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RESUMEN

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en
el area de emergencia del Hospital Nacional Hipélito Unanue durante el 2019.
METODOLOGIA: El estudio fue de tipo observacional, descriptivo, prospectivo
y transversal. Se realizé en el area de emergencia del Hospital Nacional
Hipdlito Unanue, durante enero del 2019 encuestandose a un total de 327
pacientes del area de emergencia, los datos obtenidos fueron procesados
mediante el programa SPSS versidn 25 y excel para posteriormente generar
sus respectivos graficos.

RESULTADOS: El estudio mostro una satisfaccion del 62.1% para la variable
fiabilidad; 66.9% para la capacidad de respuesta; 71.1% para seguridad y
63.2% para empatia, siendo estos resultado de la sumatoria entre satisfecho,
muy satisfecho y extremadamente satisfecho; mientras que la dimension
aspectos tangibles la cual guarda relacion con la infraestructura muestra un
valor elevado de insatisfaccion con 54.8%, resultado de la sumatoria entre
insatisfecho y extremadamente muy insatisfecho.

CONCLUSIONES: El estudio mostré un nivel de satisfaccion del 61.85% en
los pacientes atendidos en el area de emergencia del Hospital Nacional

Hipdlito Unanue durante el 2019.

PALABRAS CLAVE: Nivel de satisfaccion, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia, aspectos tangibles.



ABSTRACT

OBJECTIVE: To determine the level of satisfaction of patients treated in the

emergency area of the Hipolito Unanue National Hospital during 2019.

METHODOLOGY: The study was observational, descriptive, prospective and
transversal. It was performed in the emergency area of the Hipolito Unanue
National Hospital, during January of 2019 surveying a total of 327 patients from
the emergency area, the data obtained were processed through the SPSS

program version 25 and excel to generate their respective graphics.

RESULTS: The study showed a satisfaction of 62.1% for the reliability variable;
66.9% for the response capacity; 71.1% for security and 63.2% for empathy,
these being the result of the sum between satisfied, very satisfied and
extremely satisfied; while the dimension of tangible aspects which is related to
the infrastructure shows a high dissatisfaction value with 54.8%, result of the

sum of between dissatisfied and extremely very dissatisfied.

CONCLUSIONS: The study showed a level of satisfaction of 61.85% in the
patients attended in the emergency area of the Hipolito Unanue National
Hospital during 2019.

KEY WORDS: Level of satisfaction, reliability, responsiveness, security,

empathy, tangible aspects.
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INTRODUCCION

La llegada de denuncias sobre mala praxis, ademas de la insatisfaccion de
los galenos, quienes identifican como causa para ella la gran afluencia de
pacientes y el corto tiempo que se asigna para la atencién, ocasionando una
reducida duracion de la relacion médico paciente, ha conllevado a una gran
insatisfaccion de los pacientes hacia la institucién ,el personal asistencial y
los servicios brindados por estos, es por ello que resulta ser de gran ayuda
el conocer los puntos débiles que pudiesen existir dentro de la institucion y
asi como en la atencion que ofrecen, para poder realizar esto se pueden
llevar a cabo diferentes encuestas, las cuales resultan ser una tarea facil
debido a la gran rapidez y facilidad con la que se puede llegar a obtener
informacion tanto sobre la atencidn que reciben ,asi como los aspectos
tangibles; dicha informacion recopilada permitira beneficiar a la institucion y
pacientes en sus multiples expectativas y diversas necesidades.

La siguiente tesis consta de cinco capitulos:

Capitulo I: Constituido por el planteamiento del problema, formulacién del
problema, justificacion, objetivos y el propésito.

Capitulo 1I: Constituido por los antecedentes de la investigacion tanto
nacionales como internacionales, la base tedrica quien abarca la definicidn del
nivel de satisfaccion, hipotesis, variables y definicion operacional de términos.
Capitulo Ill: Constituido por el disefio metodologico, el tipo y nivel de
investigacion, la poblacién, la muestra, la encuesta utilizada para la
recoleccion de informacion, el procesamiento y analisis de datos, ademas de
los aspectos éticos del presente trabajo.

Capitulo IV: Constituido por los resultados obtenidos, ademas de la discusion
del estudio comparando con los antecedentes recopilados.

Capitulo V: Constituido por las conclusiones a las que se llegaron y las

recomendaciones de la investigacion.

Vi
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CAPITULO I: PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El area de emergencia es uno de los servicios que tiene mayor afluencia de
pacientes y es en donde se lleva acabo el primer contacto con pacientes los
cuales tienen una alteracion de su salud de forma aguda y grave.
Por lo general los pacientes llegan en busca de ayuda, comprensién y de
atencion pero lamentablemente muchos de ellos no lo consiguen ,otros lo
consiguen pero no en forma satisfactoria y muy pocos son los que terminan

siendo atendidos en forma adecuada.?

Evaluar calidad en los servicios de salud tomando en cuenta la opinion de
los pacientes resulta ser una tarea facil debido a la gran rapidez y facilidad
con la que se puede llegar a obtener la informacion, ademas cabe mencionar
gue al realizar una evaluacion desde esta perspectiva se podra obtener un
conglomerado de definiciones con respecto a atencion brindada , dicha
informacion recopilada permitira beneficiar a la institucion y a los usuarios

tanto en sus multiples expectativas como en sus diversas necesidades.?

Dentro del Peru, el ministerio de salud llevo a cabo en 2006 el denominado
Sistema de Gestion de la Calidad, él establece bases conceptuales,
fundamentos y los objetivos de la calidad, ademas dentro del componente de
informacion para la calidad menciona cuales son los procedimientos,
estrategias, instrumentos asi como las metodologias fundamentales para

poder establecer los niveles o grados de satisfaccion en los usuarios.?

Actualmente se vienen llevando a cabo mdltiples analisis en relacion a la
percepcion que tienen los usuarios sobre la calidad dentro de los
establecimientos de salud, para ello se ha empleado diferentes tipos de
instrumentos, dentro de ellos, la escala SERVPERF que tiene una de las
metodologias mas aceptadas no soélo por la validez que presenta sino

también por su confiabilidad elevada, fundamentandose Unicamente en las
1



percepciones que tienen los usuarios y eliminando las expectativas. Dicho
instrumento se encarga de evaluar cinco aspectos tales como: la capacidad

de respuesta, fiabilidad, seguridad ademas de empatia y aspectos tangibles.?

El Hospital Nacional Hipdlito Unanue es una institucion de referencia no solo
a nivel de Lima Este sino que también a nivel nacional; teniendo dentro de
sus actividades la atencion en el &rea Emergencia, la cual al tener una
disponibilidad durante las 24 horas y 7 dias a la semana resulta ser el area
mas concurrida dentro de la institucion.

Este proyecto tiene como principal objetivo llegar a determinar el nivel de
satisfaccion de aquellos pacientes que seran atendidos en la emergencia del
Hospital Nacional Hipdlito Unanue lo cual se llevara a cabo empleando la
encuesta SERVPERF, con ello se ayudara a tener indicadores con los que
se podra implementar un conjunto de medidas correctivas todo esto a traves

de un plan de mejora.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 GENERAL

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de
emergencia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue durante el 2019?

1.2.2 ESPECIFICOS

e (Cudl es el nivel de satisfaccion de la dimension fiabilidad en
pacientes atendidos dentro del area de emergencia del Hospital

Nacional Hipdlito Unanue durante el 20197

e (;Cual es el nivel de satisfaccién para la dimension capacidad de
respuesta en pacientes atendidos dentro del area de emergencia del

Hospital Nacional Hipdlito Unanue durante el 2019?

e (Cual es el nivel de satisfaccion de la dimension seguridad en

pacientes atendidos dentro del area de emergencia del Hospital

2



Nacional Hipdlito Unanue durante el 2019?

e ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion de la dimension empatia en pacientes
atendidos dentro del area de emergencia del Hospital Nacional
Hipdlito Unanue durante el 2019?

e ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de la dimension aspectos tangibles
en pacientes atendidos dentro del area de emergencia del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue durante el 2019?

1.3 JUSTIFICACION

Debido a la llegada de conflictos médico legales, denuncias sobre mala
praxis, negligencias médicas, ademas de la insatisfaccion por parte de los
galenos, quienes identifican como causas para ella, la gran afluencia de
pacientes y el corto tiempo que se asigna para la atencion de estos, lo que
ocasionard una reducida duracion de la relacibn médico paciente;
conllevando a una gran insatisfaccion de los usuarios hacia la institucion y

los servicios brindados por estos.*

Cabe mencionar que la satisfaccion que presenta el usuario no esta
relacionada solamente con la calidad que tengan los servicios que se llegan
a brindar sino que también guarda relacién con las expectativas que tienen

los usuarios con respecto a la atencion que recibiran.

El Hospital Hipdlito Unanue considerado centro de referencia a nivel de Lima
Este y nacional ,reconocido en la actualidad como institucién de Nivel IlI-I
,posee un area de Emergencia la cual resulta ser una de las emergencias
hospitalarias con mayor afluencia de pacientes a nivel nacional esto debido
no solo a la llegada de pacientes provenientes de Lima Este sino también
debido a su condicion de punto de referencia a nivel nacional por lo que se

encargara de recibir pacientes provenientes de las diferentes partes del Peru.

En la recopilacion bibliografica no se pudieron encontrar estudios que

estuvieran relacionados con la satisfaccion que presentan los usuarios

3



atendidos dentro de la emergencia del Hospital Hipdlito Unanue; por ello esté
proyecto tiene como finalidad evaluar la satisfaccion en aquellos usuarios
atendidos dentro del area de emergencia en dicho hospital , asi como
describir los aspectos que estan relacionados con la atencion y que los
usuarios perciben como poco satisfactorios, los que podran ser susceptibles

de mejora todo esto a favor de una mejor calidad de atencion.

1.4 DELIMITACION DEL AREA DE ESTUDIO
e Delimitacién espacial
Se ejecutara dentro del Hospital Nacional Hipélito Unanue, especificamente
en el area de emergencia de este hospital.
e Delimitacién temporal
Esta investigacion se llevara a cabo durante el periodo de Enero del afio 2019.
e Delimitacion social
Se ejecutara en pacientes que acudan a los diferentes tépicos que se
encuentran en el area de emergencia del hospital.
e Delimitacién conceptual
Nivel de satisfaccion, capacidad de respuesta, pacientes atendidos dentro de

emergencia, fiabilidad, seguridad, la empatia y aspectos tangibles.

1.5 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Resulto ser una limitacion para la realizacion de este proyecto el bajo nivel de
colaboracion que presentan los pacientes de esta area, ello debido que al
encontrarse su vida en una situacién de riesgo, lo primero que desean es la
atencion rapida asi como el diagndstico y tratamiento oportuno de sus
dolencias, esto conllevd a una dificultad para generar un tiempo adicional y
asi poder realizar la encuesta.

Por otro lado también es una limitacion el ambiente inadecuado en el que se
realizan las preguntas, debido a que el area de emergencia no cuenta con
suficientes asientos donde tanto pacientes como familiares puedan pernoctar
por lo que se ven en la obligacion de permanecer parados condicionando a

una baja predisposicién o negativa para responder de forma completa un
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cuestionario compuesto por 22 preguntas.

1.6 OBJETIVOS

1.6.1 GENERAL

Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de

emergencia del Hospital Nacional Hipélito Unanue durante el 2019.

1.6.2

ESPECIFICOS

Conocer el nivel de satisfaccidn de la dimensién fiabilidad en pacientes
atendidos dentro del area de emergencia del Hospital Nacional Hipalito
Unanue durante el 2019.

Evaluar el nivel de satisfaccion para la dimension capacidad de
respuesta en pacientes atendidos dentro del area de emergencia del
Hospital Nacional Hipdlito Unanue durante el 2019.

Evaluar el nivel de satisfaccion de la dimensidn seguridad en pacientes
atendidos dentro del area de emergencia del Hospital Nacional Hipalito
Unanue durante el 2019.

Conocer el nivel de satisfaccidén de la dimension empatia en pacientes
atendidos dentro del area de emergencia del Hospital Nacional Hipalito
Unanue durante el 2019.

Conocer el nivel de satisfaccion de la dimension aspectos tangibles en
pacientes atendidos dentro del area de emergencia del Hospital

Nacional Hipdlito Unanue durante el 2019.

1.7. PROPOSITO

Adquirir informacién sistematica respecto a la atencion que reciben, asi como

los aspectos tangibles quienes guardan relacidon con la infraestructura

hospitalaria, dicha informacién beneficiara a la institucion y a los pacientes

en sus necesidades y expectativas, permitiendo de ser necesario,

implementar medidas correctivas en base a los resultados obtenidos lo cual

se llevara a cabo mediante un plan de mejora en las deficiencias.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES BIBLIOGRAFICOS

Cabello® llevé a cabo la medicion de la satisfaccion en aquellos usuarios
externos de consultorio y emergencia del centro hospitalario Cayetano
Heredia para ello empleé la encuesta SERVQUAL, teniendo como resultado
gue dicho usuarios presentan mayor insatisfaccion con respecto a la
deficiente resolucion de los problemas de salud, la poca existencia de
medicinas en el hospital y la demora que existe para que puedan ser

atendidos en la diferentes areas como en caja, farmacia y admision.

Tsuchida et al.#llevaron a cabo en marzo del 2003 dentro del area de medicina
interna del Hospital Arzobispo Loayza la evaluacion del nivel de satisfaccion
general y el analisis de la relacion médico paciente de los galenos que se
encontraban en entrenamiento dentro de las salas de hospitalizacion de
medicina interna , para ello realizaron una encuesta a 64 pacientes los cuales
se encontraban hospitalizados en dicha area, obteniendo como resultado un
nivel de satisfaccion global del 82.8% el cual es semejante al encontrado en
otros paises, ademas se reflej0 una baja satisfaccion con respecto a la

existencia de una buena comunicacion con el paciente esto con un 73%.

Bustamante et al.® realizaron un estudio basado en encuestas a 373
pacientes, esta tuvo por objetivo identificar el nivel de satisfaccion en usuarios
del servicio de urgencias hospitalarias, dicha encuesta incluia dentro de
multiples aspectos ,la valoracion del tiempo de espera para la atencion asi
como el trato brindado por el personal , concluyéndose que el nivel de
satisfaccion con respecto a la atencién en el area de urgencias suele ser
elevado, y esta relacionado en su mayoria a la percepcidon que tienen las
personas sobre el tiempo de espera para el acto médico y el trato que reciben

de la institucion.

Ramirez y Pimentel® llevaron a cabo un estudio para conocer el nivel de
6



satisfaccion en usuarios de la Emergencia del Hospital Regional y
Universitario Jaime Mota de Barahona en Republica Dominicana durante el
mes de febrero del 2011 , teniendo como resultado un porcentaje elevado
para el buen servicio dado por el personal, siendo los valores para excelente
en 26.9%, muy bueno en 31.6%,un mal servicio en 22%, cabe resaltar que
se encontraron ciertos aspectos insatisfactorios como la atencién no rapida,
la falta de condiciones materiales del establecimiento y un area de

emergencias con demasiada contaminacion acustica.

Coérdova’ llevé a cabo un estudio en el Hospital Grau con el objetivo de
evaluar la satisfaccion en usuarios atendidos en la emergencia, para ello
empleo la encuesta SERVQUAL modificada; teniendo como resultado un
valor para el nivel de satisfaccion que va desde un 64.2 % como maximo
para el denominador cortesia, y 54.9% como un minimo para el
denominador empatia; teniendo valores intermedios para items como la
fiabilidad el cual presentaba un 63.3%, instalaciones fisicas con un 56.7%,
sensibilidad o tiempo de espera con un 55%, con lo que finalmente se
concluy6 que el 33% de usuarios se encontraba satisfecho, 43% con poca

satisfaccion y un 24% como no satisfecho.

Reategui® llevé a cabo la evaluacién en calidad tomando en cuenta la
perspectiva de los usuarios dentro de la Emergencia del centro Hospitalario
Sergio Bernales Collique, para ello empleo en 221 personas la encuesta
SERVQUAL,; concluyendo que la calidad del servicio de emergencia resulta
ser insatisfactorio para los usuarios, siendo esta mayor para la dimension de
aspectos tangibles el cual obtuvo un 63.35%, seguida de la dimensién de

respuesta rapida con un 62.44%.

Huerta® llevé a cabo la medicion del Nivel de satisfaccion en usuarios
atendidos en el topico de medicina del servicio de emergencia del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza, aplicando la encuesta SERVERF, dicho estudio

contd con 77 participantes, compuestos por pacientes y sus acompafnantes.
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Obteniendo como resultado que el 92.2% mostraba satisfaccion con respecto
a la calidad de atencién que fue brindada, concluyéndose que la satisfacciéon
global de los encuestados tiene un elevado porcentaje sobre todo con
respecto a la atencidon que se recibio en el topico de medicina; por el contrario
las variables que demuestran mayor incidencia de insatisfaccion se
encuentran en los servicios de caja, administracion y laboratorio. No obstante
se logré evidenciar que el trato brindado por los diferentes trabajadores del
area de emergencia logré destacar de manera positiva.

Cabreral® llevé a cabo en noviembre del 2015 la evaluacion de la satisfaccion
en el usuario externo atendido en el tépico de medicina de la emergencia del
Hospital Nacional Dos de Mayo, para ello empleo la encuesta SERVQUAL
modificada en 176 usuarios de dicha area ,obteniendo como resultado la
presencia de una insatisfaccion global del 47.8% ademas de insatisfaccion en
las dimensiones de capacidad de respuesta con un 62.5%; fiabilidad con
46.25%, aspectos tangibles con 48.58%, empatia con 42.0% y seguridad con

41.19% , concluyendo que la insatisfaccion global fue 47.8%.

Hassan et al.!! estudiaron en 2008 la satisfaccion de los pacientes en el area
de emergencia del Hospital Imam Reza en Iran, para ello se hizo empleo de
un cuestionario en 500 pacientes , este estuvo conformado por 30 preguntas
las cuales estuvieron basadas en la escala de Likert, obteniendo como
resultado una alta satisfaccion con respecto a la comunicacion que tuvieron
los médicos con los pacientes esto con 82,5% , el trato amable por parte de
los vigilantes tuvo una satisfaccion del 78,3% mientras que la comunicacion
gue tuvo el personal de enfermeria con los pacientes obtuvo una satisfaccion
del 78%.

Goémez et al.*? llevaron a cabo en Julio del 2011 la evaluacién de la
satisfaccion en usuarios del area de emergencia de adultos de Hospital
Central de Maracay, para ello emplearon un cuestionario con una

confiablidad determinada por un alfa de combrach de 0.86, obteniendo como
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resultado que segun el usuario externo la calidad de atencion se encontraba
en relacién con las variables de limpieza la cual tuvo un 58% de satisfaccion,
seguridad con 48% , presencia de equipos médicos quirargicos con un 57%
, el tiempo para recibir una atencion médica con un 48%, el trato recibido por
parte del personal médico y de enfermeria con un 42%, concluyendo que

existe una satisfaccion global mayor al 50%.

Acosta et al.’® llevo a cabo durante el afio 2009 en centros de salud de la
provincia de Cérdoba la evaluacion de la satisfaccion de los destinatarios
en dichos centros para ello empleé encuestas , estas se encargaban de
evaluar entre otros aspectos las caracteristicas sociodemograficos, asi como
el motivo por el cual acude a la consulta ;obteniendo como resultado que el
acceso hacia las diferentes instituciones fue considerado aceptable ; siendo

considerado aceptable también el tiempo de espera para la atencion médica.

2.2 BASE TEORICA
La satisfaccion que presenta el paciente se considera un elemento del acto
médico'? .Este ha cobrado atencion dentro del area de Salud Publica, por lo
gue viene siendo tomada en cuenta desde aproximadamente diez afios como
un punto importante para la evaluacion de los servicios de salud.'#
El grado de satisfaccion que presentan los pacientes esta vinculado con la
satisfaccion de las necesidades que esté presente, ello se llevara a cabo por
medio de los diferentes servicios brindados, el contexto donde se
proporciona el servicio, entre otros. Dicho nivel es cambiante a lo largo del
tiempo, por lo que ha estado evolucionando debido a las influencias que
viene recibiendo del entorno, de esta manera se viene mostrando niveles que
con el paso del tiempo resultan ser muy exigentes.
Cabe resaltar que nivel de satisfaccion y calidad de los servicios resultan ser
términos los cuales estan relacionados entre si, calidad hace referencia a
brindar servicios que excedan tanto las expectativas como las necesidades,
disminuyendo de esta manera el desequilibrio que puede existir entre el
servicio que esperan y el servicio que en realidad llegan a recibir los
9



pacientes. La calidad es evaluada por el nivel de satisfaccion, teniendo como
principal dificultad para su medicion desde la perspectiva de satisfaccion del
usuario, la gran indeterminacién que presenta este concepto, el cual proviene
de una naturaleza que resulta ser de caracter subjetivo y contextual.'®

La revisién documental llego a mostrar que existen ciertos puntos que los
pacientes consideran para poder valorar la satisfacciéon de la calidad de
atencién sanitaria como son el instrumental, el expresivo y la comunicacién.?
Es de suma importancia hallar el grado de satisfaccion que tienen las
personas con respectos a los multiples y variados servicios que reciben, esto
permitira no solo llegar a mejorar los servicios prestados sino que también,
se podra mejorar los resultados sobre la salud del paciente, ya que esta
comprobado que la buena receptividad de una terapéutica dependera en
cierta medida de la calidad del servicio que llego a apreciar el usuario. Esto
seria de gran relevancia dentro del area de emergencia la cual es un medio
de acceso muy frecuente e importante al area hospitalaria, constituyendo una
importante carta de presentacion para la institucién.t’

En el Peru, desde los afios noventa, se vienen llevando a cabo algunas
iniciativas muy puntuales y de corto alcance relacionados con los temas de
escucha a los pacientes, estas fueron impulsadas por trabajos de
cooperacion a nivel internacional como el de Salud y Nutricibn Basica,
Proyecto 2000. Estos consideraron la continua mejora tanto de calidad como
de satisfaccion en los usuarios; sin embargo estas iniciativas contaron con
limitaciones para su institucionalizacién. A partir de entonces, el Ministerio de
Salud llegé a formular ciertos lineamientos en salud los cuales estaban
dirigidos al Usuario.!8

La emergencia del Hospital Hipdlito Unanue es un espacio en el que se
proporciona atencion durante las 24 horas, a pacientes que requieren una
asistencia tanto inmediata como oportuna, dichos pacientes llegan a la
emergencia con un grado elevado de emotividad, esta sumada al de sus
familiares con lleva a condicionar diversos factores los cuales van a

determinar cierto nivel de satisfaccion.
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Una de las herramientas comunes y de ayuda para valorar dicha satisfaccion
resulta ser la aplicacion de encuestas, con ella se obtendra las percepciones
de los usuarios con respecto a sus requerimientos y los procesos que se
llegan a desarrollar durante su atencion en la institucion sanitaria. Entre
algunos cuestionarios se encuentran el SERVPERF realizado por Croning y
Taylor, el SERVQUAL ideado por Parasuraman, Zeithaml y Berry este Gltimo
realiza comparacion de las multiples expectativas que tienen los usuarios
asi como las diferentes percepciones que tienen de los servicios que presta

la institucion.1®

Se establecio por Cronin y Taylor una escala denominada SERVPERF, en
ella se valora unicamente las percepciones del usuario, dejando un lado las
expectativas de estos quedando finalmente 22 preguntas, estas se encargan
de abarcar cinco aspectos de la calidad.?

1. Fiabilidad (Evaluada del uno al cinco)
Capacidad de Respuesta (Evaluada del seis al nueve)
Seguridad (Evaluada del diez al trece)

Empatia (Evaluada del catorce al dieciocho)

o~ 0N

Aspectos Tangibles (Evaluada del diecinueve al veintidos)

2.3 MARCO CONCEPTUAL

e Nivel de satisfaccién: Grado de estado animico en una persona la
cual es resultado de comparaciones realizadas entre los rendimientos
que son percibidos de servicio y sus expectativas. Llenar ciertos
requisitos o exigencias.?!

e Fiabilidad: Se refiere ala Capacidad para llegar a cumplir de manera
exitosa con el servicio ofrecido. Probabilidad que existe sobre el
adecuado funcionamiento de algo.??

e Capacidad de Respuesta: Inclinacién para servir a las personas y
llegar a dar servicios que sean tanto veloces como oportunos frente a
una demanda.??

e Seguridad: Confianza que llega a generar las actitudes del personal
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encargado de brindar las prestaciones de salud, llegando a demostrar
tanto privacidad como conocimiento y cortesia. Obligacion de
indemnidad a favor de alguna persona.?®

Empatia: Facultad de ponerse en la posicion de otra persona con lo
gue se podra comprender y también atender adecuadamente las
diferentes necesidades que esté presente.?®

Aspectos Tangibles: Es lo objetivo que percibe el usuario y esta en
relacion con las condiciones que presenta la instalacion, personal, la
comodidad, entre otros.?*

Paciente: Persona que sufre alguna dolencia y por lo tanto solicita
asistencia médica sometiéndose a cuidados profesionales para la
mejoria de su salud.?*

Area de emergencia: Seccién de un hospital que ofrecera un

tratamiento inicial a pacientes cuya vida se encuentra en riesgo.?*

2.4 HIPOTESIS
2.4.1 GENERAL

Es una investigacion descriptiva, no ameritando una hipétesis general.
2.4.2 ESPECIFICA

Es una investigacion descriptiva, no ameritando hipoétesis especificas.
2.5 VARIABLES

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Aspectos tangibles

2.6 DEFINICION OPERACIONAL DE TERMINOS

Nivel de satisfaccion: Grado de estado animico en una persona la cual es

resultado de comparaciones realizadas entre los rendimientos que son

percibidos del servicio y las expectativas de estos. Llenar ciertos requisitos o

exigencias.?
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 DISENO METODOLOGICO
3.1.1 TIPO DE INVESTIGACION
e Observacional
e Descriptivo
e Prospectivo
e Transversal
3.1.2 NIVEL DE INVESTIGACION

Descriptivo.

3.2 POBLACION Y MUESTRA

POBLACION: Pacientes atendidos en el area de emergencia del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue durante el 2019

N: 6000

MUESTRA: Realizado a los pacientes atendidos en el area de emergencia

del Hospital Hipdlito Unanue durante el 2019.

n= Z’p(1-p) N
Z=1.96
e =0.05 e #(N-1)+Z%(1-p)
p=0.05
N= 6000
n =361

1.- Criterios de inclusion para trabajo descriptivo: Todas aquellas encuestas
completas en un 100%.
2.- Criterios de inclusion para trabajo descriptivo: Todas aquellas encuestas

incompletas

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
El presente hizo utilizacibn de SERVPERF, una encuesta validada

anteriormente motivo por el cual no se llevo a cabo piloto alguno.
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3.4 DISENO DE RECOLECCION DE DATOS

Antes de iniciar con el cuestionario se realiza una breve explicacién a cada
paciente sefialdndole cual es la finalidad e importancia del estudio, posterior
a esto se procede a realizar las 22 preguntas de percepciones mediante una
entrevista que dura un tiempo aproximado de quince minutos , dichas

preguntas son realizadas al término de la atencién.
3.5 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

La informacion fue procesada con las variables consideradas en el presente
estudio para posteriormente elaborarse una base de datos en el programa
SPSS version 25 a partir del cual se generaron tablas, luego de ello se llevo a
cabo la extrapolacion de datos al programa de hoja de calculo excel del cual

se generaron graficos, posterior a esto se finalizé con el analisis de estos.

3.6 ASPECTOS ETICOS

La informacion recolectada por la encuesta serad revisada y analizada
exclusivamente con fines de investigacion, toda la informacién obtenida es de
caracter confidencial, no se revelara la informacion personal menos la
identidad de los pacientes de esta investigacion. Para la ejecucion del trabajo
de investigacion, previamente se solicita el permiso pertinente a la direccion
general y al comité de ética y metodologia del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue, quienes revisaron el proyecto del presente trabajo de investigacion
desde el punto de vista ético, moral y cientifico, aprobaron la ejecucion del
mismo, brindando al autor de este proyecto de tesis, la autorizacion necesaria
en el servicio respectivo. Se tomo en cuenta la declaracion de Helsinki la cual
menciona que se debe resguardar la intimidad de las personas que participan
en cualquier investigacion ademas de la confidencialidad de su informacién

personal. En la siguiente investigacion no se declaran conflictos de interés.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. RESULTADOS

TABLA N°1: Nivel de satisfaccion de la dimension fiabilidad en pacientes

atendidos dentro del area de emergencia del Hospital Hipdlito Unanue durante

el 2019.
NUMERO DE PREGUNTA
NIVEL N°1 N°2 N°3 N°4 N°5 TOTAL
DE ~ - - Le . DE
SATISEACCION Atencion Atencion Atencion a explicaron Farmacia FIABILIDAD
inmediata a considerando cargo del psu conto con
la llegada su gravedad médico problema medicamentos

Extremadamente 5,5% 16,5% 3,4% 14,4% 11,0% 10.1%
muy insatisfecho
Muy insatisfecho 22% 35,2% 15,3% 34,9% 30,9% 27.6%
Satisfecho 39,8% 29,1% 42,5% 27,8% 33,9% 34.6%
Muy satisfecho 20,8% 10,7% 26,3% 14,1% 17,4% 17.8%
Extremadamente o o o o o o
muy satisfecho 11,9% 8,6% 12,5% 8,9% 6,7% 9.7%

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100 %

Fuente: Encuesta SERVPERF realizada en pacientes atendidos en la emergencia del HNHU

Elaboracién propia

GRAFICO N°1: Nivel de satisfaccion de la dimension fiabilidad en pacientes
atendidos dentro del area de emergencia del hospital Hipdlito Unanue durante
el 2019

72.50% 81.3%
0, 0
51.7%48.4% 40.3%50.5% . o %% 62.1%
.J70
9 37.7%
N1 N°2 N°3 N°4 N TOTAL DE
FIABILIDAD

H INSATISFACCION ®SATISFACCION

Fuente: Encuesta SERVPEREF realizada en pacientes atendidos en la emergencia del HNHU
Elaboracién propia
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Interpretacion:

Ser atendidos de manera inmediata sin importar su condicién socio econémica
asi como el recibir atencion de un personal médico mostré valores
notablemente elevados de satisfaccion en contraposicion a la insatisfaccion ,
pues la sumatoria de satisfechos, muy satisfechos y extremadamente
satisfechos resulté en 72.5% para el primero y 81.8 % para el segundo;
ademas se observé que no existe gran diferencia entre la satisfaccion e
insatisfaccion con respecto al hecho de ser atendidos considerando su
gravedad, la comunicacion que mantuvo el personal médico y el que farmacia
contard con medicamentos ya que estos presentaron como sumatoria de
valores para satisfecho , muy satisfecho y extremadamente satisfecho un
48.4% ; 50.8% y 58% ; mientras la suma de insatisfecho y extremadamente

muy insatisfecho resulté ser 51.7% , 49.3% y 41.9% para estos indicadores.

La variable fiabilidad muestra un valor el cual resulta ser levemente mas
elevado con respecto a la satisfaccion, esto en comparacion al obtenido para
la insatisfaccion, teniendo el primero como resultado de la sumatoria entre
satisfecho, muy satisfecho y extremadamente satisfecho un 62.1% mientras
gue el segundo obtuvo un valor de 37.9% el cual fue obtenido de la sumatoria
de los porcentajes entre muy insatisfecho y extremadamente muy

insatisfecho.
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TABLA N°2: Nivel de satisfaccion para la dimension capacidad de respuesta
en pacientes atendidos en la emergencia del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue durante el 2019.

NUMERO DE PREGUNTA

NIVEL TOTAL
DE N6 N7 N°8 N9 CAPACIDAD
SATISFACCION Atencién rapida Atencion Atencion Atencion DE
en caja rapida en répida en répida en RESPUESTA
laboratorio radiologia farmacia
Extremadamente
muy insatisfecho 1.5% 7.0% 7.6% 6.4% 5.6%
Muy insatisfecho 235% 32.4% 14.1% 39.4% 27.3%
Satisfecho 22.6% 46.8 % 25.7% 18.3% 28.3%
Muy satisfecho 27.8% 12.8% 27.2% 17.7% 21.4%
Extremadamente 24.5% 0.9 % 25.4% 18% 17.2%
muy satisfecho
TOTAL 100 % 100 % 100 % 100 % 100%

Fuente: Encuesta SERVPERF realizada en pacientes atendidos en la emergencia del HNHU
Elaboracién propia

GRAFICO N°2: Nivel de satisfaccion para la dimensién capacidad de
respuesta en pacientes atendidos en la emergencia del hospital Nacional

Hipdlito Unanue durante el 2019.

74.5% 78.3%

54%

0,
60.5% 66.9%
39.4% 45.8%
- 70 32.9%
5% I 21.7% I
N°6 N N°8 N°9

°7 TOTAL DE CAPACIDAD
DE RESPUESTA

B NSATISFACCION ®SATISFACCION

Fuente: Encuesta SERVPERF realizada en pacientes atendidos en la emergencia del HNHU
Elaboracién propia
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Interpretacion:

Los indicadores como una atencién rapida en caja , laboratorio y en la toma
de examenes radiolégicos mostrd valores elevados de satisfaccion siendo
estos de 74.9% ; 60.5 % y 78.3% respectivamente (sumatoria de satisfechos,
muy satisfechos y extremadamente muy satisfechos ); ademés se observo
gue no existe gran diferencia entre la satisfaccion e insatisfaccion con
respecto al hecho de tener una atencién rapida en farmacia ya que este
presentd como sumatoria de valores para satisfecho , muy satisfecho y
extremadamente satisfecho un 54% mientras la suma de insatisfecho y
extremadamente muy insatisfecho resulto ser 46% para este indicador.

La variable capacidad de respuesta muestra un valor levemente elevado de
satisfaccion en comparacion a la insatisfaccion, teniendo el primero como
resultado de la sumatoria de satisfecho, muy satisfecho y extremadamente
satisfecho un 66.9% mientras que el segundo obtuvo como suma de muy

insatisfecho y extremadamente muy insatisfecho un 33.1%.
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TABLA N°3: Nivel de satisfaccion de la dimension seguridad en pacientes

atendidos dentro del area de emergencia del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue el 2019.

NUMERO DE PREGUNTA

NIVEL N°10 Ne11 N°12 N°13
SAT'SII:DAEccloN El medico Le realizaron Su problema de SEE%L?IID_AD
. Se respeto su un examen =
conéisatgssus privacidad fisico salug ;e;gséolwo
completo )
Extremadamente 27.5% 13.5% 2.1% 8% 12.7%
muy insatisfecho
Muy insatisfecho 43.1% 12.2% 3. 7% 4.9% 15.9%
Satisfecho 13.8% 46.5% 29.7% 27.8% 29.4%
Muy satisfecho 8.9% 21.4% 52.3% 47.4% 32.4%
Er’r‘]t{]s”;:g;rgfﬁée 6.7% 6.4% 12.2% 11.9% 9.3%
TOTAL 100 % 100 % 100 % 100 % 100%

Fuente: Encuesta SERVPERF realizada en pacientes atendidos en la emergencia del HNHU

Elaboracién propia

GRAFICA N°3: Nivel de satisfaccién de la dimensién seguridad en pacientes

atendidos dentro del area de emergencia del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue el 2019.
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Fuente: Encuesta SERVPEREF realizada en pacientes atendidos en la emergencia del HNHU

Elaboracién propia
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Interpretacion:

Que el médico brinde tiempo necesario para contestar dudas sobre el
problema de salud mostré un valor elevado de insatisfaccion siendo este de
70.6%, obtenido mediante la adicidon entre muy insatisfecho vy
extremadamente muy insatisfecho; ademas se observo que existe valores
elevados de satisfaccién con respecto al hecho de tener una atencion en la
cual se respete su privacidad, un examen fisico completo y haber resuelto o
mejorado su problema de salud ,siendo estos 74.3% , 94.2% y 87.1%
respectivamente; dichos valores se obtuvieron de la sumatoria entre

satisfecho , muy satisfecho y extremadamente muy satisfecho.

La variable seguridad muestra un valor elevado de satisfaccion en
comparacion a la insatisfaccion, teniendo el primero como resultado de la
sumatoria entre satisfecho, muy satisfecho y extremadamente satisfecho un
71.1% mientras que el segundo obtuvo un valor entre muy insatisfecho y

extremadamente muy insatisfecho de 33.1%.
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TABLA N°4: Nivel de satisfaccion de la dimension empatia en pacientes
atendidos dentro del area de emergencia del Hospital Nacional Hipdlito

Unanue durante el 2019.

NUMERO DE PREGUNTA
N°14 N°15 N°16 N°17 N°18
NIVEL — _ _ _ TOTAL
DE Recibio Mostraron | Comprendié | Comprendidla | Comprendio DE
SATISFACCION | untrato interés por la explicacion la EMPATIA
amable solucionar explicacion sobre su explicacion
con sus sobre su procedimiento sobre su
respetoy | problemas | problema de tratamiento
paciencia salud
Extremadamente o o o o o o
muy insatisfecho 22.3% 20.5% 2.4% 13.1% 12.5% 14.1%
Muy insatisfecho 39.4% 35.8% 4.6% 16.8% 15.9% 22.5%
Satisfecho 20.8% 23.9% 12.8% 30.6% 24.5% 22.5%
Muy satisfecho 11.3% 12.8% 63.6% 20.2% 25.4% 26.6%
Extremadamente | ¢ o, 7% 16.5% 19.3% 21.7% 14.1%
muy satisfecho ) ) ) ) )
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Encuesta SERVPERF realizada en pacientes atendidos en la emergencia del HNHU
Elaboracién propia

GRAFICA N°4: Nivel de satisfaccién de la dimension empatia en pacientes
atendidos dentro del area de emergencia del Hospital Nacional Hipdlito

Unanue durante el 2019.
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Fuente: Encuesta SERVPEREF realizada en pacientes atendidos en la emergencia del HNHU
Elaboracién propia
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Interpretacion:

Menos de la mitad de pacientes atendidos se mostraron satisfechos con
respecto al trato con amabilidad, respeto y paciencia por parte del personal
de emergencia asi como el interés por solucionar cualquier problema durante
la atencién, teniendo valores de 38.2% y 43.7% respectivamente, los cuales
fueron obtenidos de la sumatoria de satisfecho , muy satisfecho y
extremadamente satisfecho ; por el contrario se evidencié en mas de la mitad
de pacientes satisfaccion con respecto a la comprension de la explicacion
dada por los meédicos sobre el problema de salud , procedimientos y
tratamiento, teniendo valores de 92.9% , 70.1% y 71.6% respectivamente ,
siendo obtenidos de la sumatoria entre satisfecho , muy satisfecho y

extremadamente satisfecho.

La dimension empatia muestra un valor elevado de satisfaccion en
comparacion a la insatisfaccion, teniendo el primero como resultado de la
sumatoria entre satisfecho, muy satisfecho y extremadamente satisfecho un
63.2% mientras que el segundo obtuvo un valor entre muy insatisfecho y

extremadamente muy insatisfecho de 36.8%.
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TABLA N°5: Nivel de satisfaccion de la dimension aspectos tangibles de
pacientes atendidos dentro del area de emergencia del Hospital Nacional
Hipdlito Unanue durante el 2019.

NUMERO DE PREGUNTA
N°19 N°20 N°21 N°22
NIVEL TOTAL
DE | La Hubo | Hubo Los ASPECTOS
SATISFACCION | sefializacion eﬁ?:;srogado materialesy | ambientes TANGIBLES
fue de?a equipos para | estuvieron
adecuada . L su atencion limpios
orientacion
Extremadamente o o o o o
muy insatisfecho 22.3% 28.7% 26% 20.2% 24.3%
Muy insatisfecho 45% 25.1% 31.2% 21.1% 30.5%
Satisfecho 8.3% 27.5% 17.4% 41.9% 23.7%
Muy satisfecho 11% 12.2% 15% 4.3% 10.6%
Extremadamente 13.5% 6.4% 10.4% 12.5% 10.7%
muy satisfecho
TOTAL 100 % 100 % 100 % 100 % 100%

Fuente: Encuesta SERVPERF realizada en pacientes atendidos en la emergencia del HNHU
Elaboracién propia

GRAFICA N°5: Nivel de satisfaccion de la dimension aspectos tangibles de
pacientes atendidos dentro del area de emergencia del Hospital Nacional

Hipdlito Unanue durante el 2019.
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Fuente: Encuesta SERVPEREF realizada en pacientes atendidos en la emergencia del HNHU
Elaboracién: Propia
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Interpretacion:

Menos de la mitad de pacientes atendidos se mostraron satisfechos con
respecto a la presencia de letreros que los orientaran , personal encargado de
informarles asi como de materiales necesarios para su atencién, teniendo
valores de 38.2% , 46.1% y 42.8% respectivamente, los cuales fueron
obtenidos de la sumatoria de satisfecho , muy satisfecho y extremadamente
satisfecho ; por el contrario se evidencié en mas de la mitad de pacientes
satisfaccion con respecto a la presencia de ambientes limpios teniendo un
valor de 58.7% , siendo obtenido de la sumatoria entre satisfecho , muy
satisfecho y extremadamente satisfecho.

La dimension aspectos tangibles muestra un valor elevado de insatisfaccion
en comparacion a la satisfaccion, teniendo el primero como resultado de la
sumatoria entre insatisfecho y extremadamente muy insatisfecho un 54.8%
mientras que el segundo obtuvo un valor entre satisfecho, muy satisfecho y

extremadamente muy satisfecho de 45%.
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TABLA N°6: Nivel de satisfaccién de los pacientes atendidos en el area de

emergencia del Hospital Nacional Hipélito Unanue durante el 2019.

CAPACIDAD

FIABILIDAD DE SEGURIDAD | EMPATIA | 2505CT0S | Gl oAL
RESPUESTA

Satisfaccion | 62.1% 66.9% 71.1% 63.2% 45% 61.80

Insatisfaccién | 37.7% 32.9% 28.6% 36.6% 54.8% 38.10

TOTAL 100 % 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Encuesta SERVPEREF realizada en pacientes atendidos en la emergencia del HNHU
Elaboracién: Propia

GRAFICO N°6: Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de

emergencia del Hospital Nacional Hipélito Unanue durante el 2019.
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Fuente: Encuesta SERVPEREF realizada en pacientes atendidos en la emergencia del HNHU

Elaboracién: Propia

Interpretacion:

Las diversas dimensiones muestran un valor de satisfaccion mayor al 50%,
resultado de la sumatoria de satisfecho, muy satisfecho y extremadamente
muy satisfecho, con lo cual se tiene como resultado global un 61.80% de

satisfaccion.
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4.2. DISCUSION

La dimension fiabilidad muestra satisfaccion en el 62.1% de encuestados,
siendo su indicador de mayor porcentaje con 81.3% el hecho de ser atendidos
por un médico, ellos guardan relacion con los resultados obtenidos por
Cabrera dentro de la emergencia del Hospital Nacional Dos de Mayo en
2015.19 Estos evidenciaron satisfaccion en el 53.8% ; siendo superados por
Huerta quien obtuvo una satisfaccion en el 94.8% para esta dimensién y un
92.2% para el indicador de atencion por un médico en el Hospital Nacional
Arzobispo Loayza durante 2015.° Sin embargo estos se encuentran en
contraposicion a la insatisfaccion del 65.6% y la del 67.24% tanto para este
dimension como para el indicador respectivamente, los que fueron obtenidos
por la Unidad de Gestion de la Calidad del Hospital San Juan de Lurigancho
en 2013.%¢
Cabe resaltar que el indicador con mayor insatisfaccion para esta dimension
fue el hecho de ser atendidos considerando la gravedad de su salud con un
51.7% los cuales guardan relacion con el 67.11% de insatisfaccion obtenida
por la Unidad de Gestidon de la Calidad del Hospital san juan de Lurigancho
en 2013.?5 Esto en contraposicion al 10.4% de insatisfaccion para este
indicador el cual fue obtenido por Huerta en el Hospital Nacional Arzobispo
Loayza durante el mismo afio.®

Dicha insatisfaccion encontrada evidenciaria que la atencién inmediata a la
llegada en la emergencia no se cumple en algunos casos; suponiendo como
posibles causas a esto la gran afluencia de pacientes provenientes tanto de
Lima Este como a nivel nacional, otra posible causa de una demora para la
atencion de los pacientes podria deberse al tiempo que se tarda en tramitar

una ficha de atencion.

La dimensién capacidad de respuesta muestra una elevada satisfaccién en
los pacientes esto con un 66.9%, siendo su indicador de mayor satisfaccion

con un 78.3% el hecho de recibir una rapida atencién para tomarse examenes
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radiologicos , estos resultados guardan relacion y son superados por los
obtenidos por Huerta dentro del Hospital Nacional Arzobispo Loayza durante
el 2015.° Los cuales evidenciaban un alto porcentaje de satisfaccién tanto
para esta dimensién con un 76.7% como para el mencionado indicador con
un 87.1%.

Los resultados antes mencionados guardan oposicion con la baja satisfacciéon
tanto para dicha dimensién como para mencionado indicador , con 28.3% y
28% respectivamente, valores que fueron obtenidos por la Unidad de Gestién
de la Calidad del Hospital San Juan de Lurigancho en 2013.2¢ Asi también
mostraron oposicion con la baja satisfaccion tanto para esta dimension con
37.5% como para el indicador de recibir una rapida atencion para tomarse
examenes radiolégicos el cual obtuvo un 43.8% , siendo estos valores
obtenidos por Cabrera en la Emergencia del Hospital Nacional Dos de Mayo
en 2015.1°

Esta alta satisfaccion obtenida podria deberse de alguna manera al hecho de
gue en el area de emergencia se solicitan con mayor frecuencia radiografias

de térax, cuyos resultados se generan de forma mas rapida.

La variable seguridad que evalla la profesionalidad del personal asistencial
mostréo un nivel de satisfaccion alto con un 71.1%, siendo uno de los
indicadores de mayor satisfaccion con 94.2% el haber recibido por parte del
médico un examen fisico completo y minucioso , dichos resultados guardan
semejanza con la satisfaccion del 58.8% para esta dimension y 63.6% para
dicho indicador obtenidos por Cabrera en la emergencia del Hospital Nacional
Dos de Mayo en 2015.1° Los resultados mencionados fueron superados por
el 89.6% de satisfaccion tanto para esta dimension como para dicho indicador
obtenidos por Huerta en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza durante el
2015.° Los resultados antes mencionados contraponen el bajo nivel de
satisfaccion del 40.7% para esta dimension y 42.1% para dicho indicador
obtenidos por la Unidad de Gestién de la Calidad del Hospital San Juan de

Lurigancho en 2013.26
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El haber obtenido un elevado nivel de satisfaccién tanto para esta dimension
como para el mencionado indicador sugeriria que pese a tener un corto tiempo
para la relacion médico paciente esto no impide la realizacion del acto médico
de manera correcta.

Cabe resaltar que el indicador con menor porcentaje de satisfaccion para esta
dimension con un 29.4% fue el que sefialaba si el médico que llevé a cabo la
atencion brind6 el tiempo necesario para contestar las diferentes dudas que
tuviese el paciente con respecto a su problema de salud lo cual podria denotar
un bajo tiempo para la relacién médico paciente lo cual podria deberse a la

gran afluencia de pacientes en dicha area del hospital.

La dimension empatia, encargada de evaluar la comprension sobre las
diferentes necesidades en los pacientes muestra una elevada satisfaccion con
63.2% y 92.9% para su indicador de mayor porcentaje quien hace referencia
al nivel de comprension sobre la explicacion dada por los médicos, siendo
semejante a la satisfaccion de 89.6% en dicha dimension y 92.2% en su
indicador resultados obtenidos por Huerta en el Hospital Nacional Arzobispo
Loayza durante 2015.° Ademas se evidencié similitud a la satisfaccion de 58%
para esta dimension y 60.8% para dicho indicador resultados obtenidos por
Cabrera en la emergencia del Hospital Nacional Dos de Mayo en 2015.1°

Por el contrario se reflejé una porcentaje bajo de satisfaccion con 36.54% para
la dimensién y 40.34% para mencionado indicador resultados obtenidos por
la Unidad de Gestion de la Calidad del Hospital San Juan de Lurigancho en
2013.%6

El haber obtenido un elevado nivel de satisfaccion en esta dimension asi como
para dicho indicador, ademas de otros dos como el hecho de comprender por
gué se solicitan determinados examenes y el porqué del tratamiento recibido
es de gran importancia pues estos resultan ser puntos clave para lograr el
éxito terapéutico por lo que mantener estas fortalezas es de gran importancia.
Cabe resaltar que existen dos indicadores para esta dimension cuya

satisfaccion se encuentra por debajo del 50%, el recibir un trato con
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amabilidad, respeto y paciencia ademas del contar con un personal que
muestre interés para solucionar los diferentes problemas que se presentan
durante la estancia en emergencia; por lo que sera de suma importancia que
se refuerce en el personal de emergencia el trato amable, con respeto y
paciencia ademas de la empatia hacia los pacientes.

La dimensiéon aspectos tangibles muestra un nivel de satisfacciéon menor al
50% el cual resulta semejante a la satisfaccion del 30.78%, obtenido por la
Unidad de Gestiéon de la Calidad del Hospital San Juan de Lurigancho en
2013.25 Dichos resultados se encuentran en contraposicion al elevado nivel
de satisfaccion del 84.5% y 51.4% obtenidos por Huerta en el Hospital
Nacional Arzobispo Loayza durante 2015%° y al de Cabrera en el Hospital
Nacional Dos de Mayo en el mismo afio.*°

La baja satisfaccion en esta dimension podria deberse a la insuficiente
presencia de sillas de ruedas asi como no contar con un area comoda para la
espera lo cual fue manifestado por los pacientes, esto probablemente
consecuencia de la gran afluencia de pacientes que tiene por ser un centro de
referencia a nivel nacional, siendo de suma importancia reforzar estos
aspectos.

Finalmente se evidencié un nivel elevado de satisfaccion global con 61.85%
(incluye satisfecho, muy satisfecho y extremadamente muy satisfecho), el cual
se encuentra por encima del 52.2% de satisfaccion global encontrada por
cabrera en el Hospital Nacional Dos de Mayo en 2015.1° Ademas se
encuentra también por encima del 23.4% de satisfaccion global encontrado
por la Unidad de Gestion de la Calidad del Hospital San Juan de Lurigancho
en 2013.2% Sin embargo estos valor mencionado no supera el 92.2% obtenido

por Huertas en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza durante 2015.°
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

. El nivel de satisfaccion de la dimension fiabilidad en pacientes

atendidos dentro del &rea de emergencia del Hospital Hipdlito Unanue
durante el 2019 fue de 62.1%.

El nivel de satisfaccion para la capacidad de respuesta en pacientes
atendidos dentro del &rea de emergencia del Hospital Hipdlito Unanue
durante el 2019 fue de 66.9%.

El nivel de satisfaccion de la dimension seguridad en pacientes
atendidos dentro del area de emergencia del Hospital Hipdlito Unanue
durante el 2019 fue de 71.1%.

El nivel de satisfaccion de la dimension empatia en pacientes atendidos
dentro del area de emergencia del Hospital Hipdlito Unanue durante el
2019 fue de 63.2%.

El nivel de satisfaccion de la dimension aspectos tangibles en pacientes
atendidos dentro del area de emergencia del Hospital Hipdlito Unanue
durante el 2019 fue de 45%.

El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de
emergencia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue durante el 2019 fue
de 61.85%.

5.2. RECOMENDACIONES

1.

Informar y sociabilizar los resultados de la presente investigacion al
personal asistencial de los diferentes departamentos del area de
emergencia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue.

La parte asistencial médica no debe ser descuidada a pesar de tener
una satisfaccion del 62.1% pues garantiza una atencion inmediata y
oportuna, ello se podra seguir logrando con la implementacién de méas

personal asistencial durante las guardias de emergencia.
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3. A pesar de tener una satisfaccion del 66.9% para la capacidad de
respuesta del area de emergencia se debe seguir implementando un
mejor servicio en caja, farmacia, laboratorio y toma de imagenes,
mejorando los tiempos de espera, ya sea con mAas equipos O
renovandolos ademas de capacitar al personal.

4. Pese atener un satisfaccién del 71.1% con respecto a la confianza que
tienen los pacientes sobre el personal médico, se debe seguir
programando mas personal en las guardias de emergencia con lo que
el tiempo de atencidn para cada paciente sera mayor, logrando de esta
manera poder satisfacer todas las dudas que presenten lo que a su vez
conllevara a una mejor relacion médico paciente y con ello mayor grado
de seguridad hacia el personal médico.

5. Considerar la diversidad de pacientes que se atienden dentro del area
de emergencia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue para asi poder
garantizar que la informacion bridada referente a su problema de salud
y su tratamiento sea comprensible llegando a todos de manera
uniforme.

6. Se deben plantear medidas correctivas orientadas a mejorar la
presencia de carteles, ambientes comodos para la espera de los
pacientes , materiales disponibles para su atencion ,ello se podra lograr
mediante una mayor distribucion del presupuesto hospitalario hacia el
area de emergencia, ademas se deben realizar estudios analiticos
durante los proximos meses de manera que se pueda conocer si existe
mejora en los puntos débiles que se modificaran en base a los

resultados obtenidos en esta investigacion.
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ANEXO N°1: Operacionalizacion de variables

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN JUAN BAUTISTA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE MEDICINA HUMANA

ASESOR: MSc. Karla Vizcarra Zevallos

LOCAL: San Borja

TEMA: Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue

durante el 2019.

VARIABLE : FIABILIDAD

INDICADORES

ITEMS

NIVEL DE MEDICION

INSTRUMENTO

El paciente fue atendido inmediatamente a su
llegada a emergencia, sin importar su condicion
socio- econdmica.

Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente muy
insatisfecho

Cualitativo Ordinal

Encuesta

La atencibn en emergencia se realizd
considerando la gravedad del problema de salud
del paciente

Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente muy
insatisfecho

Cualitativo Ordinal

Encuesta

Su atencién en emergencia estuvo a cargo del
médico.

Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente muy
insatisfecho

Cualitativo Ordinal

Encuesta

El médico mantuvo suficiente comunicacion con
usted o sus familiares para explicarles el
seguimiento de su problema de salud.

Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente muy
insatisfecho

Cualitativo Ordinal

Encuesta

La farmacia de emergencia contd con los
medicamentos que recetd el médico.

Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente muy
insatisfecho

Cuallitativo Ordinal

Encuesta




LE

VARIABLE : CAPACIDAD DE RESPUESTA

INDICADORES ITEMS NIVEL DE MEDICION INSTRUMENTO
La atencién en caia o el médulo de admision fue Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
rapida I Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente muy Cualitativo Ordinal Encuesta
pida. insatisfecho
La atencién para tomarse andlisis de laboratorio Extr_e;nagamente muy satlsfe(_:ho, g);trehmadamente satisfecho i -
fue rapida Satisfecho, extremadamer_\te insatisfecho ,extremadamente muy Cualitativo Ordinal Encuesta
insatisfecho
La atencién para tomarse examenes radioaraficos Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
fue rapida P 9 Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente muy Cualitativo Ordinal Encuesta
pida. insatisfecho
La atencién en Farmacia de emergencia fue Extr_e;nagamente muy satlsfe(_:ho, g);treﬂwadamente satisfecho i -
rapida.. Satisfecho, extremadamer_lte insatisfecho ,extremadamente muy Cualitativo Ordinal Encuesta
insatisfecho
VARIABLE : SEGURIDAD
INDICADORES ITEMS NIVEL DE MEDICION | INSTRUMENTO
El médico le brind6 el tiempo necesario para | Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
contestar sus dudas o preguntas sobre su | Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente muy Cualitativo Ordinal Encuesta
problema de salud. insatisfecho
Durante su atencion en emergencia se respeté su Extr_emadamente muy satlsfet_:ho, (_extremadamente satisfecho o _
rivacidad Satisfecho, extremadamer_lte m_satlsfecho ,extremadamente muy Cualitativo Ordinal Encuesta
P ' insatisfecho
. L ., Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
El médico realiz6 una evaluacion completa por el Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente mu Cualitativo Ordinal Encuesta
problema de salud por el cual fue atendido ’ . ; ! y
insatisfecho
El problema de salud por el cual fue atendido se Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
P P Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente muy Cualitativo Ordinal Encuesta

resolvié o se mejoro.

insatisfecho
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VARIABLE : EMPATIA

INDICADORES

ITEMS

NIVEL DE MEDICION

INSTRUMENTO

El personal de emergencia le escuché atentamente
y traté con amabilidad, respeto y paciencia

Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente muy
insatisfecho

Cualitativo Ordinal

Encuesta

El personal de emergencia le mostré interés en
solucionar cualquier dificultad que se presenté
durante su atencion.

Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente muy
insatisfecho

Cualitativo Ordinal

Encuesta

El médico le explicé a usted o a sus familiares en
palabras faciles de entender el problema de salud
o resultado de la atencion.

Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente muy
insatisfecho

Cualitativo Ordinal

Encuesta

El médico le explico a usted o a sus familiares con
palabras faciles de entender los procedimientos o
andlisis que le realizaron.

Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente muy
insatisfecho

Cualitativo Ordinal

Encuesta

El médico le explico a usted a sus familiares en
palabras faciles de entender el tratamiento que
recibird: tipos de medicamentos, dosis y efectos
adversos.

Extremadamente muy satisfecho, extremadamente satisfecho
Satisfecho, extremadamente insatisfecho ,extremadamente muy
insatisfecho

Cualitativo Ordinal

Encuesta




6€

VARIABLE : ASPECTOS TANGIBLES

INDICADORES ITEMS NIVEL DE MEDICION INSTRUMENTO
Las sefales (carteles, letreros y flechas) de la | Extremadamente muy satisfecho, extremadamente
emergencia fueron adecuados para orientar a los | satisfecho ,satisfecho, extremadamente insatisfecho Cualitativo Ordinal Encuesta
pacientes y acompafnantes ,extremadamente muy insatisfecho
El servicio de emergencia contd con personal para | Extremadamente muy satisfecho, extremadamente
informar y orientar a los pacientes vy | satisfecho ,satisfecho, extremadamente insatisfecho Cualitativo Ordinal Encuesta
acompafantes. ,extremadamente muy insatisfecho
El servicio de emergencia conté con equinos Extremadamente muy satisfecho, extremadamente
materiales necesariog ara su atencion QUIPOS Y | satisfecho ,satisfecho, extremadamente insatisfecho Cualitativo Ordinal Encuesta
p ’ ,extremadamente muy insatisfecho

. - . Extremadamente muy satisfecho, extremadamente

Los ambientes del servicio de emergencia satisfecho ,satisfecho, extremadamente insatisfecho Cualitativo Ordinal Encuesta

estuvieron limpios, comodos y acogedores.

,extremadamente muy insatisfecho




ANEXO N°2: Instrumento

PERCEPCIONES

Califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atenciéon en el servicio de
Emergencia. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor

calificaciéon
N° PREGUNTAS 1123|4567
01 | P | ¢Usted fue atendido inmediatamente a su llegada a Emergencia, sin

importar su condicién socioeconémica?

02 | P | ¢Usted fue atendido considerando la gravedad de su salud?

03 | P | ¢Su atencidon en emergencia estuvo a cargo del médico?

04 | P | ¢El médico que lo atendié mantuvo suficiente comunicacién con usted
para explicarles el seguimiento de su problema de salud?

05 | P | ¢Lafarmacia de emergencia conté con los medicamentos que receto
el medico?

06 | P | ¢La atencion en caja o médulo de admisién fue rapida?

07 | P | ¢La atencion en el laboratorio de emergencia fue rapida?

08 | P | ¢La atencion para tomarse examenes radioldgicos fue rapida?

09 | P | ¢La atencion en la farmacia de emergencia fue rapida?

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

11 | P | ¢Durante su atencion en emergencia se respeto6 su privacidad?

12 | P | ¢El médico que le atendid le realizé un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?

13 | P | ¢El problema de salud por el cual Usted fue atendido se ha resuelto
0 mejorado?

14 | P | ¢El personal de emergencia lo traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

15 | P | ¢El personal de emergencia le mostrd interés para solucionar cualquier
problema que se present6 durante su atencion?

16 | P | ¢Usted comprendié la explicacién que el médico le brindd sobre el
problema de salud o resultado de la atencion?

17 | P | ¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brind6 sobre los
procedimientos o analisis que le realizaron?

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

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

20 | P | ¢La emergencia canté con personal para informar y orientar a los
pacientes?

21 | P | ¢La emergencia cant6 con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

22 | P | ¢Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y

comodos?

40




ANEXO N°3: Validez de instrumento — Consulta de expertos

Informe de Opinién de Experto

I.- DATOS GENERALES: e :
11  Apeliidos y Nombresdel Bxpento: A5 iAW LA ppred)
1.2 Cargo e institucién donde elabora: Universidad Privada San Juan Bautista
1.3 Tipo de Experto: Metodoldgico | Especialista | Estadistico -
14  Nombre del instrumento: Encuesta - SERVPERF
1.5  Autor (a) del instrumento: Cronin y Taylor

Il.» ASPECTOS DE VALIDACION:
Delcwrte Rogun Buens Duens | Eaiwinate
INDICADORES CRITERIOS 20~ 208 l!, atn | a3 008 mg MR .
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje n
claro, "L / -
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce
respuestas .Y
ACTUALIDAD Estd de acuerdo » los avances b o7
teoria sobre nivel de satisfaccion d
ORGANIZACON | Existe una organizacion logica y 401/
coherente de los items. .
SUFICIENCIA Comprende aspectos en calidad y a0/
cantidad. X
INTENCIONALIDAD | Adecuado para establecer nivel e
de satisfaccion 407,
CONSISTENCIA Basados en aspectos tedeicos y a
‘ ,0 /
COMERENCIA Entre los indices ¢ indicadores. a0y
METODOLOGIA La estrategia responde al
propdsito de la investigacion 940
descriptivo ’
- OPINION DE APLICABILIDAD:
il ..‘[lfflifﬂﬁ}“{..._. (Comentario del juez experto respecto al instrumento)
V.« PROMEDIO DE VALORACION G0} /
Lugar y Fecha: Lima, 23 de Enero del 2019 |4
¢ GAPA G CLARGING POLOME
e 2
22510 0§ D3240IRTIC08 NhL !
DN Ne L 1 tET

-+

e L A e
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Informe de Opinién de Experto

I+ DATOS GENERALES:

11 Apelidos y Nombres del Experto: (e il Al Ayl
12 Cargo e institucion donde elabora: Uniersidad Privada San Juan Bautists

13 TipodeExperto:  Metodoldgico ™ Especalista " Estadistico
14 Nombre del instrumento: Encuests - SERVPERF

15 Autor (o) del instrumento: Cronin y Taylor

I+ ASPECTOS DE VALIDACION:
INDICADORES CRITERIOS Detaes hora Moy b | Tacelente
- m.. M—q
CLANDAD mmwammm @/
claro. ]
OMETIVIDAD No presenta sesgo ni induce ’
respuestas 2/
ACTUALIDAD 314 de acuerdo a los avances la
teoria sobre nivel de satistaccidn e/
ORGANIZACION Existe una organizacion logica y
coherente de los Rems. s/
SUFICIENCIA Comprende aspectos en calidad y p
cantidad. ©/
INTENCIONALIDAD | Adecuado para establecer nivel ¢4y
de satisfaccion
CONSISTENGIA Basados en aspectos tedricos y
clontificos,
COMERENCIA Entre los indices ¢ indicadores.
METODOLOGIA La estrategla responde ol
Propdsito de la investigacion
descriptivo

i1+ OPINION DE APLICABILIDAD:

......... .Mmm.. (Comentario del juez experto respecto al instrumento)
IV PROMEDIO DE VALORACION

Q6

Lugar y Fecha: Lima, 23 de Enero del 2019
Tk z




Informe de Opinién de Experto

|.- DATOS GENERALES:

11
12
13
14
15

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:

Apelldos y Nombres del Expento: "Lt Lypw Mack
Cargo e institucidn donde labora: Uinivmrdidad Privada San luan Raticta
Tipo de Experto: ~ Metoddlogo [ Especialista 37 Estadistico [)
Nombre del instrumento: Encuesta - SERVPERF
Autor (a) del instrumento; Cronin Y Tavior

Ortcente buens Buena | Eacelonte
INDICADORES CRITERIOS & m :
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje A
s it
OW/ETIVIOAD No presenta sesgo ni induce % .
respuestas 5’0
ACTUALIDAD Estd de acuerdo a los avances la 7,
teoria sobre ... ?o +
(variables).
ORGANIZACION Existe una organizacion logica y 507/4
coherente de los items.
SUFICIENCIA Comprende aspectos en calidad y Y
cantidad. iO
INTENCIONALIDAD Adecuado para establecer
(relacion a goz
las variables).
CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos y %1
cientificos. o (A B
COMERENCIA Entre los indices e indicadores.
METODOLOGIA La estrategia responde al
propdsito de la investigacion &%
e (11O e investigacion) '
ll- OPINION DE APLICABILIDAD:

.....m‘{.‘...-...... (Comentario del juez experto respecto al Instrumento)

V. PROMEDIO DE VALORACION

A
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ANEXO N°4: Confiabilidad del instrumento

Para la encuesta sobre el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en
el &rea de emergencia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue durante el 2019

se calculé la confiabilidad a través del Alfa de Crombach.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.804 18
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ASESOR: MSc. Karla Vizcarra Zevallos
LOCAL: San Borja

ANEXO N°5: Matriz de consistencia

TEMA: Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de emergencia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue

durante el 2019.

Unanue durante el 20197

Unanue durante el 2019.

VARIABLES E
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS INDICADORES
GENERAL.: GENERAL: No existe al
¢,Cual es el nivel de satisfaccion de los | Determinar el nivel de satisfaccion de | ser un
pacientes atendidos en el area de |los pacientes atendidos en el area de | estudio de | VARIABLES:
emergencia del Hospital Nacional | emergencia del Hospital Nacional | tipo
Hipdlito Unanue durante el 20197 Hipdlito Unanue durante el 2019 descriptivo
a. FIABILIDAD
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS:
o : . . . , L, INDICADORES:
¢,Cudl es el nivel de satisfaccion parala | Conocer el nivel de satisfaccion para )
. - A . ) e . Puntaje del 1 al 5
dimension fiabilidad en pacientes | la dimension fiabilidad en pacientes
atendidos dentro del area de |atendidos dentro del area de
emergencia del Hospital Hipdlito | emergencia del Hospital Hipdlito




14

¢ Cudl es el nivel de satisfaccion para
la dimension capacidad de respuesta
en pacientes atendidos dentro del area
de emergencia del Hospital Hipdlito
Unanue durante el 20197

¢, Cuél es el nivel de satisfaccion para
la dimensién seguridad en pacientes
atendidos dentro del &rea de
emergencia del Hospital Hipdlito
Unanue durante el 20197

¢,Cual es el nivel de satisfaccion para
la dimension empatia en pacientes
atendidos dentro del éarea de
emergencia del Hospital Nacional
Hipdlito Unanue durante el 20197

¢,Cual es el nivel de satisfaccion de la
dimension aspectos tangibles en
pacientes atendidos dentro del area de
emergencia del Hospital Hipdlito
Unanue durante el 20197

Evaluar el nivel de satisfaccion para
la  dimension  capacidad de
respuesta en pacientes atendidos
dentro del area de emergencia del
Hospital Hipdlito Unanue durante el
2019.

Evaluar el nivel de satisfaccion para
la dimensién seguridad en pacientes
atendidos dentro del area de
emergencia del Hospital Hipdlito
Unanue durante el 2019.

Conocer el nivel de satisfaccion para
la dimensién empatia en pacientes
atendidos dentro del éarea de
emergencia del Hospital Hipdlito
Unanue durante el 2019.

Conocer el nivel de satisfaccion de
la dimension aspectos tangibles en
pacientes atendidos dentro del area
de emergencia del Hospital Hipdlito
Unanue durante el 2019.

b. CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

INDICADORES:
Puntaje del 6 al 9

c. SEGURIDAD

INDICADORES:
Puntaje del 10 al 13

d. EMPATIA

INDICADORES:
Puntaje del 14 al 18

e. ASPECTOS
TANGIBLES

INDICADORES:
Puntaje del 19 al 22
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DISENO ; TECNICAS E
METODOLOGICO FOISIACION AL SIS INSTRUMENTOS
NIVEL: Descriptivo POBLACION: Pacientes atendidos dentro del area de emergencia del | TECNICA:

TIPO DE
INVESTIGACION

a. Observacional

b. Descriptivo
c. Prospectivo

d. Transversal

Hospital Hipdlito Unanue durante el 2019
N = 6000
CRITERIOS DE INCLUSION:
Encuestas que estén completas
CRITERIOSDE EXCLUSION:
Encuestas que no datos que no estén completas
N=: 13 268 (Poblacion Objetiva)
TAMANO DE MUESTRA:
n= Z°p (1-p)
e?(N-1) +Z%p (1-p)

Z=1.96
e =0.05
p =0.05
N= 6000
n =361

MUESTREO: Aleatorio simple

Recoleccion de

datos primaria

INSTRUMENTOS:

Encuesta




ANEXO N°6: Consentimiento informado

El consentimiento informado tiene como objetivo dar una explicacion clara
sobre la naturaleza de la investigacion asi como la funcion que cumpliran
los participantes dentro de ella.

La siguiente investigacion, la cual es llevada a cabo por Ledn Tipe, susan
Katia bachiller de la Universidad Privada San Juan bautista tiene como
objetivo conocer el nivel de satisfaccién de los pacientes atendidos en el
area de emergencia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue en el periodo de
enero - febrero del 2019.

De acceder a participar en esta investigacion, se le realizaran un total de 22
preguntas, lo cual tomara un tiempo aproximado de 15 minutos, siendo la
informacion obtenida de caracter estrictamente confidencial y solo de uso para
la; de tener alguna duda durante la realizacion de la encuesta puede hacerla
saber igualmente se encuentra en libertad de retirarse de la investigacion en
el momento que lo considere.

He sido informado (a) sobre el objetivo de esta investigacion asi como de mi
funcidn en ella Acepto participar de forma voluntaria en dicho estudio llevado
a cabo por Leodn Tipe, susan Katia bachiller de la Universidad Privada San

Juan bautista

Fecha:

Firma del participante
DNI:
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