paciente.
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Atencion centrada en el paciente.- La atencién de calidad se basa en el bienestar del
paciente, guiando las decisiones clinicas respetuosamente, tomando en cuenta siempre los

valores.

Modelos de calidad de la atencion.

Modelo segun Donabedian.

Torres y Vasquez (2015) Menciona que la calidad de la atencidén se mide a través de la
aplicacion del conocimiento y la tecnologia mas avanzada propiciando el beneficio para
el usuario y/o cliente, asi como las capacidades y limitaciones de recursos de la
Institucion de acuerdo con los valores sociales imperantes. Para ello establece tres
dimensiones: Estructura: considera tanto al capital humano y capital financiero de un
establecimiento de salud, proceso: Se refiere a las actitudes, habilidades, destreza y
técnica que utilizan los profesionales de la salud y proveedores y resultado: Se relaciona

a la satisfaccion del paciente con la atencion recibida (p. 62)

Modelo de calidad de la atenciéon médica

Calidad en la atencion médica

= 1 P

DIMENSION DIMENSION DIMENSION
ESTRUCTURA PROCESO RESULTADOS
+ Cantidad y calidad del personal + Acciones del personal * Cumplimiento de indicadores
+ Equipos e instrumentos + Accionesde los pacientes * Gastosefectuados
« Recursos financieros + Precision, oportunidad, + Acreditacioninstitucional
+ Instalaciones fisica + Elproceso de comunicacion * Mejoramiento de la salud del paciente
+ Normas * Laaplicacion de + Conocimiento que tiene el paciente
+ Reglamentos y Procedimientos procedimientos sobre el servicio
. Si i i6 + Satisfaccion de los usuarios con la
Sistemas de informacion Sieacion rechida

Modelo adaptado por Parasuraman
Torres y Vasquez (2015) Segun la escala multidimensional SERVQUAL, que es una
herramienta para la medicion de la calidad, describen 5 dimensiones que a continuacion

se detallan:
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Dimension Elementos tangibles
Lengua et al. (2012) Refiere que estan relacionados con la infraestructura de las
instalaciones, equipos, colaboradores, material de comunicacion, limpieza y comodidad,

para poder ofertar una atencion de calidad (p. 14)

Tuesta (2015) Determina que son los ambientes y apariencia fisica de la
infraestructura, equipos médicos, recurso humano, material de comunicacién, limpieza y

comodidad que ofrece la institucion a sus clientes (p. 36)

Boza (2017) Manifiesta que son los aspectos fisicos que el cliente observa de la
institucién, relacionadas con la infraestructura, equipos, personal, material de
comunicacion, limpieza y comodidad, a la vez la sefializacion del servicio de emergencia.
Verificar que la institucion tenga personal para la orientacion e informes de pacientes.
Contar con equipos y materiales suficientes asi como ambientes limpios y agradables
para la atencion de emergencia (p. 14)

Pardo (2018) Consideran que son los ambientes fisicas, muebles equipos
médicos, es decir las instalaciones dentro de la institucién de salud, como empresa esto

va a favorecer a tener una comunicacion mas fluida con el cliente (p. 34)

Dimension Fiabilidad o Confianza

La capacidad para brindar con éxito el servicio prestado. Tuesta, 2015, p. 36)

Boza ( 2017) Refiere que es la capacidad para efectuar victoriosamente con el
servicio prestado, brindando atencién con rapidez y segun la gravedad , siendo atendido
por el profesional médico en el servicio de emergencia, manteniendo una comunicacion

apropiada y buen acceso en la entrega de los insumos médicos y medicamentos. (p. 37)
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Pardo (2018) Describe que es la destreza del proveedor para realizar la prestacion
sin faltas, de forma honesto y apropiada, efectuando las responsabilidades logradas (p.
35)

Dimension Responsabilidad o Respuesta ripida
Lengua et al. (2012) Define como el talento de ofrecer a los usuarios o clientes un servicio

activo y eficaz con una respuesta de calidad en un tiempo razonable (p. 14)

Pardo (2018) Describe que los clientes ante una prestacion requerida esperan ser
atendidos en el tiempo adecuado es decir habilidad y voluntad para auxiliar o ayudar a

los clientes y facilitar un servicio rapido (p. 35)

Tuesta (2015) Refiere como la destreza de servir a los clientes y proporcionar un
servicio rapido y adecuado frente a una demanda con una respuesta de calidad y en un
tiempo adecuado (p. 36)

Habilidad de servir a los beneficiarios y proveerles un servicio oportuno ante una
demanda con una respuesta de calidad y en un tiempo aceptable, teniendo en cuenta la
atencién pronta en los servicios de caja, admision, areas de apoyo al diagnéstico y

farmacia de emergencia. (Boza, 2017, p. 37)

Dimension Seguridad
Es la credulidad que concibe la conducta del profesional que labora en la institucion de
salud demostrando entendimiento, reserva, educacién, amabilidad, destreza para

informar e infundir confianza. (Lengua y Guerra, 2012, p. 15)

Lo define como el conocimiento y cuidado realizado por los empleados y sus

destrezas para infundir credibilidad y conviccién. (Pardo, 2018, p. 36)
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Valora la confidencia que genera la actitud del recurso humano que ofrece la
prestacion de salud expresando conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad para
comunicarse e infundir confianza, realizando una atencién meédica meticulosa y sobre

todo reduciendo el problema de salud. (Boza, 2017, p. 37)

Dimension Empatia
Define como la aptitud que tiene el ser humano para colocarse en la posicion de otro ser
humano, atendiendo y entendiendo apropiadamente las carencias de la otra persona.

(Lengua y Guerra, 2012, p. 14)

Es la capacidad que tiene un individuo para situarse en el lugar del cliente y percibir

apropiadamente las necesidades del otro. (Tuesta, 2015, p. 37)

Atencion personalizada que se brinda al cliente del servicio. (Pardo, 2018, p. 36)

Servqual

Es una herramienta que fue desarrollada por Parasuraman y colaboradores usandose
como objeto para establecer el nivel de satisfaccion del usuario con respecto a la calidad
de atencion que ofrecen las entidades prestadoras de salud, sugiriendo la diferencia entre
las expectativas de los usuarios y sus percepciones en concordancia a la prestacion de

servicios de la institucion. (Torres y Vasquez, 2015, p. 64)

El cuestionario SERVQUAL

Aiteco (2017) el cuestionario consta de tres secciones:

En la primera se pregunta al cliente o acompafante acerca de las expectativas de

lo que un servicio debe otorgar. Esto se realiz6 mediante 22 declaraciones.
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En la segunda, se recoge la percepcién del cliente en relacién a la atencion

recibida en el servicio. Considerando si la empresa cumple con las particularidades

referidas en las 22 declaraciones.

Por dltimo, otro componente, instalado entre las dos antepuestas, mide la

evaluacion de los usuarios con relacion a la importancia concerniente de los cinco

criterios, lo que permitié calificar las puntuaciones alcanzadas.

Las 22 declaraciones que hacen mencion a las cinco dimensiones de evaluacion

de la calidad de atencién, se mencionan de la siguiente manera:

Fiabilidad: items de 1 al 5.

Capacidad de respuesta: items del 6 al 9.

Seguridad: items del 10 al 13.

Empatia: items del 14 al 17.

Aspectos tangibles: items del 18 al 22)

Escala de Likert para Medir la Satisfaccion del Usuario.

Escala de Likert

Significado

Rango de porcentaje de

satisfaccion del cliente

0 Totalmente en desacuerdo 0-20

1 En desacuerdo 21-40
2 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41-60
3 De acuerdo 61-80
4 Totalmente de acuerdo 81-100
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De los Angeles (2017). La escala de medicion Likert es una escala psicométrica utilizada
especialmente en los cuestionarios que mide tanto lo positivo como lo negativo de cada
enunciado y posee ventajas permitiendo el calculo de la intensidad de la actitud y como

desventaja la aprobacion de las respuestas en el analisis (p.12)

Satisfaccion
Larrea (2016), define a la satisfaccidon del usuario como el resultado mas significativo de
brindar servicios de buena calidad. Siendo estd muy trascendental en todo programa (p.
28)

Hamui y Aguirre (2013) Menciona que la atencion prestada por el profesional y la
relacion con el estado de salud tienen como consecuencia las perspectivas del cliente (p.
137)

Tuesta (2015) Describe como la medida en que la atencién sanitaria y el estado

de salud cumplen con las expectativas del cliente (p. 39)

Satisfaccion del paciente

Larrea (2016), Es la relacion entre la satisfaccion de las necesidades y los servicios de
salud brindados. La satisfaccion de cliente es cambiante en el tiempo evolucionando
positiva o negativamente por las influencias que recibe del medio siendo estas cada vez

mas exigentes (p. 28)

Boza (2017) Satisfaccién es la valoracion que realiza el cliente en relacion a un
producto o servicio, ofertado en término que ese beneficio o prestacion responde a sus

exigencias y perspectivas (p. 34)

Tuesta (2015) Define como la destreza del abastecedor para cumplir las
necesidades de los clientes y/o usuarios considera si ellos se encuentran satisfechos

continuaran usando los servicios de salud (p. 39)
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Importancia de la satisfaccion del cliente

Boza (2017) La importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial reside
en que un cliente satisfecho sera un activo para la compafiia debido a que probablemente
volvera a usar sus servicios o productos, volvera a comprar el producto o servicio o dara
una buena opinion al respecto de la compafia, lo que conllevara un incremento de los
ingresos para la empresa. Por el contrario, un cliente insatisfecho comentara a un nimero
mayor de personas su insatisfaccion, en mayor o menor medida se quejara a la compafiia
y si su insatisfaccion alcanza un determinado grado optaré por cambiar de compafia para

comprar dicho producto o servicio o en ultimo caso, incluso abandonar el mercado (p.31)

Dimensiones de la Satisfaccion

Considera a tres aspectos diferentes: Organizativos relacionado con el
tiempo de espera, ambiente y otros, atencion aceptada y su consecuencia con el estado
de salud de la poblacion y trato admitido durante el transcurso de la

atencioén por parte del personal comprometido.

El laberinto del proceso de satisfaccion incluye al conocimiento de al menos cuatro
eslabones primordiales: La variable intrasubjetiva del cliente, la variable intrasubjetiva del
proveedor, el proceso de interrelacion que se produce entre ambos y las condiciones

institucionales. (Tuesta, 2015, p. 40)
Caracteristicas de la satisfacciéon al cliente

(Elementos que conforman la satisfaccion al cliente, 2018) considera como

caracteristicas a:

Desde una nueva perspectiva se toma en cuenta al cliente y no a la empresa.

Otra caracteristica se basa en los efectos que el cliente consigue con respecto al

beneficio o prestacion recibida.
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Se establece en la apreciacion del cliente, no precisamente en el entorno.

Se logra ver afectado por personas que intervengan precisamente en el usuario.
Obedece considerablemente el estado de animo en el que se halla el usuario cuando

obtuvo este servicio.

Niveles de satisfaccion

Boza (2017) Menciona que existen dos posibles niveles de satisfaccion al cliente y se
describe a continuacion: Insatisfaccion.- Se produce cuando el desempefio percibido
del producto o servicio no alcanza la confianza del cliente y Satisfaccién.- Se produce
cuando el desempefio percibido del producto concuerda con las expectativas del
cliente (p. 36)
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Capitulo Il MARCO METODOLOGICO
3.1 Hipotesis

HO: La calidad de atencién no esta relacionada con la satisfaccion del usuario

atendido en el servicio de emergencia de Clinica Limatambo 2018

H1: La calidad de atencion esta relacionada con la satisfaccion del usuario atendido

en el servicio de emergencia de Clinica Limatambo 2018
Nivel de Significancia: o = 0.05

Estadistica de prueba: T de student (Prueba Estadistica Spearman)

Coeficiente de spearman T, = % =217.78

Grado de libertad n-2=97-2=95 Ttabla=1.9845 con un nivel de significancia del 5%

Regiones

o =0.025 RR R a =0.025 RR

Tt =-1.9845 Tt =1.9845

Desicion: Ho se Rechaza, por lo tanto La calidad de atencion esta relacionada
con la satisfaccion del usuario atendido en el servicio de emergencia de Clinica
Limatambo 2018, mediante la prueba estadistica T de Student ((Prueba Estadistica

Spearman) a un nivel de significancia del 5%.
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Correlaciones

La calidad | satisfacci
de on del
atenciéon | usuario
Rho de La calidad de Coeficiente de "
Spearman atencion correlacion 1,000 999
Sig. (bilateral) . ,000
N 97 97
isfaccion ficien "
o Comtoeniece | o 1000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 97 97

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

3.2 Variables y Operacionalizacién

3.2.1 Definicién conceptual
V1: Calidad de atencion

Torres y Vasquez (2015) Menciona que la calidad de la atencion se mide a través de la
aplicacion del conocimiento y la tecnologia mas avanzada propiciando el beneficio para

el usuario y/o cliente
V2: Satisfaccidon de usuario

Larrea (2016), define a la satisfaccion del usuario como el resultado mas significativo de

brindar servicios de buena calidad. Siendo esta muy trascendental en todo programa.
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3.2.3 Definicion operacional y Operacionalizacion de variable

Variable | Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores | Escala
conceptual | operacional valorativa
La calidad | Proceso de Nivel de Totalmente
de la | mejora en la Confianza de acuerdo
. L Fiabilidad
atencion se | atencion que b q
e acuerdo
V(1) mide a | se brinda en Proveer  un
. través de la | el servicio de . servicio  de Ni en
Calidad Capacidad de manera
aplicacion Emergencia desacuerdo
de Respuesta oficaz .
o del de Clinica ni de
atencion o _
conocimient | Limatambo _ acuerdo
Conocimiento
o y lajen lo cual o
. oai ©  trabai s y dominio | En
ecnologia este trabajo :
Seguridad de los | desacuerdo
mas se va a medir
protocolos.
avanzada con una Totalmente
propiciando | encuesta en
el beneficio . desacuerdo
| Atencion
para e Empatia .
usuario /o P personaliza
cliente.
Torres y Aspectos
Vasquez fisicos:
(2015) Elementos Personal,
Tangibles infraestructur

as y equipos

biomédicos
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V(2)
Satisfacc
ion de

usuario

La
satisfaccion
del usuario
como el
resultado
mas
significativo
de brindar
servicios de
buena
calidad.
Siendo esta
muy
trascendent
al en todo
programa.
Larrea
(2016)

Es el grado
de
satisfaccion
del

con respecto

usuario

a la atencién
recibida por
del

personal de

parte
salud que
trabaja en el

servicio de

emergencia
que se
medira a

través de una

encuesta

Satisfaccion

valores
positivos de
las
perspectivas

y
expectativas

insatisfaccion

valores
negativos de
las
perspectivas

y
expectativas

Satisfecho

insatisfecho
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3.3 Metodologia

La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo y la recoleccion de informacién se
realiz6 de manera personal y anénima. Inicialmente se solicitd el permiso respectico al
encargado del area de capacitacion e investigacion de Clinica Limatambo, luego se
encuesto a los usuarios y acompafantes que estuvieron de acuerdo con la aplicacion de
la encuesta considerando los criterios de inclusion, al mismo tiempo se acopio la
informacion concerniente que constituyo la muestra. Recopilando la informacion, los
datos obtenidos por los instrumentos se tabularon siendo llenada la matriz de Excel. La

informacion se ordend en cuadros que indicaron cantidades y porcentajes.

3.3.1. Tipo de estudio

No experimental. Delgado (2016) refiere que en este tipo de estudio no se

manipulan las variables, es mas natural y cercana a la realidad.
3.3.2. Disefio de estudio
El disefio de investigacidon propuesto es:

Transversal, Viveros (2015) menciona que en este tipo de disefio el instrumento
se aplicdé una sola vez, recolectando datos en un tiempo Unico, con el proposito de

describe variables y analiza su incidencia en un tiempo dado.

Correlacional segun Sampieri (2010) Este tipo de estudios tiene como finalidad
conocer la relaciébn o grado de asociacion que exista entre dos o mas conceptos,

categorias o variables en un contexto en particular
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3.4 Poblacion y muestra

La poblacion de este estudio de investigacion estuvo constituida por usuarios y

acompafantes que fueron atendidos en el servicio de Emergencia de Clinica Limatambo

en el mes de abril del 2018 siendo un total de 546 personas.

Muestra

Asumiendo un muestreo probabilistico, la férmula que se utilizé para calcular la muestra

de todos los usuarios y familiares del servicio de Emergencia fue:

B NZ ?PQ
(N-1)D?+Z?PQ

f=" 2005
N

Si el factor de correccion obtenido es mayor del 5% se aplica

Aplicando la formula tenemos:

* 2 % *
n = 546 186 0'520 0.50 =117.88 =118
(546 —1)0.08° +1.96° *0.50 *0.50
118
fo N _118 5516005 N, = —qg =9703=97
N 546
1+ —
546

Donde:

N°= Tamafio de la muestra final siempre y cuando se exceda el 5%
n = Tamafio de la Muestra preliminar
N = Poblacion (N=546)

Z= Valor Asociado a un nivel de confianza. (Z=1.96 si es 95% de Confianza)
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D = Margen de error (0.08)

P = Probabilidad de ocurrencia
Q = Probabilidad de no ocurrencia

Entonces teniendo un nivel de Confianza del 95%, una Varianza de maxima (PQ=0.25) y
un error de muestreo del 8% (D=0.08) y una Poblacion de 546, se consigue una muestra
de 97.

n= 97 representa al total de usuarios y acompafantes que acudieron al servicio
de emergencia clinica Limatambo Cajamarca 2018, por espacio de 14 dias.

Muestreo

El muestreo es probabilistico ( Pardo, 2018) refiere todos los integrantes de la poblacion
tienen la misma posibilidad de ser elegido y se obtienen especificando las caracteristicas
de la poblacion y el tamafio de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria de las
unidades de andlisis.

Criterios de inclusion:

Usuarios a encuestar: ambos sexos, mayores de 18 afios de edad al momento que
acuden a una atencion en salud en la Clinica Limatambo Cajamarca en el servicio de

emergencia.

Familiar u otra persona que acomparia al usuario que acude al servicio de emergencia

de Clinica Limatambo Cajamarca

Usuario que brinde su aprobacion para la aplicacion del consentimiento informado
(Anexo N° 03)

Criterios de exclusion:

Usuarios o acompafiantes menores de 18 afios que presenten algun tipo de

discapacidad por la que no puedan expresar su opinion.
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Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.

Usuarios con trastornos mentales que no estén acompafiados por sus familiares.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

3.5.1. Técnicas

Se utilizé para esta investigacién una encuesta, que tuvo por finalidad la recoleccion los
datos, mediante una entrevista aplicada a los usuarios y acompafantes que se
apersonaron al servicio de Emergencia de Clinica Limatambo Cajamarca en el mes de
Junio del 2018. (Tuesta, 2015, p. 50)

3.5.2. Instrumento:

Se empled un instrumento para la recoleccién de datos, fue un cuestionario el cual
consideré 06 items sobre datos generales del encuestado, de los cuales 22 items
corresponden a las expectativas del usuario y familiares y 22 preguntas de percepcion

del servicio, divididas en 05 dimensiones.

Fiabilidad: items de 1 al 5.

Capacidad de respuesta: items del 6 al 9.
Seguridad: items del 10 al 13.

Empatia: items del 14 al 17.

Aspectos tangibles: items del 18 al 22.

Se asigno una calificacién de acuerdo a la escala de Likert en cuanto a calidad de
atencion los siguientes puntajes de 4, 3, 2, 1, 0; son de totalmente de acuerdo, de
acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo

respectivamente De los Angeles (2017) Ver Anexo N° 01.
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La interpretacion del grado de satisfaccion de los usuarios se realizo los siguientes

parametros: Categoria satisfecho (totalmente de acuerdo, de acuerdo) e insatisfecho (ni

de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. De los Angeles

(2017)

3.5.3. Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se basa en la oficializacion de la encuesta SERVQUAL

a través de RM N° 527-2011 MINSA en el Pera contribuyendo a las investigaciones para

determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la calidad de atencion

en instituciones publicas y privadas.

3.5.4 Validacién

El instrumento utilizado fue la encuesta servqual, por haber sido modificado en la escala

valorativa, fue sometido a la técnica de validacién de variables mediante el juicio de

expertos. Por lo cual se cont6é con 3 profesionales expertos en el area de gestién en los

servicios de salud con el grado de doctores y magisteres, entre tedricos y metoddlogos.

Validez de la escala de satisfaccion del usuario

Expertos Nombres y Apellidos Aplicable
1 Mg. Aida Cerna Aldave Aplicable
2 Mg. Flor Violeta Rafael de Taculi Aplicable
3 Dra. Mercedes Marleny Bardales Silva Aplicable

47



3.6 Método de andlisis de datos
3.6.1 Proceso computarizado

Se utilizo para digitar, procesar Yy analizar datos de la clinica Limatambo y determinar

indicadores promedios a través del programa Excel.

3.6.2 Tabulacién de cuadros con cantidades y porcentajes

La informacion cuantitativa se orden6 en cuadros que indiquen conceptos, cantidades,

porcentajes y otros detalles de utilidad para la investigacion.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS
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Capitulo IV.ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1 Resultados

Tabla 01

Calidad de atencion en los usuarios atendidos en el servicio de emergencia de Clinica
Limatambo, 2018

Nivel de calidad de atencion fi %
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 13 13.40
Totalmente de acuerdo 84 86.60
Total 97 100.00

Fuente: Cuestionario aplicada a usuarios atendidos en el servicio de Emergencia de Clinica Limatambo,
2018.

Interpretacion:

En la tabla y grafico N° 1, se observa que de 97 personas que representan el 100% de
los usuarios atendidos en el Servicio de Emergencia de Clinica Limatambo el 86.60% se
encuentra totalmente de acuerdo con respecto a la calidad de atencion recibiday a la vez

se aprecia con un 13.40% se encuentra de acuerdo.

86.60
90.00 -

80.00 +

70.00

60.00 -

50.00

40.00 -

Porcentaje

30.00 +

13.40
20.00 -

10.00 - 0.00 .00 0.00 Dﬁ
P P P

0.00

T T T T
Totalmente en En desacuerdo Ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo ni de acuerdo Acuerdo

Nivel de Calida de Atencién

Grafico 01
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Nivel de la calidad de atencion en los usuarios atendidos en el servicio de emergencia

de Clinica Limatambo, 2018

Tabla 02

Dimension fiabilidad

Dimension fiabilidad fi %
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 2 2.06
De acuerdo 8 8.25
Totalmente de acuerdo 87 89.69
Total 97 100.00

Fuente: Cuestionario aplicada a usuarios atendidos en el servicio de Emergencia de Clinica Limatambo,

2018.

Interpretacion:

En la tabla y grafico N° 2, se observa que de 97 personas que representan el 100% de

los usuarios atendidos en el Servicio de Emergencia de Clinica Limatambo el 89.69% se

encuentra totalmente de acuerdo con respecto a la dimensién fiabilidad, a la vez se

aprecia con un 8.25% se encuentra de acuerdo, mientras que un 2.06% se encuentra ni

en desacuerdo ni de acuerdo.

90.00 -
80.00 -
70.00 -
60.00 -
50.00 -

40.00 -

Porcentaje

30.00 -
20.00 -

10.00 -

0.00
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Totalmente en En d do Niend
Desacuerdo ni de acuerdo

De acuerdo

Nivel de Calidad de atencién (Dimensién Fiabildad)

Totalmente de
Acuerdo

Gréafico 02

51



Dimension fiabilidad

Tabla 03

Dimension capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta fi %
Totalmente desacuerdo 1 1.03
En desacuerdo 2 2.06
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 6 6.19
De acuerdo 3 3.09
Totalmente de acuerdo 85 87.63
Total 97 100.00

Fuente: Cuestionario aplicada a usuarios atendidos en el servicio de Emergencia de Clinica Limatambo,

2018.

Interpretacion:

En la tabla y grafico N° 3, se observa que de 97 personas que representan el 100% de

los usuarios atendidos en el Servicio de Emergencia de Clinica Limatambo el 87.63% se

encuentra totalmente de acuerdo con respecto a la dimension capacidad de respuesta,

a la vez se aprecia con un 3.09% se encuentra de acuerdo, mientras que un 6.19% se

encuentra ni en desacuerdo ni de acuerdo, sim embargo un 2.06% se encuentra en

desacuerdo y finalmente un 1.03% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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80.00 -
70.00
60.00
50.00
40.00 -

Porcentaje

30.00
20.00

10.00 +
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Grafico 03

Dimension capacidad de respuesta
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Tabla 04

Dimension seguridad

Dimensién seguridad fi %
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 10 10.31
Totalmente de acuerdo 87 89.69
Total 97 100.00

Fuente: Cuestionario aplicada a usuarios atendidos en el servicio de Emergencia de Clinica Limatambo,
2018.

Interpretacion:

En la tabla y grafico N° 4, se observa que de 97 personas que representan el 100% de
los usuarios atendidos en el Servicio de Emergencia de Clinica Limatambo el 89.69% se
encuentra totalmente de acuerdo con respecto a la dimension seguridad, a la vez se

aprecia con un 10.31% se encuentra de acuerdo.

89.69
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80.00

70.00
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50.00
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Gréfico 04
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Dimension seguridad
Tabla 05

Dimension empatia

Dimension empatia fi %
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 1 1.03
De acuerdo 9 9.28
Totalmente de acuerdo 87 89.69
Total 97 100.00

Fuente: Cuestionario aplicada a usuarios atendidos en el servicio de Emergencia de Clinica Limatambo,
2018.

Interpretacion:

En la tabla y grafico N° 5, se observa que de 97 personas que representan el 100% de
los usuarios atendidos en el Servicio de Emergencia de Clinica Limatambo el 89.69% se
encuentra totalmente de acuerdo con respecto a la dimension empatia, a la vez se
aprecia con un 9.78%se encuentra de acuerdo, mientras que un 1.03% se encuentra ni

en desacuerdo ni de acuerdo.
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Dimension empatia
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Tabla 06

Dimension aspectos tangibles

Aspectos tangibles fi %
Totalmente desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 2 2.06
De acuerdo 10 10.31
Totalmente de acuerdo 85 87.63
Total 97 100.00

Fuente: Cuestionario aplicada a usuarios atendidos en el servicio de Emergencia de Clinica Limatambo,
2018.

Interpretacion:

En la tabla y grafico N° 6, se observa que de 97 personas que representan el 100% de
los usuarios atendidos en el Servicio de Emergencia de Clinica Limatambo el 87.63% se
encuentra totalmente de acuerdo con respecto a la dimensién aspectos tangibles, a la
vez se aprecia con un 10.31% se encuentra de acuerdo, mientras que un 2.06% se

encuentra ni en desacuerdo ni de acuerdo.
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Grafico 06

Dimension Aspectos Tangibles.
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Tabla 07

Calidad de atencion por dimensiones en los usuarios atendidos en el servicio de emergencia de Clinica Limatambo,

2018
Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Aspectos Tangibles
Respuesta

Niveles fi % fi % fi % fi % fi %
Totalmente 0 0.00 1 1.03 0 0.00 0 0.00 0 0.00
desacuerdo

En desacuerdo 0 0.00 2 2.06 0 0.00 0 0 0.00

Ni en desacuerdo ni 2 2.06 6 6.19 0 0.00 1 7.20 2 2.06

de acuerdo

De acuerdo 8 8.25 3 3.09 10 10.31 9 92.80 10 10.31

Totalmente de 87 89.69 85 87.63 87 89.69 87 89.69 85 87.63

acuerdo

Total 97 100.00 97 100.00 97 100.00 97 100.00 97 100.00

Fuente: Cuestionario aplicada a usuarios atendidos en el servicio de Emergencia de Clinica Limatambo, 2018.

Interpretacion:

En la tabla y grafico N° 7, se observa que de 97 personas que representan el 100% de los usuarios atendidos en el
Servicio de Emergencia de Clinica Limatambo el 89.69% se encuentra totalmente de acuerdo con la Calidad de
Atencion en relacién a Dimension fiabilidad, mientras el 8.25% se encuentra de acuerdo y el 8.25% se encuentra ni
en desacuerdo ni de acuerdo; con respecto a la Calidad de Atencion en relacion a Dimension Capacidad de respuesta
el 87.63% se encuentra totalmente de acuerdo, mientras que el 3.09% se encuentra de acuerdo y 6.19% se encuentra
ni en desacuerdo ni de acuerdo; con respecto a la Calidad de Atencion en relacién a Dimension seguridad el 89.69%

se encuentra totalmente de acuerdo, mientras que el 10.31% se encuentra de acuerdo; con respecto a la Calidad de
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Atencion en relacion a Dimension Empatia el 89.69% se encuentra totalmente de acuerdo, mientras que el 9.28% se
encuentra de acuerdo y 7.20% se encuentra ni en desacuerdo ni de acuerdo, y por ultimo con respecto a la Calidad
de Atencion en relacidon a Dimension Aspectos tangibles el 87.63% se encuentra totalmente de acuerdo, mientras

que el 10.31% se encuentra de acuerdo y 2.06% se encuentra ni en desacuerdo ni de acuerdo.

20.00 -

10.00

0.00

Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia Aspectos tangibles

O Totalmente en Desacuerdo 3 En desacuerdo B Ni en desacuerdo ni de acuerdo O De acuerdo B Totalmente de Acuerdo ‘

Gréafico 07

Calidad de atencion por dimensiones en los usuarios atendidos en el servicio de emergencia de Clinica Limatambo,
2018
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Tabla 08

Satisfaccion percibida por los usuarios atendidos en el servicio de emergencia de Clinica
Limatambo, 2018

Nivel de satisfaccion de usuarios fi %
Insatisfecho 15 15.46
Satisfecho 82 84.54
Total 97 100.00

Fuente: Cuestionario aplicada a usuarios atendidos en el servicio de Emergencia de Clinica Limatambo,
2018.

Interpretacion:
En la tabla y grafico N° 8 , se observa que de 97 personas que representan el 100% de

los usuarios atendidos en el Servicio de Emergencia de Clinica Limatambo el 84.54% se

encuentra satisfechos con la Calidad de Atencién, mientras el 15.46% se encuentra

Insatisfecho.
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Gréfico 08

Satisfaccion percibida por los usuarios atendidos en el servicio de emergencia de Clinica
Limatambo, 2018
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4.2. Discusion de resultados
Objetivo General

Los resultados de esta investigacion demostré que la calidad de atencion si favorece la
satisfaccion del usuario atendido en el servicio de Emergencia de Clinica Limatambo
Cajamarca 2018 y se discute empezando con la interpretacién de la tabla N° 01 en el
cual se demostré que de los 97 personas que representaban el 100% de los usuarios
encuestados el 86.60% se encuentra totalmente de acuerdo con la calidad de atencion
recibida por lo cual el 84.54% se encontro satisfecho. Estos hallazgos se relacionan con
la investigacion realizada por (Huerta, 2015) quien refiere que el nivel de satisfaccion total
de los beneficiarios que recibieron una prestacion en el servicio de Emergencia del
Hospital Nacional Arzobispo Loayza obtuvo un 92.2 %. A la vez el estudio realizado a
nivel local es contradictorio puesto que el trabajo realizado por (Mejia, 2014), que tiene
como titulo “Determinar la satisfaccion del usuario externo del servicio de Emergencia del
Hospital Regional de Cajamarca a través del método Servqual la conclusion fue que el
56.72% se encuentran insatisfechos con respecto a un 43.28% que estan satisfechos con

la atencion recibida.
Objetivos Especificos

La calidad de atencion en el servicio de Emergencia de clinica Limatambo medida con la
escala Servqual tuvo como resultado que los usuarios se encontraron totalmente de
acuerdo con la calidad de atencion brindada en la dimension fiabilidad con 87 (89.69%),
capacidad de respuesta con 83 (87.63%), seguridad con 87 (89.69%), empatia con 87
(89.69%) y aspectos tangibles con 85 (87.63%). Estos resultados tiene similitud con los
de (Huerta, 2015) quien refiere que el nivel de satisfaccion total de los beneficiarios que
recibieron una prestacion en el servicio de Emergencia del Hospital Nacional Arzobispo
Loayza obtuvo un 92.2 %, en la dimension fiabilidad fue 94,8%, con respecto a la
capacidad de respuesta fue 76.6%, con seguridad fue 89.6%, con empatia fue 89.6% y

con respecto a lo tangibles fue 84.5%.
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Se identifico que de los usuarios atendidos en el servicio de Emergencia de Clinica
Limatambo se encontraron satisfecho con un 84.54%. Contradictorio con lo referido por
(Julcamoro & Teran, 2017) en su trabajo de investigacion titulado “Nivel de satisfaccion
del usuario externo en el Servicio de Emergencia del Hospital Regional Docente” donde

concluye que mayor a 60% se encuentra insatisfecho con la atencion recibida.
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CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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CONCLUSIONES

1. Por lo tanto, la calidad de atencién si favorece la satisfaccién del usuario y
acompafiante en el servicio de emergencia de Clinica Limatambo Afio 2018,
mediante la prueba estadistica T de Student (Prueba Estadistica Spearman) a un
nivel de significancia del 5%. Obteniendo como resultado de los 97 usuarios
encuestadas que representan el 100% de los usuarios atendidos en el Servicio de
Emergencia el 84 (86.60%) se encuentran totalmente de acuerdo con la calidad
de atencion y 13 (13.40%) se encuentran de acuerdo, por lo cual se puede decir
que el 100% de los encuestados se encuentran de acuerdo con la calidad de
atencion recibida. A la vez el 82 (84.54%) se encontraron satisfechos con la
atencion recibida y 15 (15.46%) se encuentran insatisfechos.

2. Asi mismo la calidad de atencion con respecto a las 5 dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos Intangibles esta
relacionada con la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia de Clinica
Limatambo 2018, mediante la prueba estadistica T de Student (Prueba Estadistica
Spearman) a un nivel de significancia del 5%. Obtuvimos los siguientes resultados:
fiabilidad 87 (89.69%), capacidad de respuesta 85 (87.63%), seguridad 87
(89.69%), empatia 87 (89.69%) y aspectos tangibles 85 (87.63%) se encuentran
totalmente de acuerdo con la calidad de atencion recibida. En donde la dimension
de Capacidad de respuesta obtuvo a la vez 9 (9.28%) se encontraron en
desacuerdo con la atencion recibida.

3. Se identificd que los usuarios atendidos en el Servicio de Emergencia de Clinica
Limatambo, 2018 de un total de 97 personas que representan el 100% de los
usuarios atendidos el 82 (84.54%) se encontraron satisfechos con la atencion
recibida y 15 (15.46%) se encuentran insatisfechos.

4. Concretar una propuesta de mejora continua en la calidad de atencién en el
servicio de Emergencia de Clinica Limatambo enfatizandolo a la dimension de
capacidad de respuesta puesto que en esta dimension se obtuvo como resultado

9 (9.28%) en desacuerdo con la atencion recibida para continuar y mantener los

62



niveles de satisfaccion de los usuarios como se viene manejando hasta la

actualidad.
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RECOMENDACIONES

1. Al gerente y a los administrativos responsables del &rea de Planificacion y
Recursos Humanos, elaborar un plan de mejora continua de la calidad de los
procesos de atencion el cual tiene el propdsito de medir el nivel de satisfaccion del
usuario del servicio de Emergencia de Clinica Limatambo y a la vez extender a los
otros servicios.

2. A los directivos de Clinica Limatambo, implementar acciones de mejora en los
procesos de atencién que reporta usuarios insatisfechos y realizar una evaluacion
periodica de la satisfaccion de nuestros usuarios del servicio de emergencia de
Clinica Limatambo, a fin de implementar la mejora de la calidad de atencién.

3. Asimismo, se deberia hacer estudios de calidad diferenciados para cada uno de
los profesionales que forman parte del equipo de atencién en emergencia, con el
fin de determinar si en alguno de ellos se concentra el mayor grado de satisfaccion

o0 insatisfaccidn por parte de los usuarios del servicio.
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Anexo 1

Encuestas de calidad de atencion y satisfacciéon del usuario en el servicio de

Emergencia (Nivel Il — 1) segin Minsa 2012

N° Encuesta: 35

Encuesta para evaluar la calidad de atencidn y satisfaccion de los usuarios y
familiares atendidos en servicio de Emergencia de Clinica Limatambo

Cajamarca

Nombre del
encuestador aﬁc‘ \\)G&A{SC\ @/\M‘\’OS i d/m?’s

Fecha: Hora de 351 | Hora Final

inicio

oljot[id

20/ 05

/

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la
calidad de atencion que recibié en el servicio de Emergencia de Clinica
Limatambo Cajamarca. Sus respuestas son totalmente confidenciales.

Agradeceremos su participacién

l. Datos generales del encuestado:

Usuario (a) L X ]

1. Condiciéon del encuestado Acompafante

2. Edad

Masculino

3. Sexo
Femenino [ |
Primaria 1
Secundaria 2
4. Nivel de estudio ) Superior técnico 3 X
Superior Universitario 4
Ninguno
5. Tipo de seguro por el cual se atiende EPS b
SOAT
SCTR
Salud Pol
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6. Tipo de Usuario

Nuevo

Continuador

.

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la

IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencién que espera recibir en el
servicio de Emergencia, utilice una escala numérica del 0 al 4. Considere 0

como la menor calificacién y 4 como la mayor calificacion.

NO

Preguntas

0 [1 2

E=N

01

E

Qué los pacientes sean atendidos
inmediatamente a su llegada a emergencia, sin
importar su condicidon socio econémica

02

Qué la atencibn en emergencia se realice
considerando la gravedad de la salud del
paciente

03

Qué su atencion en emergencia esté a cargo
del médico

04

m

Qué el médico mantenga  suficiente
comunicaciéon con usted o sus familiares para
explicarles el seguimiento de su problema de
salud

05

Qué la farmacia de emergencia cuente con los
medicamentos que recetard el médico

06

Qué la atencién en caja o el moédulo de
admision sea rapida

07

Qué la atencién para tomarse los analisis de
laboratoric sea rapida

08

m m m m

Qué la atencidn para tomarse los examenes
radiologicos (radiografias, ecografias, otros)
sea rapido

09

Qué la atencion en la farmacia de emergencia
sea rapida

10

Qué el médico le brinde el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud

MIYATAYAY A" WAL

11

Qué durante su atencién en emergencia se
respete su privacidad

12

Qué el médico realice un examen fisico
completo y minucioso por el problema de salud
por el cual sera atendido

"

13

Qué el problema de salud por el cual sera
atendido se resuelva o mejore
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14

Qué el personal de emergencia le trate con
amabilidad, respeto y paciencia —=T

15

Qué el personal de emergencia le muestre
interés para solucionar cualquier dificultad que
se presente durante su atencion

16

Qué usted comprenda la explicacion que el
médico le brindara sobre el problema de salud ]
o resultado de la atencién

17

Qué usted comprenda la explicacion que el
médico le brindara sobre los procedimientos o e
analisis que le realizaran

18

Qué usted comprenda la explicacion que el
médico le brindara sobre el tratamiento que
recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos e
adversos

19 Qué los carteles, letreros y flechas del servicio
de emergencia sean adecuados para orientar a i
los pacientes

20 Qué la emergencia cuente con personal para S
informar y orientar a los pacientes

21 Qué la emergencia cuente con equipos
disponibles y materiales necesarios para su >
atencion

22 Qué los ambientes del servicio de emergencia .

sean limpios y comodos

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted
HA RECIBIDO, la atencion en el servicio de Emergencia. Utilice una
escala numérica del 0 al 4. Considere 0 como la menor calificacion y 4
como la mayor calificacion.

NO

Preguntas 0 |12 |3 4

01

Usted o su familiar fueron atendidos
inmediatamente a su llegada a emergencia, sin
importar su condicion socioeconémica?

02

iUsted o su familiar fueron atendidos
considerando la gravedad de su salud?

03

;Su atencién en emergencia estuvo a cargo del
médico?

hRLYAS

04

.El médico que lo atendi6 mantuvo suficiente
comunicacién con usted o sus familiares para g
explicarles el seguimiento de su problema de /
salud?
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05

;iLa farmacia de emergencia conté con los
medicamentos que recetd el médico?

06

¢ La atencién en caja o el médulo de admision fue
rapida?

07

;La atencion en el laboratorio de emergencia fue
rapida?

08

¢La atencion para tomarse examenes radiologicos
fue rapida?

09

;La atencion en la farmacia de emergencia fue
rapida?

NNNNA

10

¢ El médico que le atendié le brindé el tiempo
necesario para contestar sus dudas o preguntas
sobre su problema de salud?

11

¢ Durante su atencion en emergencia se respeto su
privacidad?

12

¢ El médice que le atendié le realizé6 un examen
fisico completo y minucioso por el problema de
salud por el cual fue atendido?

AN

13

.El problema de salud por el cual usted fue
atendido se ha resuelto o mejorado?

N

14

;El personal de emergencia lo tratd con
amabilidad, respeto y paciencia?

\

15

¢ El personal de emergencia le mostro interés para
solucionar cualquier problema que se presentd
durante su atencion?

\

16

: Usted comprendi6 la explicacién que el médico le
brindé sobre el problema de salud o resultado de la
atencion?

\

17

: Usted comprendié la explicacion que el médico le
brindé sobre los procedimientos o analisis que le
realizaron?

!

18

¢ Usted comprendié la explicacion que el medico le
brindé sobre el tratamiento que recibié: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos?

19

;Los carteles, letreros y flechas del servicio de
emergencia le parecen adecuados para orientar a
los pacientes?

20

¢ La emergencia contd con personal para informar
y orientar a los pacientes?

21

:La emergencia contd con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

22

¢(Los ambientes del servicio de emergencia
estuvieron limpios y comodos?

NAVAVANE AN
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Anexo 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario atendido en el Servicio de Emergencia de Clinica Limatambo 2018

TIPO DE ) METODOS DE
PROBLEM 3 POBLACIO 3 3
A OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INVESTIGAC N TECNICAS | ANALISIS DE
ION DATOS
cDe qué HO: La .
manera la | > GENERAL: calidad Las medidas
INDEPENDIENTE tadisti
calidad de Demostrar que la de Esta estadisticas a
i4 calidad de i utilizar:
atencion atencion Cuantitat conformada
atencion A uantitativo
favorece a no esta por los T abulacion
favorece la i _
la relacion catidad No USUArios _ t o Excel
i (4 satisfaccion del alidad de ncuesta :
satisfaccio ada con . experimental | que ocurren
n del usuario atendido la atencion en ol SERVQUAL
usuario satisfac - N servicio de indios con
i emergencia de P4 orrelaciona
atendido g cion del emergencia idad
en el Clinica usuario ca6 cantidades vy
servicio de Limatambo atendid ' porcentajes
Emergenci 2018. o en el
a de servicio
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Clinica
Limatambo
2018?

» ESPECIFICOS

Medir la
calidad de
atencion con
la escala
servqual en el
Servicio de
Emergencia
de Clinica

Limatambo.

Identificar la
satisfaccion

del usuario
atendido en
el Servicio de
Emergencia

de Clinica

Limatambo.

de
emerge
ncia de
Clinica
Limata
mbo
2018

H1l: La
calidad
de
atencién
esta
relacion
ada con
la
satisfac
cion del
usuario
atendid
o en el

servicio

DEPENDIENTE

satisfaccion del

usuario
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Concretar
una
propuesta de
Mejora
continua en el
Servicio de
Emergencia
de Clinica

Limatambo

de
emerge
ncia de
Clinica
Limata
mbo
2018
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Anexo 3

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Nombre del Proyecto: “Calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario-

paciente del servicio de Emergencia de Clinica Limatambo Cajamarca 2018”

Institucién de Salud: Clinica Limatambo Cajamarca SAC

Fecha: OHOC’IM ................
s e s A T A Ak i o A Identificado  (a)
con el N° de DNI ............... ,actuando a mi nombre y en calidad de encuestado,

acepto participar de manera voluntaria del proceso de recoleccién de datos para el
proyecto en mencion, realizado por las investigadoras: Lic. Enf. Judith castillo

Julecamoro y Lic. Enf. Nadya Quiroz Vilchez.

Accedo a participar y me comprometo a responder las preguntas de la encuesta que

se me hagan de la forma mas honestas posibles, asi como de participar en caso de -

hacer requerido en actividades propias del proceso. Autorizo que los datos que se
obtengan del proceso de investigacion sean utilizados para efectos de

sistematizacién y publicacion del resultado final de la investigacion.

Expreso que las investigadoras me han explicado con antelacién el objetivo y

alcance de dicho proceso
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Anexo 4

Cajamarca 05 de Mayo del 2018

Oficio N° 001-2018 UCV/FCH/EPG

Sr.

Dr. Luis Sanchez Azafiero.

Jefe del area de investigacion y capacitaciones
Clinica Limatambo Cajamarca SAC

Presente. #

Asunto: Solicita brindar facilidades

Tengo el agrado de saludar a usted y a la vez comunicarle las sefioras estudiantes
de la escuela de postgrado de la Universidad Cesar Vallejo Lic. Enf. Judith Castillo
Julcamoro y Lic.Enf.Nadya Quiroz Vilchez, solicitan permiso para ejecutar su
proyecto de investigacion titulado “Calidad de atencién y satisfaccion del usuario
atendido en el servicio de emergencia de clinica Limatambo 2018”",motivo por el
cual solicito a usted tenga a bien brindar las facilidades que el caso amerita para
que las mencionadas alumnas ,realicen esta labor debiendo las interesadas al final
presentar un informe en cd y en fisico a esta unidad.

Agradeciendo la atencién que brinde al presente, hago propicia la oportunidad
para hacerle llegar las muestras de nuestra consideracion y estima.

Atentamente

P -\\\\k.
T e PPN 8 bty
W o ) 1oReZ Azdarier
wEDICY BMERGRNCIOLOGO
MEDICO INTENSIVISTA
034993 - onz; 02adaH]
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Anexo 5

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS DEL
CUESTIONARIO

1. NOMBRE DEL JUEZ

Pl ermedes o o 9
Ma L‘I; ?(UG

PROFESION

ll’ , fﬂFQ'MFJ)‘Q 3

TITULO Y /O GRADO ACADEMICO OBTENIDO | ¢ _ = o o |

ESPECIALIDAD

EXPERIENCIA PROFESIONAL

Y0 aavs

INSTITUCION DONDE LABORA

Datvesidad I\]m;a"\-.? & (i‘\iﬁ P

e e

CARGO

(ux-ngjf Und ~ o3, L-v‘q

“Calidad de atencién y satisfaccién del usuario atendido en el servicio de Emergencia de Clinica

Limatambo 2018

3. NOMBRE DEL TESISTA: Br. Castilio Juicamoro, Judith Elizabeth.
Br. Nadya Lizeth Quiroz Viichez.

4. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario: Tipo Encuesta
Contexto: Auto administrado

5. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Demostrar que la calidad de atencion favorece
la satisfaccion del usuario atendido en el
servicio de emergencia de Clinica Limatambo
2018.

6. DETALLE DEL INSTRUMENTO

La presente investigaciobn consta de un
instrumento, en escala Likert, el cual contiene
22 items que corresponden a las expectativas
del usuario y 22 preguntas de percepcion del
servicio. Las preguntas estan‘orientadas a las
personas que acuden a servicio de Emergencia
de clinica Limatambo

7. PREGUNTAS OBSERVADAS

8. COMENTARIO GENERALES
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

il\' ESCUELA DE POSTGRADO

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS DEL
CUESTIONARIO
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Calidad de atencion y satisfaccion del usuario atendido en el servicio de Emergencia de Clinica
| Limatambo 2018
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3. NOMBRE DEL TESISTA: Br Castilo Julcamoro, Judith Elizabeth.
Br. Nadya Lizeth Quiroz Vilchez.

4. INSTRUMENTO EVALUADO | Cuestionario. Tipo Encuesta
Contexto: Auto administrado
5. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO Demostrar que la calidad de atencion favorece

la satisfaccion del usuarico atendico en el
servicio de emergencia de Clinica Limatambo
2018

6. DETALLE DEL INSTRUMENTO La presente investigacion consta de wun
instrumento, en escala Likert. el cual contiene
22 items que corresponden a las expectativas
del usuario y 22 preguntas de percepcion del
servicio. Las preguntas estan onentadas a las
personas que acuden a servicio de Emergencia
de clinica Limatambo
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‘| ESCUELA DE POSTGRADO

L% VERSInAD CFsaa Valikin

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS DEL
CUESTIONARIO
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Anexo 6
Propuesta de Mejora
Introduccion

Toda empresa debe analizar y formular un plan de mejora continua de los servicios que
ofrece con el fin de alcanzar siempre la calidad de atencion y con ello mantener siempre

a sus clientes satisfecho logrando el liderazgo en su rubro.

Los sistemas de salud se encuentran, permanentemente, realizando cambios en
sus administraciones debido a los avances tecnoldgicos, recursos disponibles, mayor

exigencia por parte de los usuarios, reformas gubernamentales, entre otras.

La mejora continua para lograr la calidad de atencion en un establecimiento de
salud es de gran importancia en los ultimos afios ya que esta permite implementar
estrategias con el fin de proporcionar no solo un servicio éptimo sino satisfacer las

necesidades de los usuarios.

Clinica Limatambo Es una institucion privada que brinda servicio de Salud para
toda la region Cajamarca y zona aledafias (La Libertad, Lambayeque y Amazonas) que
a su vez desarrolla actividades de recuperacion y rehabilitacion siendo la Unica Institucion
privada con Nivel 1I-1 de la regién Cajamarca, brindando servicio inclusive de Nivel II-2
Tales como UPSS Area critica y Emergencias Oncologia y Cardiologia intervencionista;
por ello se cree conveniente plantear una propuesta de Mejora para el servicio de
Emergencia sobre la calidad de atencion logrando la satisfaccion del cliente

Cajamarquino y del norte del pais. (Vergara, Cortez, Escalante, & Sanchez, 2018)
Objetivos general de la propuesta

Analizar la situacion actual del servicio de emergencia de Clinica Limatambo, y establecer
un plan de actuacioén, que incluya acciones de mejora, un catalogo de medidas concretas,

evaluables, que contribuyan a optimizar su funcionamiento haciéndolas mas eficientes
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Objetivos especificos de la propuesta

Optimizar los tiempos de espera en la atencion a los clientes en base a la deficiencia en

SUS procesos

Resolver las situaciones de afluencias de pacientes en las salas de Emergencia que se

producen en determinados momentos u ocasiones

Afinar la informacion y comunicacion con los usuarios y acompafantes

Andlisis FODA del servicio de emergencia

Fortalezas
Flinfraestructura moderna.

F2Equipos meédicos modernos vy

completos

F3Personal identificado y calificado con

certificacion en segunda especializacion

F4Mixtura de los trabajadores: juventud
relacionada a proactividad y experiencia a
ensefanza

F5Formalidad, cultura de valores
F6Calidez en la atencion

Oportunidades

Ol1Aumento de afluencia de pacientes
O2Brinda de

Emergencia con relacion al éarea de

servicio completo
trauma shock

O3La sobre demanda y demanda
insatisfecha de los sectores publicos que
se deben de explotar

O40ferta de capacitacién, desarrollo de
conocimiento

OS5Tener de

Acompafiante de pacientes que se

un nicho pacientes:
pueden convertir en pacientes
O6Incremento de turismo receptivo
O7Tener contratos con las aseguradoras

O8Docencia e investigacion
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Debilidades:

D1 Especialistas en exclusividad
Colaboradores insuficiente

los

D3 Comunicacion inadecuada con

demas servicios

D4 Estandares variables de calidad.
Clima de atencioén

D5 Ambientes con temperatura bajas

D6 Mantenimiento servicios generales :

ascensor

Amenazas:

Al Aperturas nuevas instituciones de
salud: clinicas, policlinicos, centros de
salud, etc.

A2 Contingencias legales por mala praxis
A3 Nuevas normas acreditacion de
clinicas

A4 Inseguridad en zona de influencia de

clinica

Estrategias propuestas

La categorizacion de pacientes (Triaje deficiente).

Contratacion de médicos especialistas para las 24 horas

Proceso de Mejora para los tiempos de atencidn y respuesta

Fortalecer las relaciones interpersonales y clima laboral.

Mejorar la programacién de mantenimiento servicios generales
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Actividades planificadas

La categorizaciéon de pacientes

Aplicacion del guia de clasificacion ‘MANCHESTER’

Capacitar y evaluar a los profesionales en la clasificacion de pacientes (triaje)
Contratacion de médicos especialistas para las 24 horas

Evaluacion de estadisticas de pacientes atendidos por diagnéstico.

Valoracion de remuneracion por especialidad

Evaluacion de exclusividad con nuestra institucién con respecto al sector privado.
Compromiso con Institucion.

Proceso de Mejora para los tiempos de atencion y respuesta

Reforzar las unidades de triaje con el propésito de obtener el Objetivo: 95% de pacientes
esperaran menos de 5 minutos en catalogar y determinar su prioridad de atencién. Los

pacientes con prioridad 1 o criticos pasaran directamente a Trauma shock

Reforzar los conocimientos del personal que realiza la clasificacion, para poder lograr

estd en menos de cinco minutos.

Se pondra en practica los protocolos de atencion logrando con ello disminuir el tiempo de

respuesta del especialista de guardia

Seguimiento del tiempo de estancia de los pacientes en observacion, el cual no sera

mayor de 4 horas
Fortalecer las relaciones interpersonales y clima laboral

Sesiones educativas sobre relaciones interpersonales y trabajo en equipo, Compromiso

de los trabajadores con la institucion y su puesto de trabajo, atencion al cliente, liderazgo.
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Reconocimiento al mejor trabajador de la institucion de forma trimestral

Coordinar con area de psicologia para aplicacion de encuestas con el fin de reconocer

signos y sintomas de Estrés,

correspondiente

baja autoestima,

irritabilidad 'y brindar

Mejorar la programacion de mantenimiento servicios generales

apoyo

Programacion de mantenimiento correctivo y preventivo del ascensor y equipos meédicos.

Presupuesto

Descripcion Unidad Cantidad Costo Costo total
Papeleria (folder ,hojas Paquete 1/2 millar s/ 25 s/ 250
bond)
Servicio de internet mensual llimitado s/180 s/ 540
Material de escritorio Paquete 2 s/40 s/ 120
Equipos médicos modernos
(balanza electrénica, equipos )

unidad 5 s/750 s/ 2 250
de trauma shock)
Capacitacion especifica a los
profesionales de emergencia _

Unidad 15 s/50 s/ 150
Total s/ 3310
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programa Turnitin,
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