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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la percepcion de la
calidad de la atencién por género y edad de los usuarios que acuden al servicio de
Emergencia del hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

El tipo investigacion fue Cuantitativa no experimental con disefio
correlacional, aplicando una encuesta in situ a los pacientes usuarios del servicio
de emergencia; el instrumento de recoleccion de datos fue una modificacion del
Test SERVQUAL adaptado al objetivo de la investigacion, el mismo que fue
validado por opinion de expertos. La confiabilidad del Test adaptado de acuerdo al
Alfa de Cronbach fue del 92,1%. La poblacion objeto de estudio estuvo conformada
por todos los usuarios que acuden al servicio de emergencia del Hospital Almanzor
del afio 2018, cuya poblacion estuvo conformada por 2000 usuarios y muestra
probabilistica de estudio estuvo constituida por 462 usuarios elegidos con muestreo

sistematico.

Para el procesamiento de los datos, se utilizé el paquete estadistico SPSS
v.22, Microsoft Excel y se presentaron las tablas y figuras con el andlisis

correspondiente.

La percepcién sobre la calidad de la atencién por parte de los usuarios que
acuden al servicio de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo de
Chiclayo fue de nivel medio (72.9%); la edad y género del usuario no se
relacionaron con el nivel de percepcion. La correlacion entre el nivel de percepcion
de la calidad con el género fue escasa (V de Cramer = 0,043) y con la edad fue

también escasa (Tau b de Kendall = -0,049)

Palabras claves: Percepcion de la calidad, calidad de la atencion
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ABSTRAC

The objective of this research is to determine the perception of the quality of
care by gender and age of the users who come to the emergency service of the

Almanzor Aguinaga Asenjo hospital. 2018

The research type was non-experimental Quantitative with correlational
design, applying an on-site survey to patients who use the emergency service; The
data collection instrument was a modification of the SERVQUAL Test adapted to
the objective of the research, which was validated by expert opinion. The reliability
of the test adapted according to Cronbach's Alpha was 92.1%. The population
studied was made up of all the users who came to the emergency service of the
Hospital Almanzor in 2018, whose population was made up of 2000 users and
probabilistic sample of study was constituted by 462 users chosen with systematic

sampling.

For the processing of the data, the statistical package SPSS v.22, Microsoft
Excel was used and the tables and figures were presented with the corresponding

analysis.

The perception on the quality of the attention by the users that go to the
emergency service of the Almanzor Aguinaga Asenjo Hospital in Chiclayo was of
medium level (72.9%); the age and gender of the user were not related to the level
of perception. The correlation between the level of perception of quality with gender
was low (V of Cramer = 0.043) and with age it was also scarce (Tau b of Kendall =
-0.049)

Keywords: Perception of quality, quality of care
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l. INTRODUCCION

La calidad de atencidn que reciben los usuarios en el servicio de emergencia
de los diferentes hospitales del sector publico, es motivo de preocupacion e

investigacion constante.

En nuestro pais, los hospitales publicos enfrentan realidades muy
cuestionables y pese a los esfuerzos que realizan por brindar un mejor servicio, los
usuarios siguen manifestando una insatisfaccioén por la calidad de atencién que
reciben; un problema observado y siempre reclamado, estd en el servicio de
emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, el malestar frecuente que
expresan los usuarios por la atencién que reciben, y que esto viene acompafiado
de muchas dificultades como es el tema de falta de personal, medicamentos,

equipos tecnoldgicos e infraestructura.

Debido a esta problematica se planteé la investigacion, “Percepcion de la calidad
de atencion por género y edad. Usuarios que acuden al servicio de Emergencia del
hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018”, donde se investigd a través de la
aplicacidon de una encuesta a los usuarios que acuden al servicio de emergencias
en el afio 2018. La presente tesis ha sido estructurada en siete capitulos, de
acuerdo con el formato proporcionado por la Escuela de postgrado de la UCV. En
el capitulo | denominado introduccién se presentan los antecedentes y fundamentos
tedricos, la justificacion, el problema, las hipotesis, y los objetivos de la
investigacién. En el capitulo Il denominado método, se describen los criterios
metodolbgicos empleados en la investigacion, en el capitulo 1l los resultados tanto
descriptivos como inferenciales, en el Capitulo IV presentamos la discusion, en el
capitulo V presentamos las conclusiones de la presente investigacion, capitulo VI
las recomendaciones y por ultimo en el capitulo VII las referencias bibliogréficas y

los anexos.
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1.1.

Realidad Problemaética.

Internacional

Sausa (2018), en su articulo publicado en el Diario Pert 21, report6 que las
camas hospitalarias en los establecimientos de salud del sector publico son
muy pocas a nivel mundial como se sefala que existe 16 camas por 10 000
habitantes en Peru, en Chile existen 21 camas; en Brasil, 24 y en Espafia,
32. A ello hay que agregar la mala organizacion de la logistica que obliga a
los pacientes a esperar dos semanas por una cita y hasta 2 horas y 15

minutos para recibir atencion; en el mejor de los casos, solo 11 minutos.

Bernal, Pedraza y Sanchez (2015), afirman que la situacion es dificil y

compleja en sistemas de salud de aquellos paises en vias de desarrollo como son

los de Latinoamérica y el Caribe incluyendo al Pera donde las entidades de salud

cargan sobre sus espaldas percepciones de ineficacia para atender las demandas

de salubridad de su poblacion, presentandose ineficiencias con los pacientes al

momento de prestar los servicios de salud dando maltrato, inadecuada informacion

y congestion de pacientes, trayendo consigo el hacinamiento del paciente,

originando insatisfaccion en usuarios y en los profesionales de la salud. (p.10)

Tal y como afirma Donabedian (1990), en su libro Garantia y Monitoreo de
la Calidad de la Atencion Médica nos explica que es absurdo tratar de
describir correctamente la calidad sin contar con el punto de vista del cliente,
ya que su opinién nos proporciona informacion acerca del éxito o fracaso del

sistema sanitario para cubrir sus expectativas.

Nacional

En los diversos Hospitales del Peru cualquier sea el nivel de grado resolutivo,

los servicios de Emergencia se encuentran totalmente saturados; es decir duplican

o triplican la demanda de usuarios, por lo que, el servicio que se brinda en muchos

casos ho es el optimo.

17



Sausa (2018), en su articulo publicado en el Diario Peru 21, reporté que el
Peru esta entre los paises que menos invierten en salud y lo hacen mal, y
donde los pobladores tienen mas gastos de bolsillo, segun revela un estudio
de Contribuyentes por Respeto. Gremios piden que Gobierno se ponga
metas y designe mas presupuesto. La grave crisis que afecta al sector
salud no es una novedad para los peruanos. Casi a diario se escuchan
denuncias de hospitales desabastecidos de medicamentos y que no cuentan
con servicios basicos de agua potable, ademas de la existencia de
establecimientos hacinados que carecen de equipos para atender
emergencias y con pacientes que duermen en sillas de ruedas y hasta en el
piso. Una investigacion de la asociacion Contribuyentes por Respeto —que
redne y compara informacion del Ministerio de Salud, EsSalud, la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacion para la
Cooperacién y el Desarrollo Econémico (OCDE) revela también como la falta
de inversion y la mala gestion de los recursos disponibles generan la
ineficiencia de los servicios y la afectacion de la salud y economia de
millones de peruanos. Ademas, en el pais hay muy pocas camas para
hospitalizacion: 16 por cada 10,000 habitantes.

Diario Ojo (2016), reporta que el MINSA declara en Emergencia los
Hospitales de Lima, donde manifiesta que recibir una adecuada atencién en los
establecimientos de salud del Perl es una utopia. Las largas colas para obtener
una cita, la carencia de medicinas e insumos médicos, y el colapso de los espacios
no permiten el cumplimiento de ese objetivo, ante este desolador panorama, que
perjudica a millones de peruanos, el Ministerio de Salud (MINSA) decidio
emprender dos acciones inmediatas: declarar en emergencia sanitaria los servicios
de salud en Lima, y dictar medidas urgentes en materia economica para recuperar
al sector; ambas medidas fueron autorizadas por decretos publicados ayer en el
diario oficial El Peruano, pues existe insuficiente respuesta de los servicios de salud
por una inadecuada gestion y desabastecimiento critico de medicamentos y
dispositivos médicos, poniendo en riesgo a la poblacion que se atiende y perjudican
el desemperio del profesional dedicado al sector , también detallé6 que un informe

de la Contraloria, de evaluacion del 20% de los ocho mil establecimientos
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de salud del pais, reveld que el 50% tiene ausencia de personal y el 47% carece

de medicinas.

Valle (2009), relata que actualmente el tema de calidad en la atencion del
usuario ha adquirido notable vigencia en los centros hospitalarios tanto a
nivel nacional, un ejemplo de ello es el notado interés, esta forma de atencion
es entendida como un derecho ciudadano en el cual el aspecto medular es
la satisfaccion de los usuarios, ya que ésta constituye un referente empirico
para evaluar la calidad de los servicios sanitarios en términos de estructura,
procesos y resultados, por otro lado, no debemos olvidar que la calidad es
dificil de definir, sin embargo las dimensiones que utiliza el usuario para
definirla estdn enfocados en la eficiencia, la accesibilidad, las relaciones
interpersonales, la comodidad, asi como también la oportunidad de
atencion.(p.24)

Local

Coronado (2016), reporta en RPP Noticias, que el Servicio de Emergencia
del Hospital Regional de Lambayeque colaps6, ya que no se cuenta con
infraestructura adecuada, equipos asi como personal de salud necesario de para
atender a la gran cantidad de pacientes que a diario recurren por mdultiples
enfermedades, informé el director del nosocomio, Enriqgue Altamirano, donde

manifiesta que:

»  Es alarmante la cantidad de pacientes que llegan al servicio, incluso algunos
han perdido la vida porque no se cuenta con los recursos para la atencion.

w Pacientes afiliados al Seguro Integral de Salud que registran cuadros leves;
sin embargo son referidos al nosocomio de alta complejidad, cuando
debieron ser atendidos en otros establecimientos de la regidn.

= No existe una correcta distribucion de pacientes de los, ya que algunos han
fallecido, pero es porque vienen y los dejan en la puerta de Emergencia,
cuando este ambiente esta lleno y no tenemos donde ponerlos para

atenderlos.

En el Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, de EsSalud de la ciudad de
Chiclayo, es el hospital de mayor Complejidad y capacidad Resolutiva de la Regién
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Macro Norte; su servicio de Emergencia en estos tiempos esta con una demanda
de Pacientes que supera su capacidad, por lo que los pacientes se encuentran en
los pasadizos, poniéndose en evidencia que el area destinada para el servicio de
Emergencia es demasiado pequefia, para la gran cantidad de pacientes que tiene
dicho nosocomio presenta dia a dia, los paciente se encuentran en espera de
camas disponibles para hospitalizarse, en espera de ser operados y en muchas
oportunidades en carencia de medicamentos, ante esto genera una incertidumbre
por el usuario; por lo que con el presente estudio se requiere conocer la opinion del
usuario del servicio de emergencia del hospital Almanzor Aguinaga Asenjo sobre la
percepcion de la calidad la atencion del servicio recibido.

1.2. Trabajos Previos.
Internacionales:

Rodriguez y Mufioz (2017) en Espana publican el estudio titulado “Factores
relacionados con la satisfaccion en consultas externas en Hospitales de
Madrid”. El objetivo fue identificar los factores que van a definir la satisfaccion
de los pacientes en las consultas externas de varios hospitales de la ciudad
de Madrid. Se llevd a cabo un estudio descriptivo transversal en el que se
encuestd a 150 usuarios de consultas externas mediante un cuestionario
auto administrado. Del total de pacientes incluidos el 45,3% (68)
corresponde a hombres y el 54,7% (82), a mujeres. La media de edad de la
muestra fue de 68,26+16,755. El 47,3% (71) contaba con estudios
universitarios o se encontraba estudiando en la universidad. El 26% (39)
estaba empleado; el 66,7% (100), jubilados y el 7,3% (11), desempleado. El
estado civil del 78,85% (118) corresponde a casados, mientras que el 21,3%
(32), a solteros. En el andlisis bivariante se identific6 diferencias
estadisticamente significativas para el sexo masculino y tener estudios
universitarios; en funcién del estado civil y situacion laboral, no hubo
diferencias estadisticamente significativas. Concluyeron que existieron dos

factores que se relacionan con el incremento de la satisfaccion de los
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usuarios en las consultas externas: el sexo masculino y haber cursado

estudios universitarios.

Duefas (2016), realiz6 una investigacion titulada Cuidados del paciente y la
satisfaccion del usuario en la unidad de cuidados intensivos. El objetivo fue
establecer en qué medida las variables cuidados del paciente y la
satisfaccion del usuario se encuentran afines, siendo el disefio para dicha
investigacion correlacional, el enfoque cuantitativo, el tipo de estudio es
sustantiva, y el procedimiento del estudio es deductivo porque abarca de lo
general a lo particular, el estadistico apropiado para el estudio es no lineales
para medir el grado de correlacion en las mencionadas variables. La muestra
fue probabilistica que se realizé la inferencia del parametro y la técnica es
aleatoria simple; como resultado, el autor concluye que se acepta la hipétesis
entre la variable cuidados del paciente y la satisfaccion del usuario con una
significancia de 0.000, y la correlacidén de 0.837 siendo su correlacion alta de
variables, lo que significa que el resultado obtenido es positivo con respecto
a la satisfaccién del usuario, lo que, se deberia aplicarse en el Hospital Grau.
Igualmente, es predecible que los ejecutivos del Hospital Emergencias Grau

tomen como modelo el presente estudio para mejorar su calidad de atencion.

Castelo, Castelo y Rodriguez (2015), en su estudio titulado “Satisfaccién de
pacientes con atencion médica en emergencias” en la ciudad de Santo Domingo
Pais de Ecuador, publicado en el afio 2016 por la “Revista Cubana de enfermeria”,
cuyo objetivo de estudio fue identificar el grado de satisfaccion con respecto a la
atencion medica recibida en emergencia, el estudio conto con una poblacion de 382
pacientes que se atendieron por emergencia; cuya poblacion estuvo constituida por
el 66% de mujeres y el 44 % de varones, utilizando como instrumento una encuesta
realizada por los investigadores teniendo como resultado que el 75% de usuarios
estuvieron satisfechos y solo el 25 manifestaron insatisfaccion por la atencion

recibida.

Montiel y Sanchez (2014), en su tesis “Propuesta para la Medicién del
Servicio al Cliente y Andlisis de la Calidad Percibida por el Usuario del Servicio de
Emergencias del Hospital Dr. Enrique Baltodano Bricefio de Liberia en el segundo
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semestre del 2014”; donde su objetivo fue crear un instrumento que determine si
existe calidad de la atencién en el area emergencia y ayude a tomar decisiones
oportunas para el bienestar del paciente; cuyo estudio conto con una poblaciéon de
200 usuarios de los cuales el 60% fueron mujeres y el 40% hombres, concluyendo
que los usuarios estan satisfechos en su mayoria llegando a un porcentaje del 74%,
presentando disconformidad de la atencién solo el 26%.

Hernandez, Aguilar, Santacruz, Rodriguez y Fajardo (2009), en su articulo;
“‘Queja meédica y calidad de la atencién en salud”, publicado en la revista
CONAMED, estudian la calidad de atencién y quejas de los usuarios de salud por
género y edad en México donde hacen mencion de la satisfaccion del paciente en
los servicios de salud. En su estudio retrospectivo, transversal y observacional, en
los ultimos siete afios de atencién en salud durante el periodo de 2002 a 2008,
donde hacen mencion que las quejas son muy importantes y sirven como un
indicador para medir la calidad de los servicios de salud y permiten conocer y
identificar las causas y al mismo tiempo indicar acciones de mejora, donde
concluyen que las mujeres manifiestan quejas en mayor proporcion que los
hombres asi presenten el mismo problema de salud, manifiestan su malestar y
pocas veces dejan pasar algo sin expresar su protesta, establecen que por una
gueja de hombre existe 1.4 mujeres que se quejan, y que las personas que mas se
quejan estan entre 25 a 49 afos de edad; de lo que se obtiene que de la poblacion
total de estudio que son 11095, el 58.15% son mujeres y el 41.84% son hombres

que presentan una queja.

Carrillo y otros (2015), en sus investigacion; satisfaccion con la calidad de la
atencién en mujeres en periodo posparto de un hospital de tercer nivel cuyo
objetivo fue determinar en las mujeres en periodo posparto la satisfaccion
con la calidad de la atencidén obstétrica recibida durante su hospitalizacion,
en el Hospital de tercer nivel de México, el disefio del estudio fue descriptivo
de corte transversal, con una poblacion de estudio constituida por 613
mujeres en periodo posparto atendidas en un hospital regional de alta
especialidad que da atencién obstétrica y ginecoldgica, el muestreo fue de
tipo no probabilistico por conveniencia, que se obtuvo por resultado que el
92% de las puérperas considera que el personal si se preocupa por el
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bienestar de ellas y del recién nacido, el 64% de ellas califica en términos
generales como buena la atencion recibida del personal de enfermeria y el
30% la califica como muy buena y se concluye que el a satisfaccion con la
calidad de la atencion en las mujeres en periodo posparto fue alta, donde se
manifiesta en muy pequefias proporciones las quejas y reclamos de las

mujeres atendidas.
Nacionales:

Rodriguez (2012), en su tesis de investigacion, “Factores que influyen en la
percepcion de la calidad de los usuarios externos de la Clinica de la Facultad
de Odontologia de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos”, hace una
conclusion muy detallada acerca de la percepcion de la calidad de atencién
de los usuarios por género y edad obteniendo como resultados la siguiente.
En la distribucidon de la percepcion de la calidad relacionado con el género,
la calidad percibida como regular, se presenta en una mayor proporciéon en
el género femenino (57,3%) que en el masculino (42,7%); de igual manera
en la calidad percibida como buena, 61,4% en el género femenino y 38,6%
en el masculino. Sin embargo no se encontrd diferencias estadisticamente
significativas entre ambas variables; la calidad percibida en relacién a los
grupos etareos de los pacientes de la Clinica, muestra que entre los 36 a 55
afos se encuentran los porcentajes mas altos de la percepcion de la calidad
como regular (entre 78,9% y 82,1%). La distribucion en el resto de los grupos
de edades se muestra bastante homogénea, se aprecia la distribucién de la
calidad percibida segun los rangos de edad de los usuarios externos de la
clinica, donde en las edades entre los 36 a 55 afios se encuentran los
porcentajes mas altos de calidad percibida como “regular” (entre 78,9% vy
82,1%). La distribucién en el resto de los grupos de edades se muestra
bastante equitativa; en la distribucion de la percepcion de la calidad
relacionado con el género, la calidad percibida como regular, se presenta en
una mayor proporcién en el género femenino (57,3%) que en el masculino
(42,7%); de igual manera en la calidad percibida como buena, 61,4% en el

género femenino y 38,6% en el masculino.
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Cabello y Chirinos (2012) desarrollaron en el Hospital Nacional Cayetano
Heredia de Lima-Perd una investigacion de tipo descriptiva y disefio
transversal que incluyé como poblacion de estudio a usuarios, con una
muestra conformada por 384 usuarios del servicio de emergencia, la
investigacion determind que el 52,9% de los usuarios se encontraba
satisfecho, sucediendo lo contrario debido a la no identificacion oportuna de
la patologia, falta de medicinas, retraso en la entrega de medicamentos en
farmacia, asi como demora en los pagos y tramites en caja y admision,
concluyendo que una forma valida y confiable de evaluar la insatisfaccion,
sus causas Yy oportunidades de mejora es aplicar encuestas a los usuarios

después de su atencion.

Sifuentes (2016), desarrollo su tesis “Satisfaccion del usuario y calidad del
cuidado de enfermeria en el servicio de cirugia hospital regional docente de Truijillo”,
con el fin de definir el grado de satisfaccion de los pacientes hospitalizados vy el
cuidado de la enfermera en el usuario hospitalizado en el servicio de cirugia, dicho
estudio conto con una muestra de 194 pacientes; al finalizar el estudio llegan a la
conclusion que el 72% de usuarios califican como servicio o atencion recibida como
regular y solo el 17% como buena; esto conlleva a tomar decisiones para mejorar
la atencion enfermera paciente y elaborar procedimientos para una mejora continua

en beneficio del paciente ya que es la razon de ser de un hospital.

Huaman (2014) en su investigacion titulada “Percepciéon de la calidad de
atencion en el servicio de emergencia del hospital general | José soto
cadenillas chota, setiembre 2014”. Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo —
Peru. Este trabajo en base a una muestra de 81 pacientes y llegando asi a
las siguientes conclusiones que en cuanto a la percepcion ante la calidad de
atencion de los trabajadores, debido a resultados obtenidos, se determina
gue un 75% consideran que la atencion que el hospital general | José soto
cadenillas chota les brinda e regular, en otro porcentaje de 20.8% tienen otra
percepcion, ya consideran que la atencion que les brindan es buena. Ante
todo este resultado se aprecia que la calidad que de atencion de regular a
buena, debido a que la percepcion general de la calidad de atencion de

acuerdo a las encuestas aplicadas a los pacientes se determind que el
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servicio de emergencia de HGJSC Chota, los resultados son regulares, pero
con una percepcion buena, es mas que la percepcion de percepcion que
tienen los pacientes es de regular a bueno, ya que se puede deducir que no

existe tan mala atencion.

Olaza (2018), en su tesis satisfaccion del usuario y calidad de atencion
servicio de emergencia Hospital Victor Ramos Guardia Huaraz 2016, cuyo
objetivo principal es evaluar la satisfaccion del usuario y la calidad de
atencioén en el servicio de emergencia; sugirié a las autoridades del ministerio
de salud junto con las autoridades de establecimientos de salud y gobiernos
locales, el disefio y puesta en marcha de politicas orientadas a la mejora de
la calidad de atencién, mediante eventos de sensibilizacion a los
trabajadores de salud, a fin de promover el mejoramiento de los servicios

ofrecidos y por ende, el logro de la satisfaccién de los usuarios.

En el afio 2013, la Unidad de Gestion de la Calidad del Hospital San Juan de
Lurigancho, Lima-Perd, desarroll6 una investigacion de tipo descriptiva y
disefio transversal que incluyé como poblaciéon de estudio a usuarios, con
una muestra conformada por 900 de ellos, la investigacion determiné que la
principal causa de insatisfaccién de los usuarios sobre la fiabilidad en la
atencion, se producia con la falta de sensibilidad de los trabajadores por la
gravedad de los casos en el servicio de emergencia (84,6%), evidenciandose
un 75,3% de insatisfaccion por la escasa rapidez en la atencion de farmacia
(capacidad de respuesta); un 78,8% porque el profesional en medicina no
ponia empefio en absolver las interrogantes de los pacientes (seguridad), un
79,3% por la falta de disposicion para solucionar los problemas en la
atencion (empatia) y un 85,95% por la escasa informacién a los usuarios
(aspectos tangibles), concluyendo que en general se evidencio niveles de
insatisfaccion superiores al 70%, con énfasis en la fiabilidad, la que presento

el mas alto indice de insatisfaccion.
Locales

Mejia y Rivera (2016) en su Tesis titulada “Nivel de satisfaccion sobre el

cuidado enfermero de los pacientes atendidos en el servicio de emergencia
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del hospital regional docente las mercedes, 2016”, cuyo objetivo general es
Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Servicio
de Emergencia del Hospital Regional Docente Las Mercedes de Chiclayo,
concluyeron que; el 46% de los pacientes del servicio del emergencia de
Hospital Regional Docente Las Mercedes atendidos en los meses de enero
—marzo, manifiesta que su satisfaccion con respecto al cuidado brindado por
el profesional de enfermeria esta en proceso, el 29% considera que esta por

mejorar y el 25% que es aceptable.

1.3. Teorias Relacionadas al Tema

1.3.1. Calidad:

Carro y Gonzales (2007), “es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de
un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las

necesidades establecidas o implicitas”.

Machado (1999), la calidad es la totalidad de las caracteristicas de una
entidad (proceso, producto, organismo, sistema o persona) que le confiere

aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas.

Segun el modelo de la norma ISO 9000, la calidad es el “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, entendiéndose
por requisito “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria”.
1.3.2. Definicidon de servicio

Vargas y Aldana (2011), “es el conjunto de acciones las cuales son
realizadas para servir a alguien o alguna causa. Los servicios son funciones
ejercidas por las personas hacia otras personas con la finalidad de que estas

cumplan con la satisfaccion de recibirlos”.

Muller (2001), “un servicio es una accion utilitaria que satisface una

necesidad especifica de un cliente”.
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Evans (2008), define servicio como “cualquier actividad primaria o
complementaria que no produce directamente un bien fisico; es decir, la parte sin

producto de la operacion entre el comprador (cliente) y el vendedor (proveedor)”.

1.3.3. Calidad del servicio

Zeitham, Berry y Parasuraman (1988), define como la superioridad o
excelencia de un producto o servicio para garantizar la plena satisfaccion de los
usuarios o clientes tanto internos como externos; considerando que la calidad es

importante paraqué los clientes continien consumiendo el producto o servicio.

1.3.4. Calidad de los servicios de salud

Forrellat (2014), define que es el actuar adecuado; teniendo en cuenta los
reglamentos y normas establecidos para los establecimientos de salud para su
atencion del paciente, brindandole mayores beneficios y disminuyendo los posibles
riesgos que se presenten, dandole solucién oportuna a las patologias de los

diferentes usuarios obteniendo como resultado usuarios satisfechos.

1.3.5. Satisfacciéon del usuario

Corbella'y Saturno (1990), también consideran que puede definirse como "la
forma de la atencidn sanitaria y el estado de salud como respuesta al cumplimiento

con las expectativas del usuario.”

Bravo (2011), define que debe ser entendida como un problema
multifactorial, considerando las diferentes variables que en esta intervienen,
por ello al medir la calidad de servicio se debe contemplar los criterios que
operan sobre la conformidad o0 no con un servicio o con el sistema de salud,
gue se centran en el paciente y que trabajan para satisfacer las necesidades
de este, llegaran a ser mas competentes y productivas, se lograra ver todas
las actividades bajo la perspectiva correcta cuando el satisfacer las

necesidades del paciente se torne el principal centro de interés.
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1.3.6. Percepcion de la Calidad de Atencion

Vargas (2011), define como: “aquella que siente el cliente, una vez se presta
el servicio 0 se entrega el producto, cumple con las especificaciones y

requisitos dados por €l mismo”. (p. 104)

Huarcaya (2015), define como la satisfaccion total por parte del usuario, dado
a ello regresara, recomendara a consumir el producto o servicio, haciendo mencion
que todo usuario satisfecho hace que aumente la demanda dando mayores
ingresos y ganancias y tener mejor posicion como empresa o institucion a nivel de
mercados, resultado obtenido por un buen servicio prestado logrando satisfaccion

por los clientes a lo que llamamos percepcion de calidad.

1.3.6.1. Percepcion de la calidad de atencién en salud

Vargas (2011), la calidad del servicio tiene caracter subjetivo debido en gran
parte a las relaciones interpersonales que se establecen entre los
proveedores de la atencion y los usuarios de la misma, pero también a las
facilidades y comodidades que en conjunto intentan dar respuesta a las
necesidades, deseos y expectativas de los usuarios y que son capaces de
satisfacer a los usuarios. Este caracter subjetivo hace que la calidad del
servicio se caracterice por su incertidumbre, variabilidad y dificultad de
medicion, no obstante se han disefiado diferentes técnicas e instrumentos
gue buscan medirla. Los métodos usados para medir la calidad de servicio
en los usuarios externos se dividen en métodos cuantitativos entre los que
se encuentran las encuestas y métodos cualitativos donde encontramos a
los grupos focales, estos ultimos si bien pueden aportar informacion més
exhaustiva, requieren amplia preparacion y experiencia en su manejo para
ser aplicados, estos métodos dificilmente producen informacion que pueda
generalizarse a espacios institucionales extensos y deben ser asumidos
como complemento que permita profundizar la informacion sobre problemas

previamente detectados por métodos cuantitativos.
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1.3.7. Calidad de atencion por Género y Edad

Huarcaya (2015), en su tesis de investigacion “Percepcion de la calidad de
atencion en los usuarios del servicio de emergencias del hospital i Santa Margarita
de Andahuaylas, 2015”, reporté que la poblacion que mas acude a recibir un
servicio de salud por emergencia en un 72.21% son mujeres debido a que ellas se
preocupan mas de su salud y estan en una edad entre 20 a 40 afios de edad y que
en un 71.75 % presentan estudios superiores por lo que son mas exigentes al
momento de recibir la atencién de salud, y como resultado final obtuvo que el

50.19% lo califica como una atencion regular.

1.4. Formulaciéon del Problema

¢, Cudl es la percepciéon de la Calidad de la atencidon por género y edad de los
usuarios que acuden al servicio de emergencia en el hospital Almanzor Aguinaga
Asenjo. 20187

1.5. Justificacion del Estudio
1.5.1. Justificacion Social

La ley General de Salud 26842 establece que cada ser humano debe exigir
gue los recursos asignados para la atencion de salud, sean utilizados para ofrecer
servicios de calidad, asi mismo debe exigir por derecho que los servicios prestados
para la salud sean de calidad y cumplan con los requisitos de calidad para brindar

una éptima atencioén de salud.

La ley 29414, derecho de las Personas Usuarias a los Servicios de Salud,
que establece: Derecho al Acceso a todos los establecimientos de salud para su
atencion oportuna de salud , informacion, consentimiento informado para
procedimientos médicos, recuperaciéon y rehabilitacion de su salud; proteccion de
sus derechos dado que el Seguro Social del Peru es una entidad publica prestadora
de los servicios de salud teniendo por objetivo brindar servicios de salud de 6ptima

calidad dando cobertura a sus usuarios al cien por ciento de su enfermedad,
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brindando satisfaccion a sus asegurados; por ello las autoridades representantes
de EsSalud deben establecer sistemas de control y auditoria a los diferentes

centros asistenciales con el fin de cumplir con las metas y objetivos propuestos.

1.5.2. Justificacion Metodologica.

En la investigacion presentada se empleo procedimientos de la investigacion
cientifica, por lo que los resultados que se obtienen son reales y validos
constituyendo un aporte para mejorar o corregir esta area de estudio dado a que el
Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo es una institucion de alto prestigio a nivel
nacional y debe de cumplir con sus objetivos trazados y por ende su misién; ya que
este trabajo de investigacion serd presentado al Jefe del Servicio de Emergencia
porque cuenta con el permiso y autorizacion necesaria para su realizacion y servira
para orientar, corregir y tomar acciones con el objetivo de brindar un servicio de

salud de calidad.

Dado que el Presente Trabajo de investigacion se desarrollo en el Area de
Emergencia del HAAA, sobre la Percepcion de la Calidad de la atencion de sus
usuarios relacionado a la satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de
emergencia; ya que cuya Misién enuncia: “En EsSalud, tenemos el compromiso de
contribuir a mejorar la calidad de vida de las familias peruanas, brindandoles
servicios de Salud y las prestaciones econdémicas y sociales que estan
comprendidos dentro del régimen contributivo de la seguridad Social, basados en
los principios de solidaridad equidad y universalidad para sus asegurados ...”, la
presente investigacion pretende evaluar la percepcion de la Atencion a los Usuarios
en el Servicio de Emergencia, mediante una encuesta in situ a los accesitarios al

Servicio de Emergencia.

1.6. Hipotesis.

La percepcion de la Calidad de la atencion varia por género y edad de los
usuarios que acuden al servicio de emergencia en el hospital Almanzor Aguinaga

Asenjo en el afio 2018.
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1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General:

Determinar la percepcion de la calidad de la atencion por género y edad de los
usuarios que acuden al servicio de emergencia en el hospital Almanzor Aguinaga

Asenjo. Noviembre 2018

1.7.2. Objetivos Especificos:

a) Identificar la percepcion de la calidad de atencién de los usuarios que acuden
al servicio de emergencia en el hospital Almanzor Aguinaga Asenjo.

b) Relacionar la percepcion de la calidad con el género de los usuarios
atendidos en el servicio de emergencia en el hospital Almanzor Aguinaga
Asenjo.

c) Relacionar la percepcion de la calidad con la edad de los usuarios atendidos

en el servicio de emergencia en el hospital Almanzor Aguinaga Asenjo.

d) Identificar las caracteristicas mas relevantes percibidas por los usuarios
respecto a la percepcion de la calidad de atencion brindada por el servicio

de emergencia en el hospital Almanzor Aguinaga Asenjo.
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. METODO
2.1. Enfoque de investigacion: Cuantitativa

Sierra Bravo (1996), “define que la investigacion es cuantitativa cuando se
centra de manera predominate en la investigacion social y en aspectos objetivos

y susceptibles de cuantificacién de los fendmenos sociales”.

2.1.1. Tipo de Investigacion: No experimental.

Hernandez (2010), “estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada
de las variables y en los que solo se observa los fendmenos en su ambiente

natural para después analizarlos”. (p. 149)
2.1.2. Disefo de Investigacion: Descriptivo - Correlacional

Descriptivo. Porque se: “busca especificar caracteristicas, propiedades y
rasgos importantes de cualquier fenébmeno que se analice. Describe tendencia de

un grupo o poblacién”. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010)

Correlacional:

X
. }
r
Y
M: Muestra.
X: Variable 1.
Y: Variable 2.
r: Relacion.

2.2. Variables, Operacionalizacion

2.2.1. Variable 1
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GENERO:

Ramirez (2008), define género en términos bioldgicos que se refiere a la
identidad sexual de los seres vivos, la distincion que se hace
entre Femenino y Masculino, este concepto ha evolucionado a
tal punto de representar cualquier referencia a ideales socioldgicos,
creencias y condiciones de vida, razén por la cual la palabra Genero

adopto un importante significado en la vida diaria.

EDAD:

Escorcia (2013), “define a la edad como la vida o tiempo que se vive

diferenciandonos en las diferentes etapas de vida (nifio, adulto, adulto mayor)”.

2.2.2. Variable 2
Percepcion de la calidad de atencion:

Huarcaya (2015), define que la percepcion de los pacientes en los servicios
de salud son Unicas, propias de cada usuario y van de acuerdo a todo el proceso
de atencion durante el servicio prestado a lo que se refiere, la atencion recibida,
avances en los tratamientos con farmacos y las intervenciones quirdrgicas

innovadoras y buen trato durante su estancia hospitalaria. (p.65 - 66)

2.2.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

33


https://conceptodefinicion.de/punto/
https://conceptodefinicion.de/palabra/

VARIABLE DE ESTUDIO DIMENSION INDICADORES ESCALA DE MEDICION | INSTRUMENTO DE
MEDICION
VARIABLE 1
= Género S .
Fisiol6gica Hombres — Mujeres
Nominal Encuesta incorporada al
Test Servqual
= Edad De 20 a 39 afios g
Cronolégica De 40 a 59 afios
De 60 a 70 afios
VARIABLE 2 Psicoldgica:
= Elementos Se evaluara la percepcion de
Percepcion de la calidad de tangibles. la calidad de atencion del
atencion R . . .
»  Fiabilidad 0 | servicio de emergencia.
Prestacion del | Se establecera un | Ordinal Test Servqual
servicio. cuestionario con items para estructurada con escala
= Capacidad de | marcar de acuerdo a su de Likert

Respuesta.

= Seguridad.

w= Empatia.

percepcion de su servicio

recibido.
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1. ¢(Usted o su familiar

fueron atendidos
inmediatamente a su
llegada a emergencia, sin
importar su  condicién
socioecondémica?
JUsted o su familiar
fueron atendidos
considerando la
gravedad de su salud?
oSu atencion en
emergencia estuvo a
cargo de un buen
médico?

¢El médico que lo
atendio mantuvo
suficiente comunicacién
con usted o0 sus
familiares para
explicarles el
seguimiento de su

problema de salud?
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10.

sla farmacia de
emergencia conto con los
medicamentos que
recet6 el médico?

¢La atencion en caja o el
moédulo de admision fue
rapida?

La atencibn en el
laboratorio de
emergencia fue rapida?
¢La atencion para
tomarse examenes
radioldgicos fue rapida?
cLla atencibn en la
farmacia de emergencia
fue rapida?

¢El médico que le
atendi6 le brindo el
tiempo necesario para
contestar sus dudas o
preguntas sobre su

problema de salud?
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11.

12.

13.

14.

15.

¢,Durante su atencion en
emergencia se respetd
su privacidad?

¢El Personal de Salud
que le atendio le realizo
un examen fisico
completo y minucioso por
el problema de salud por
el cual fue atendido?

¢El problema de salud
por el cual usted fue
atendido se ha suelto o
mejorado?

¢El personal de
emergencia lo traté con
amabilidad, respeto vy
paciencia?

¢El personal de
emergencia le mostrd
interés para solucionar

cualquier problema que
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16.

17.

18.

19.

se presentd durante su
atencion?

¢Usted comprendio la
explicacion que el
médico le brind6 sobre el
problema de salud o
resultado de la atencién?
¢Usted comprendié la
explicaciéon que el
médico le brind6 sobre

los procedimientos o

analisis que le
realizaron?
¢Usted comprendié la

explicacién que el
médico le brindd sobre el
tratamiento que recibio:
tipo de medicamentos,
dosis y efectos
adversos?

¢Los carteles, letreros 'y

flechas del servicio de
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20.

21.

22.

emergencia le parecen
adecuados para orientar
a los pacientes?

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

¢La emergencia cont6
con  equipos
disponibles vy
materiales  necesarios
para su atencion?

;Los  ambientes  del
servicio de emergencia
estuvieron  limpios vy

comodos?
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2.3. Poblacién y Muestra
2.3.1. Poblacién

Hernandez (2013), “Define que la poblaciones el conjunto total de individuos,
objetos o medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en un

lugar y en un momento determinado”. (p.2)

Segun Tamayo (2003), “La poblacion se define como la totalidad del
fenémeno a estudiar donde las unidades de poblacién posee una caracteristica

comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacién”.

En la presente tesis de investigacion, la poblaciéon estuvo constituida por
todos los pacientes usuarios del servicio de emergencia de EsSalud, del hospital
Almanzor Aguinaga Asenjo noviembre 2018; teniendo en cuenta que el nimero de
pacientes que llegan por mes es variado por lo que se optd por utilizar el promedio
de los seis Ultimos meses, siendo éste de 2000 usuarios por mes segun datos
obtenidos por el digitador de emergencia del HAAA.

2.3.2. Muestra:

La muestra probabilistica y elegida al azar con muestreo sistematico se

calculo con la siguiente formula.

B Z%pgN
"= Z2pg + T2(N — 1)

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N= Poblacién total estimada en 1 mes (2000)

p= probabilidad de éxito 0.5

g = probabilidad de fracaso 0.5

T= margen de error 0.04 (Tolerancia maxima de error)
Z = coeficiente de confiabilidad 95% (1.96)

Remplazando estos valores tenemos:
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~ (1.96)2(0.5)(0.5)(2000)
"= (1.96)2(0.5)(0.5) + (0.04)2(2000 — 1)

= 461.86

Obteniendo como muestra: 462 usuarios.
2.3.2.1. Criterios de seleccion
Criterios de inclusién

Usuarios que fueron atendidos en el servicio de emergencia en el HAAA en
noviembre del 2018 de ambos géneros.

Usuarios de (20 a 70 afios) que suscribieron la autorizacion respectiva.
Criterios de exclusion

Usuarios que se resisten a la aplicaciéon del test.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.4.1. Técnicas: Se utilizo la técnica del test y la observacion indirecta.

2.4.2. Instrumento: Se adaptdé el Test SERVQUAL a los objetivos de la
investigacién, el mismo que fue validado por expertos, conservando la
escala de Lickert con 22 preguntas. Siendo la confiabilidad de
consistencia interna del 92,1%, de acuerdo al Alfa de Cronbach, tal como

se indica:

Tabla 2 Estadisticas de fiabilidad del Test adaptado del
SERVQUAL

Alfa de Cronbach N de elementos

,921 22
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La percepcion de la calidad de la atencidén se categorizara como se indica:
Percepcion general de la calidad de la atencion:

Baja percepcion de la calidad de la atencion: 22 - 87

Media percepcion de la calidad de la atencion: 88 - 120

Alta percepcion de la calidad de la atencion: 121 - 154

Percepcion de la calidad de la atencion por item seleccionado:

Baja percepcion de la calidad de la atencion: 1 - 2

Media percepcion de la calidad de la atencion: 2 - 5

Alta percepcion de la calidad de la atencién: 6 — 7

2.5. Métodos de analisis de datos.

Los datos, de los instrumentos aplicados; seran presentados en tablas y
figuras estadisticas. Se utilizara el paquete estadistico SPSS 22, Microsoft Excel y
se calcularon las pruebas Chi Cuadrado para establecer relacién de variables.

Para establecer la correlacion entre los niveles de percepcién de la calidad
de la atencién y el género se utilizo el coeficiente V de Cramer, y para determinar

la correlacion con la edad categorizada se utilizé el coeficiente Tau b de Kendall.

2.6. Aspectos éticos.

La investigacidn se realiza aplicando procedimientos del método cientifico,
se respetara los principios éticos y bioéticos establecidos con los seres humanos,
se brindd informacion a los usuarios que formaron parte del estudio para que la
investigacion sea de lo mas certera asi mismo firmaran el consentimiento informado

para mayor informacion de la investigacion que se realizara.
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. RESULTADOS.

3.1. Resultados de la investigacion.

A continuacion se presentan los resultados encontrados en la investigacion
y el analisis inferencial realizado mediante el tratamiento estadistico de datos
obtenidos en transcurso de la investigacion en Excel y el programa estadistico
SPSS version 22.

3.2. Confiabilidad del Instrumento.

El instrumento de recolecciéon de datos que se utilizé en la investigacion es
una Escala de Likert de elaboracién propia basada en el Test Servqual, muy
reconocido y aplicado en las distintas investigaciones con las mismas realidades

de estudio; validada por sus autores.

La confiabilidad del instrumento en la presente investigacion se encontré6 mediante
la prueba del coeficiente de alfa de Cronbach, el resultado de fiabilidad para el
cuestionario de la percepcion de la calidad de atencion en el servicio de emergencia

arroj6é un valor de 0.921 por lo tanto es fiable.
3.3. Resultados.

El presente estudio titulado, “Percepcion de la calidad de atencion por género y
edad de los usuarios que acuden al servicio de emergencia del hospital Almanzor
Aguinaga Asenjo. 2018”, para el cual se aplicé una encuesta a 462 usuarios del
servicio de emergencia cuyos resultados obtenidos se presentan en las siguientes

tablas y figuras.
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Tabla 3
Edad de los usuarios del Servicio de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga
Asenjo. 2018.

EDAD N° %
20 -39 212 45.9
40 - 59 176 38.1
60 - 70 74 16
TOTAL 462 100

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

45 -

40 -
35 - ®20-39

30 m40-59

25 A 60-70
20 -
15 -
10

Figura 1. Edad de los usuarios del Servicio de emergencia del Hospital Aimanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

Del 100% de entrevistados se observa que el 45.90% de los usuarios tuvieron
edades desde 20 hasta 39 afios, mientras que en un porcentaje menor 16% de los
usuarios desde 60 hasta 70 afios.
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Tabla 4.

Geénero de los Usuarios del Servicio de emergencia del Hospital Almanzor
Aguinaga Asenjo. 2018

GENERO N° %
MASCULINO 229 49.6
FEMENINO 233 50.4
TOTAL 462 100

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Aimanzor Aguinaga Asenjo. 2018

B MASCULINO m FEMENINO

Figura 2. Edad de los usuarios del Servicio de emergencia del Hospital Alimanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

Del total de encuestados observamos que el 50.4% de los usuarios son de género

femenino y el 49.6% de género masculino.
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Tabla 5.

Nivel de Percepcion de la Calidad de Atencion de los Usuarios al servicio de

emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

Nivel de Percepcion en

° 0
la Calidad de Atencién N Yo
BAJA 46 10.0
MEDIA 337 729
ALTA 79 17.1
TOTAL 462 100

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0

10-0 .

0.0
BAJA MEDIA ALTA

Figura 3 Nivel de Percepcion de la Calidad de Atencion de los Usuarios al servicio de emergencia del Hospital

Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

De la investigacion realizada se ha determinado que el 72.9% de los entrevistados
tienen un nivel de percepcion medio en cuanto a la calidad de atencion que brinda
dicho nosocomio. A su vez en porcentajes del 17.1% y 10% tienen un nivel alto y
bajo respectivamente en cuanto a la calidad de atencion.
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Tabla 6.

Usuarios segun Percepcion que reciben atencion inmediata sin importar

condicion socioecondémica, Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

Percepcidon del Usuario N° %
BAJA 1 0.2
MEDIA 343 74.2
ALTA 118 25.5
TOTAL 462 100

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

80 +
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Figura 4. Usuarios segun Percepcién que reciben atencion inmediata sin importar condiciéon socioeconémica, Hospital

Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

De la investigacion realizada, observamos que el 74.2% de los usuarios del servicio
de emergencia tuvieron una percepcion media en cuanto a la atencion inmediata
sin importar su condicién socioecondmica.
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Tabla 7.

Usuarios segun Percepcion de la atencidén a cargo de un buen médico, Hospital
Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

Percepcion del Usuario N° %
BAJA
MEDIA 13 2.8
ALTA 449 97.2
TOTAL 462 100

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

100 +
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Figura 5. Usuarios segun Percepcion de la atencién a cargo de un médico, Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

El 97,2% de los usuarios del servicio de emergencia tuvieron un nivel de percepcion

alto de que fueron atendidos por un médico.
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Tabla 8.

Percepcion de los usuarios segun la atencion del médico en cuanto a la
explicacion del problema de salud en el servicio de emergencia del Hospital

Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

Percepcion del Usuario N° %
BAJA 14 3

MEDIA 392 84.4

ALTA 56 12.1

TOTAL 462 100

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018
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Figura 6. Percepcion de los usuarios segun la atencién del médico en cuanto a la explicacion del problema de salud en el

servicio de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

El 84.4% de los usuarios del servicio de emergencia tuvieron una percepcion media
con respecto a la atencién por parte del médico quien les ofrecié una explicacion al
seguimiento de su problema de salud.
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Tabla 9.

Percepcion de los usuarios segun la disponibilidad de medicamentos en la
farmacia del servicio de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo.
2018.

Percepcion del Usuario N° %
BAJA 6 1.3
MEDIA 382 82.7

ALTA 74 16
TOTAL 462 100

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018
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Figura 7. Percepcion de los usuarios segun la disponibilidad de medicamentos en la farmacia del servicio de emergencia
del Hospital Aimanzor Aguinaga Asenjo. 2018

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

El 82.7% de los usuarios del servicio de emergencia tienen una percepcién media
en cuanto a la disponibilidad de medicamentos en la farmacia de dicho nosocomio

y en un 16% de los usuarios su percepcion es alta en cuanto a lo indicado.
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Tabla 10.

Percepcion de los usuarios segun la atencion rapida en el laboratorio del servicio
de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

Percepcion del Usuario N° %
BAJA 15 3.2
MEDIA 373 80.7

ALTA 74 16
TOTAL 462 100

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018
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Figura 8. Percepcion de los usuarios segun la atencién rapida en el laboratorio del servicio de emergencia del Hospital
Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

La percepcion de los usuarios del servicio de emergencia en cuanto a la atencion
rapida en el laboratorio, es del 80.7% siendo esta una percepcién media para los
usuarios y teniendo una percepcién alta de esta atencion corresponde al 16% de

los usuarios.
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Tabla 11.

Percepcion de los usuarios segun la atencion del personal en cuanto a realizar un
examen fisico por el problema de salud, en el servicio de emergencia del Hospital

Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

Percepcion del Usuario N° %
BAJA 7 15
MEDIA 391 84.6
ALTA 64 13.9
TOTAL 462 100

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Alimanzor Aguinaga Asenjo. 2018
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Figura 9. Percepcion de los usuarios segun la atencién del personal en cuanto a realizar un examen fisico por el problema

de salud, en el servicio de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

Del total de entrevistados el 84.6% tiene una percepcion media en cuanto al
personal que le realiz6 un examen fisico completo y minucioso por el problema de

salud que fue atendido en el servicio de emergencia de dicho nosocomio.
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Tabla 12.

Percepcion de los usuarios segun resultado de atencion con respecto al estado de
salud, en el servicio de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

Percepcion del Usuario N° %
BAJA 6 3

MEDIA 384 83.1

ALTA 72 15.6

TOTAL 462 100

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

90 -+
80
70
60 -
50
40 -
30
20

BAJA MEDIA ALTA

Figura 10. Percepcion de los usuarios segun estado de salud, en el servicio de emergencia del Hospital Almanzor

Aguinaga Asenjo. 2018.

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

Del 100% de usuarios entrevistados del servicio de emergencia el 83.1% tiene una

percepcion media en cuanto a la solucion del problema de salud presentado.
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Tabla 13.

Percepcion de los usuarios segun la atencion personalizada del médico en cuanto
al problema de salud, en el servicio de emergencia del Hospital Almanzor
Aguinaga Asenjo. 2018.

Percepcion del Usuario N° %
BAJA 7 1.5
MEDIA 391 84.6
ALTA 64 13.9
TOTAL 462 100

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018
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Figura 11. Percepcion de los usuarios segun la atencion personalizada del médico en cuanto al problema de salud, en el

servicio de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

84.6% de los usuarios afirman tener una percepcion media en cuanto a la atencion
personalizada del médico con respecto al problema de salud presentado, mientras
que un 14% aproximado tiene una percepcion alta.
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Tabla 14.

Percepcion de los usuarios segun la atencion personalizada del médico en
cuanto al problema de salud con respecto al tratamiento recibido, en el servicio de

emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

Percepcion del Usuario N° %
BAJA 17 3.7
MEDIA 386 83.5
ALTA 59 12.8
TOTAL 462 100

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018
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Figura 12. Percepcion de los usuarios segln la atencién personalizada del médico en cuanto al problema de salud con
respecto al tratamiento recibido, en el servicio de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

La percepcion de los usuarios segun la atencion personalizada del médico en
cuanto al problema de salud con respecto al tratamiento recibido es del 83.5% la
cual es calificada con una percepcién media, mientras que un 12.8% califica dicha
atencién con una percepcion alta.
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Tabla 15.

Percepcion de los usuarios segun equipos y materiales disponibles en el servicio
de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

Percepcion del Usuario N° %
BAJA 15 3.2
MEDIA 378 81.8
ALTA 69 14.9
TOTAL 462 100

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018
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Figura 13. Percepcion de los usuarios segln equipos y materiales disponibles en el servicio de emergencia del Hospital

Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

Del total de usuarios, observamos que el 81.8%% califican con una percepcion
media en cuanto a los equipos y materiales disponibles en el servicio de

emergencia de dicho hospital.
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Tabla 16.

Percepcion de los usuarios segun la limpieza y comodidad de los ambientes del
servicio de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

Percepcion del Usuario N° %
BAJA 27 5.8
MEDIA 297 64.3
ALTA 138 29.9
TOTAL 462 100

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

ALTA
BAJA
0 10 20 30 40 50 60 70

Figura 14. Percepcion de los usuarios segun la limpieza y comodidad de los ambientes del servicio de emergencia del
Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

Con respecto a la limpieza y comodidad de los ambientes del servicio de
emergencia de dicho nosocomio, la gran mayoria 64.3% califica con una percepcion

media y un 30% lo califica con una percepcion alta.
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Tabla 17.

Nivel de Percepcion de la calidad de atencion de los usuarios segun género del
servicio de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

Nivel de Percepcion de GENERO
la Calidad de Atencidén MASCULINO FEMENINO
BAJA 20 8.7 26 11.2
MEDIA 168 73.4 169 72.5
ALTA 41 17.9 38 16.3
TOTAL 229 100% 233 100%

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Aimanzor Aguinaga Asenjo. 2018

¥x2cal =0.865,G.L=2, x*t1=5.99; p> 0.05, Vde Cramer = 0,043

El género del usuario no se relacioné con el nivel de percepcién de la calidad de

la atencién en el servicio de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo

de Chiclayo (p > 0.05).

La correlacion entre el nivel de percepcion de la calidad con el género del usuario
fue escasa (V de Cramer = 0,043).

La mayoria de usuarios hombres (73.4%), como la mayoria de mujeres (72.5%)
presentaron un nivel de percepcion media; lo que indica que los niveles de

percepcion sobre la calidad de la atencion fueron similares en ambos géneros
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Figura 15. Nivel de Percepcién de la calidad de atencién de los usuarios segin género del servicio de emergencia del

Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Aimanzor Aguinaga Asenjo. 2018
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Tabla 18.

Nivel de Percepcion de la calidad de atencion de los usuarios segun edad del
servicio de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.

Nivel de EDAD
Percepcion
de la Calidad 20 - 39 40 - 59 60 -70
de Atencion N° % N° % N° %
BAJA 21 9.9 17 9.7 8 10.8
MEDIA 148 69.8 135 76.7 54 73
ALTA 43 20.3 24 13.6 12 16.2
TOTAL 212 100% 176 100% 74 100%

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

x2cal =3.22,G.L=4,x*=9.49; p>0.05, Tau b de Kendall =-0,049

La edad del usuario no se relacion6 con el nivel de percepcion de la realidad de la
atencién del Servicio de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo de
Chiclayo (p > 0.05).

La correlacion entre el nivel de percepcion de la calidad con la edad del usuario fue
también escasa (Tau b de Kendall = -0,049)

El nivel de Percepcion de la calidad de la atencién mas frecuente en los grupos de
edades fue el medio, de 20 a 39 afos (69.8%), de 40 a 59 afios (76.7%) y de 60 a
70 afios (73%); lo que indica que se presentaron similares niveles de percepcion

sobre la calidad de la atencién en todos los grupos de edad del usuario.
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Figura 16. Nivel de Percepcion de la calidad de atencién de los usuarios segin edad del servicio de emergencia del
Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

FUENTE: Encuesta a los usuarios del Servicio de Emergencia. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018
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IV. DISCUSION

Brindar un servicio de calidad es un reto y preocupacion por los dirigentes
de los diversos nosocomios, por lo que la satisfaccion del usuario es primordial
para determinar si esta bridando un servicio de calidad, dado a ello y teniendo
una realidad vivida del dia a dia con un nimero de pacientes que sobre pasa su
capacidad del servicio de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo
de Chiclayo es que se estudia la “Percepcion de la calidad de la atencidn por
género y edad. Usuarios que acuden al servicio de emergencia del Hospital
Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018” el cual conto con una muestra de 462

usuarios.

Segun los resultados obtenidos por las encuestas realizadas a los usuarios
de emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo y procesados
estadisticamente se precisa que; de acuerdo a la edad de usuarios se observa
que el 45.9% de usuarios tienen edades de 20 a 39 afios, el 38.1% estan en
edades de 60 a 70 afios. De acuerdo al género se observa que el 50.4% de
usuarios son de género femenino y el 49.6% de usuarios son de género

masculino.

De la Investigacion como resultado se obtiene, en la tabla 5 y la figura 3
cuyos resultados muestran que el 72.9% del total de encuestados tienen una
percepcion media de la calidad de la atencion del servicio brindado en emergencia,
el 17.1% tienen un alto nivel de percepcion y solo el 10% lo califica como bajo nivel
de percepcion con respecto a la atencién recibida; observandose que la mayor
parte de los usuarios lo califica como percepcion media y teniendo en cuenta la
Teoria de la calidad por Carro y Gonzales (2007), como “ la totalidad de los rasgos
y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para
satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”, por lo que se entiende que el
Servicio de Emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo de Chiclayo existe

algunas deficiencias para brindar la atencién de emergencia a sus pacientes.

Teniendo en cuenta el género de usuarios el 73.4% de Hombres
encuestados lo califican como percepcion media, con el 72.5% de mujeres

encuestadas que también califican como percepcion media; el 17.9% de usuarios
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hombres tienen una percepcién alta del servicio recibido, con el 16.3% de usuarios
mujeres que califican como percepcion alta, calificandole como percepcion baja en

porcentajes, mujeres 11.25 y hombres 8.7%.

Teniendo en cuenta el primer objetivo especifico que es “identificar la
percepcion de la calidad de la atencion de los usuarios”, una vez aplicado la
encuesta a los 462 usuarios de la muestra de estudio se obtiene los usuarios tienen
una percepcion media con un 72.9% del total de encuestados, percepcion alta
17.1% y baja el 10%, teniendo en cuenta la teoria de Calidad de servicio de
Zeitham, Berry y Parasuraman (1988), que lo definen como “la superioridad o
excelencia de un producto o servicio para garantizar la plena satisfaccion de los
usuarios o clientes tanto internos como externos; considerando que la calidad es
importante paraque los clientes continien consumiendo el producto o servicio”; ante
este concepto se concluye que el servicio de emergencia presenta carencias y
dificultades para brindar un servicio de calidad a sus usuarios de emergencia del
HAAA.

En el segundo Objetivo especifico planteado “Relacionar la percepcion de la
calidad con el género de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia”, como
resultado se obtiene que hombres y mujeres manifiestan tener un nivel de
percepcion media en altos porcentajes con el 73.4% hombres y 72.5% mujeres
respectivamente, cifras muy similares o iguales; lo mismo sucede con la percepcion
alta con el 17.9% hombres y el 16.3% mujeres y solo en pequefios porcentajes lo
califican como baja, hombres 8.7% y mujeres 11.2% de los resultados se concluye
que tanto hombres y mujeres califican con valores muy similares al servicio

recibido en emergencia del hospital Almanzor Aguinaga Asenjo de Chiclayo.

En cuanto al tercer objetivo planteado “relacionar la percepcion de la calidad
con la edad de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia”, se obtiene que
los usuarios en los tres grupos de edades agrupados califican a la calidad del
servicio como percepcién media en un promedio de 73.16%; y se observa que el
69.8% estan en edades de 20 a 39 afios, el 76.7% estan en edades de 40 a 59

afos y el 73% estan en edades de 60 a 70 afios.
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En relacion al cuarto objetivo especifico planteado “Identificar las caracteristicas
mas relevantes percibidas por los usuarios respecto a la percepcién de la calidad
de atencién brindada por el servicio de emergencia”, se observa: en la figura N°4
segun la pregunta N°1 “Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su
llegada a emergencia, sin importar su condicion socioeconémica”, se obtiene que
el 74.2% de usuarios califican con percepcion media; en la figura 6 que representa
la pregunta 4 “El médico que lo atendié mantuvo suficiente comunicacioén con
usted o sus familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud”,
se obtiene como resultado que el 84.4% califican como precepcion media y solo
el 12.1% tiene percepcion alta, por lo que se deduce que los médicos no llegan
por a explicarles bien su problema de salud de cada paciente y los pacientes salen
del hospital sin comprender a la totalidad de su enfermedad; en la figura 9
correspondiente a la pregunta 12 “El Personal de Salud que le atendi6 le realizé
un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por el cual fue
atendido” , se observa que el 84.6% de los usuarios encuestados tienen
percepcion media respecto a la calidad de la atencion recibida y solo el 13.9%
tienen percepcion alta; en la figura 13 segun la pregunta 21 “La emergencia conto
con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion”, se observo que
el 81.8% de usuarios tienen percepcion media y 14.9% percepcion alta y solo el

3.2% tienen precepcion baja.

Segun la teoria de calidad de los servicios de salud por Forrellat (2014),
define que “es el actuar adecuado; teniendo en cuenta los reglamentos y normas
establecidos para los establecimientos de salud para su atencion del paciente,
brinddndole mayores beneficios y disminuyendo los posibles riesgos que se
presenten, dandole solucién oportuna a las patologias de los diferentes usuarios
obteniendo como resultado usuarios satisfechos”, ante este concepto se entiende
gue un usuario esta satisfecho cuando recibe un servicio de calidad y de acuerdo
a la investigacion serian usuarios de percepcion alta; en la presente investigacion
se obtiene como resultado general usuarios con percepcion media por lo que se
interpreta que los usuarios no estan siendo satisfechos con la atencién el servicio
de emergencia por las multiples carencias presentadas en el servicio que dificultan

prestar un servicio de calidad.
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V.

CONCLUSIONES

El 72,9% de los usuarios encuestados tuvieron una Percepcion Media de la
calidad de la atencion

El género del usuario no se relacioné con el nivel de percepcién de la calidad
de la atencién en el servicio de emergencia (p > 0.05). La mayoria de
usuarios hombres (73.4%), como la mayoria de mujeres (72.5%)
presentaron un nivel de percepcion media.

La edad del usuario no se relacioné con el nivel de percepcion de la realidad
de la atencion del Servicio de emergencia (p > 0.05). El nivel de Percepcion
de la calidad de la atenciébn mas frecuente en los grupos de edades fue el
medio, de 20 a 39 afios (69.8%), de 40 a 59 afios (76.7%) y de 60 a 70 afios
(73%).

Con respecto a la atencién brindada por el médico en un 84.4% la percepcion
de la calidad fue media, al igual que la cantidad de medicamentos con que
cuenta la farmacia con un 82.7%. Por otro lado, se observo que un 81%
tuvieron también una media percepcion en cuanto a la atencién rapida en el
laboratorio.

Del total de pacientes atendidos en el servicio de emergencia tienen una
percepcion media en cuanto a tener los instrumentos y equipos necesarios
(81,8%), infraestructura adecuada y limpia para brindarles una adecuada
atencion en dicho nosocomio (83,5%)
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VI.

1.

RECOMENDACIONES

Al Gerente del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo de Chiclayo:

Implementar talleres para mejorar el trato, comunicacion asertiva,
amabilidad y empatia por parte todo el personal de salud de emergencia del
Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, al tener calificativos en su mayoria
como percepcion media sin llegar a percepciones altas como debe

corresponder.

Coordinar con los Jefes de los diferentes servicios que asisten al Servicio de
Emergencia, asignar mayor presupuesto para mejorar la atencion por falta
de recursos humanos, recursos materiales y se pueda incluir en el

presupuesto de cada afio fiscal.

En base a los resultados obtenidos en la investigacion los jefes y gerentes
deben considerar la necesidad de los profesionales del servicio de
emergencia, también deben tener en cuenta los reclamos por los pacientes,
enfatizando siempre a cada uno de ellos en mejorar la informacién que se
brinda a cada paciente acerca de su enfermedad, tratamiento y los
procedimientos que se le hagan y como resultado se obtendra usuarios

satisfechos.
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ANEXOS.

Instrumento de recoleccion de datos de percepcion de la calidad de la

Atencién del Usuario

ESCALA DE LIKERT BASADA EN EL TEST SERVQUAL

N° Encuesta

CUESTIONARIO PARA EVALUAR PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR GENERO Y
EDAD DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN AL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL
ALMANZOR AGUINAGA ASENJO NOVIEMBRE 2018.

Nombre del Br. Santa Cruz Cabanillas, Danilo
Encuestador:

Establecimiento de HOSPITAL ALMANZOR AGUINAGA ASENJO
salud:

Fecha:

Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a) estoy interesado en conocer su percepciéon de la atencién que recibid en
el Servicio de Emergencia del hospital AAA. Sus respuestas son totalmente confidenciales.
Agradezco responder lo mas cercano a su percepcion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a)

1. Condiciéon del encuestado

Acompafiante

2. Edad del encuestado en afos

Masculino

3. Género

Femenino

Analfabeto

Primaria

4. Nivel de estudio Secundaria

Superior Técnico

Superior
Universitario

5. Tipo de usuario Nuevo

Continuador

6. Topico o area donde fue atendido:
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PERCEPCIONES

Califique las PERCEPCIONES que se refieren a como usted HA RECIBIDO la atencién en el servicio
de Emergencia. Utilice una escala numérica de 1 al 7. Marque del 1 al 7 de acuerdo a la percepcion
que tiene sobre la calidad de la atencién.

N° Preguntas 112 |3|4|5|6]|7

¢ Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su
1 | llegada a emergencia, sin importar su condicién
socioecondmica?

¢ Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad
de su salud?

¢Su atencién en emergencia estuvo a cargo de un buen
médico?

JEl médico que lo atendi6 mantuvo suficiente
4 | comunicacion con usted o sus familiares para explicarles el
seguimiento de su problema de salud?

¢La farmacia de emergencia contd con los medicamentos que
recet6 el médico?

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

¢La atencién en el laboratorio de emergencia fue rapida?

¢La atencién para tomarse examenes radioldgicos fue rapida?

©| 00 (N O

¢La atencién en la farmacia de emergencia fue rapida?

¢El médico que le atendi6 le brind6 el tiempo necesario para
10 | contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

11 ¢ Durante su atencidn en emergencia se respeto su privacidad?

¢El Personal de Salud que le atendio6 le realiz6 un examen fisico
12 | completo y minucioso por el problema de salud por el cual
fue atendido?

¢ El problema de salud por el cual usted fue atendido se ha

13 suelto o mejorado?

¢ El personal de emergencia lo traté con amabilidad, respeto y

14 paciencia?

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

¢ Usted comprendié la explicacion que el médico le brind6 sobre

16 el problema de salud o resultado de la atencién?

¢ Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindé sobre

17 o e .
los procedimientos o andlisis que le realizaron?

¢ Usted comprendié la explicacion que el médico le brind6 sobre
18 | el tratamiento que recibi6: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?

¢cLos carteles, letreros y flechas del servicio de
19 | emergencia le parecen adecuados para orientar a los
pacientes?

¢La emergencia conté con personal para informar y orientar a

20 los pacientes?

21 ¢La _emergencia _ conté con eq.u’ipos disponibles vy
materiales necesarios para su atencion?

22 ¢Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y

coémodos?
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Ficha de Validacién de los instrumentos

L

[\T | ESCUELA DE POSTGRADO

b
| L UNIVERSIDAD CESAR VALLLJO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES.

1.1. Apellidos y nombres del experto: Mejla Ubillus, Luis

1.2. Cargo e institucién donde labora: Médico Asistencial del servicio de
emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo.

1.3. Nombre del Instrumento Motivo de Evaluacién: Cuestionario para evaluar la
percepcion de la calidad de la atencién de los usuarios que acuden al servicio de
emergendia en el hospital base Almanzor Aguinaga Asenjo

1.4. Autor del Instrumento: Bach. Santa Cruz Cabanillas, Danilo.

OBSERVACIONES:

-----------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------

VALIDACION:
Luego de Evaluado el instrumento PROCEDE (>/) NO PROCEDE ( ) para su

zplicacion

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Chiclayo, 16 de octubre del 2018

£O ASISTENTE
MED'CS%VICK) EMEK(“’J"('IA
N NAAA

T oh

Mejla Ubillus, Luis

Medico Asistencial Servicio de
emergencia HAAA. _

DN:: € € 77772
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(m ESCUELA DE POSTGRADO

i B UNIVERSIDAD Cesan VALLEJO
4

~
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

L DATOS GENERALES.

1.1. Apellidos y nombres del experto: Erik Cuyo Gonzales.

1.2. Cargo e institucién donde labora: Médico Asistencial del servicio de
emergencia del Hospital Aimanzor Aguinaga Asenjo.

1.3. Nombre del Instrumento Motivo de Evaluacién: Cuestionario para evaluar la
percepcion de la calidad de la atenci6n de los usuarios que acuden al servicio de
emergencia en el hospital base Almanzor Aguinaga Asenjo

1.4. Autor del Instrumento: Bach. Santa Cruz Cabanillas, Danilo.

I OBSERVACIONES:

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

. VALIDACION:
Luego de Evaluado el instrumento PROCEDE}O). NO PROCEDE ( ) parasu

aplicacién

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Chiclayo, 16 de octubre del 2018

Medico Asistencial Servicio de
emergencia HAAA.

ONi: Z/ 45,
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' 7] ESCUELA DE POSTGRADO

| t
N ! N NiIVERSIDAD CESAR VALLEJO
\\;L U ERSI ) CESAF EJ

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

L DATOS GENERALES.

1.1. Apellidos y nombres del experto: Rojas Ruiz, Victor Hugo.

1.2. Cargo e institucién donde labora: Médico Asistencial del servicio de
emergencia del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo,

1.3. Especialidad: Medicina de Emergencias y Desastres

1.4. Nombre del Instrumento Motivo de Evaluacién: Cuestionario para evaluar la
percepcion de la calidad de la atencién de los usuarios que acuden al servicio de
emergencia en el hospital base Almanzor Aguinaga Asenjo

1.5. Autor del Instrumento: Bach. Santa Cruz Cabanillas, Danilo.

Il OBSERVACIONES:

o 5 bl ol o fufut

CONTENIDO

----------------------------------------------------------------------------------

2/

11. VALIDACION:
Luego de Evaluado el instrumento PROCEDE 7(,). NO PROCEDE ( ) parasu

aplicacién

---------------------------- S S S ENEITIEEEIES PSS sAse IO NSSsaENcaEENANEIaNAEaEIIANNANsANSENRaNNIRNESERTRSIRENTES

Chiclayo, 16 de octubre del 2018
/as Ruiz
8

Rojas Ruiz, Victor Hugo.

Medicina de Emergencias y
Desastres

DNI: 062?// ?/
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Autorizacion de la Institucion donde se realiza la Investigacion

\EsSalud

Seguridad Social para todos

Hospital Base “Almanzor Aguinaga Asenjo”

Servicio de Emergencia

SERVICIO DE EMERGENCIA

El Médico Jefe de servicio que suscribe:

AUTORIZACION PARA LA REALIZACION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Que el Sr. SANTA CRUZ CABANILLAS, Danilo identificado con DNI: N°
45624111; estudiante de Postgrado de la Universidad César Vallejo del
Programa de Maestria en “Gestién Publica” cuenta con la autorizacién para
realizar su trabajo de investigacién Titulado: “Percepcién de la calidad de
atencion por género y edad de los usuarios que acuden al servicio de
emergencia del hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018.”

Se extiende la presente constancia para los fines que el interesado crea
conveniente.

Chiclayo, 05 de Noviembre del 2018

Atentamente.

Jefe del Servicio de Emergencia
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AUTORIZACION DE PUBIJCACIéN DE Cédigo : FOBPP-PRO202
U CV TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL Versibn ;. 0/
UNIVERSIDAD ucv Fecha : 31022017
CESAR VALLEJO Pagina : 1ded

Yo Danilo Santa Cruz Cabanillas, identificado con DHNI N? 45424111,
egresado de la Escuela Profesional de Posgrado, del programa de raestria
de Gestion PUblica de la Universidad César Vallejo, autorizo (%) , Mo autorizo
( ) la divulgacion y comunicaciéon publica de mi trabajo de investigacidn
titulado “Percepcidn de la calidad de atencién por género y edad. Usuarios
que acuden al servicio de emergencia del hospital Almanzor Aguinaga
Asenjo. 2018"; en el Repositorio Institucional de la UCVY
(http://repositorio.ucv.edu.pe/), segun lo estipulado en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacion en caso de no autorizacién:

........

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

---------------------------------------------------------------------------------------------------------

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

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

---------------------------------------------------------------------------------------------------------

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

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

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

X FIRMA
DNI: 45424111

FECHA: 16 de enero del 2019

Elaboré

Representante de la Direccién /
Revis6 | Vicerreclorado de Investigacion | Aprobé | Rectorado
y Calidad

Direccién de
Investigacién

77



i—- r ESCUELA DE
T UNIVERSIDAD CésAr VALLEJO \' POST GRADO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, JUAN MANUEL ANTON PEREZ, Asesor del curso de Disefio y desarrollo del trabajo de
investigacién y revisor de la tesis del estudiante, Santa Cruz Cabanillas, Danilo, titulada:
Percepcién de la calidad de atencién por género y edad. Usuarios que acuden al servicio de
Emergencia del hospital Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018, constato que |la misma tiene un

indice de similitud de 18% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.
El suscrito analiz6 dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender |a tesis cumple con todas las narmas para el

uso de citas y referencias establecidas por Ia Universidad César Vallejo.

Chiclayo, enero del 2019

B

Ms.C. Juan Manuel Antdn Pérez
DNI: 02602714
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENG QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

E DE POSGRADOD
A LAVERSION FINAL DEL TRABAJO DF INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Br. Santa Cruz Cabanillas, Danilo
INFORME TITULADO:

Percepcién de la calidad de atencién por género vy edad.
Usuarios que acuden al servicio de Emecrgencia del hospital
Almanzor Aguinaga Asenjo. 2018

PARA OBTENER EL TITULD O GRADO DE:

MAESTRO ES GESTION PUBLICA

SUSTEMTADOD EN FECHA: 18/01/2019

MOTA O MENCION: APROBADO POR UNANIMIDAD

e
& 3] UGV

o LRICLEYD 5
%, 4 chicLavo 9y
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