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RESUMEN

Obijetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia
del centro de salud San Vicente, Cafiete — 2022.

Material y métodos: Se empleé un enfoque cuantitativo, de tipo bésica, de nivel descriptivo,
transversal, con un disefio no experimental. La muestra fue de 80 usuarios que fueron atendidos
en el area de emergencias del centro de Salud San Vicente, Cafiete, utilizando un muestreo
muestreo no probabilistico por conveniencia. Se utilizo el “cuestionario de SERVQUAL
modificada” de la “Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los
establecimientos y servicios médicos de apoyo” RM N° 527-2011/MINSA para medir la variable,
y los datos fueron analizados con el software SPSS.

Resultados: Con respecto a los datos sociodemograficos, el 56.2% eran de sexo masculino, el
67.5% tenian edades entre 20 a 30 afios, el 72.5% tenia un nivel secundario, el tipo de seguro fue
por SIS en un 95% y finalmente el 86.3% con continuadores. En cuanto al nivel de satisfaccion
del usuario, la mayoria de los usuarios (55%) calificaron su satisfaccion como "Satisfecho”,
mientras que el (45%) lo consider6é “insatisfecho”. En cuanto a las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles lo calificacion como “satisfecho”
en un 85%, 58.8%, 72.5%, 52.5% y 71.3% respectivamente. Estos resultados sugieren que la
atencion brindada es mayoritariamente aceptable.

Conclusiones: El nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la unidad de emergencia del

Centro de Salud San Vicente, Cafete — 2022, fue satisfecho en un 55%.

Palabras claves: Satisfaccién del paciente, atencién, SERVQUAL.
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ABSTRACT

Obijective: To determine the level of patient satisfaction treated in the emergency department of
the San Vicente Health Center, Cafiete — 2022,

Material and methods: A quantitative, descriptive, cross-sectional approach was used, with a non-
experimental design. The sample consisted of 80 users who were treated in the emergency
department of the San Vicente Health Center, Cafiete, using a non-probability convenience
sampling method. The "modified SERVQUAL questionnaire” from the "Technical Guide for the
Evaluation of External User Satisfaction in Medical Support Establishments and Services" (RM
No. 527-2011/MINSA) was used to measure the variable, and the data were analyzed using SPSS
software.

Results: Regarding sociodemographic data, 56.2% were male, 67.5% were between 20 and 30
years old, 72.5% had a secondary education, 95% had SIS insurance, and 86.3% had continuation
insurance. Regarding user satisfaction, the majority of users (55%) rated their satisfaction as
"Satisfied," while 45% rated it as "Dissatisfied." Regarding the dimensions of reliability,
responsiveness, security, empathy, and tangible aspects, 85%, 58.8%, 72.5%, 52.5%, and 71.3%
rated it as "Satisfied," respectively. These results suggest that the care provided is largely
acceptable. Conclusions: The level of satisfaction of patients treated in the emergency unit of the
San Vicente Health Center, Cafiete — 2022, was 55%.

Keywords: Patient satisfaction, care, SERVQUAL.
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INTRODUCCION

La satisfaccion es aquella complacencia que tiene el usuario frente a un servicio recibido,
donde percibe que le dan solucién a sus problemas de salud que se viene molestando, es
por ello que en el campo de la salud es de frecuencia que los usuarios estén
constantemente evaluando su satisfaccion segun el servicio que esté siendo atendido por
el profesional que se encuentra dando la consulta.

En tiempos actuales se ha venido observando la gran demanda sustancial en cuanto al
interés por la perspectiva de los pacientes en la atencion sanitaria. De tal manera que la
satisfaccion del paciente esta siendo foco de varios estudios en el mundo. Es por ello que
esta dentro del indicador de calidad de atencion sanitaria (1).

Para la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) en el afio 2020, “llevo a cabo estudios
en paises de bajos y medios ingresos econémicos, donde anualmente mueren 8 millones
de personas que no estan tenido una atencién de calidad, lo cual esté representado al 15%
de las muertes de estos paises, asimismo un 60% de muertes es a causa de debilidades de
salud que son producto de una mala atencion, en el caso que la atencion de salud en todo
el mundo sea la adecuada o de alta calidad se estaria evitando 2.5 millones de muertes
por enfermedades cardiovasculares, 900 mil por tuberculosis, mas de 1 millén de muertes
neonatales y reduciriamos a la mitad las muertes maternas (2).”

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), detalla acerca de la situacion de salud
en las Américas en el 2017, haciendo de conocimiento que el primer nivel de atencion
cuenta con escasa capacidad resolutiva, teniendo en su registro de las personas con
enfermedades crdnicas no transmisibles, alto indices de hospitalizacion, donde solo se
pudieron haber tratado en atencion ambulatoria, como también el uso irracional de
medicamentos, tecnologias, recurso humano afecta la calidad de atencion (3)

En el Per( la situacion de la salud publica, se ha venido experimentando una evidente
deficiencia con respecto a la calidad de atencidn en los servicios de emergencia. “Entre
fines del 2016 hasta el 2019, la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD),
informo sobre los reclamos de las instituciones que prestan servicios de salud, donde
aumento a un 50%, esto nos indica que existe una alta insatisfaccion por parte de los
usuarios hacia los servicios que ofrecen estas instituciones de salud (4).”

Segun Soto en su estudio sobre “Barreras para una atencion eficaz en los hospitales de
referencia del Ministerio de Salud del Per(: Atendiendo pacientes en el siglo XXI con
recursos del siglo XX” en Lima, en el afio 2019, “menciona que la calidad de atencién
en los diferentes hospitales de MINSA, se encuentra muy lejos a los estandares

recomendables de calidad, debiéndose al déficit en el diagnostico, pocos equipos médicos



y falta de insumos y medicamentos. También se tiene que tomar en cuenta que existen
otros factores que son impedimentos para recibir atencién sanitaria, tales como: la
pobreza, acceso desigual a la salud y obstaculos administrativos (5).”

Para el “Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
propiedad Intelectual (Indecopi)”, en cuanto a la calidad de servicio de atencion a los
usuarios que reciben atencion en diversos establecimientos de salud a nivel nacional en
el 2019, “se hall6 que un 39.4% estan incumpliendo con los verificadores de calidad en
el area de emergencia, un 31.9% fue en el 2020 y un 28.3% en el 2021; en cuanto a
EsSalud también menciono que existe un promedio de 178,829 usuarios que han
presentado reclamos durante el afio 2021 por la atencién en dicha instituciéon de salud
(6).”

Es por ello que el area de emergencia es uno de los primeros lugares en las cuales se tiene
interaccion con las personas ya sean los “(pacientes, usuarios, familiares y cuidadores) y
las instituciones sanitarias, siendo el tipo de contacto y experiencia los que van a
determinar su percepcion respecto de la calidad de atencidn, de las cuales van a sustentar

el nivel de satisfaccion (7).”

Alcanzar una satisfaccion en un cliente reflejada en como esta se puede conseguir,
entendiendo que la satisfaccion estara relacionada de como percibe el cliente su atencion
en los servicios diarios que necesiten y demanden dentro del Puesto, Centro, Hospital,
Instituto de Salud; no obstante, esto puede representar un desafio en los centros de salud,
el satisfacer todas las percepciones de cada persona puede ser muy exigente, por lo tanto,

esas necesidades estaran ligadas a la calidad de la atencidn.

La no satisfaccion del cliente respecto a la baja atencién en el servicio de
emergencia intensifica, ya que, en este servicio, no es igual a los otros, deben estar listos
para enfrentar diversas situaciones, todas ellas serias y que exigen rapidez y eficacia del
personal. Muchas veces esta atencion puede volverse insuficiente si falta infraestructura,
equipos, personal calificado, medicamentos, etc. En esta area, esta circunstancia puede
transformarse en un problema de salud en el wusuario e incluso en un
fallecimiento, tomandose en cuenta el prestar especial atencion en las zonas de

emergencia (8).

En lo que respecta a la calidad, el enfermero juega un papel fundamental ya que
determina las necesidades y expectativas del paciente. Asi que el efecto de la calidad y la
atencion para satisfacer al usuario es muy significativo. Satisfacer sus requerimientos es
responsabilidad del equipo de profesionales en salud, siendo el departamento de
enfermeria el de mayor responsabilidad ya que son ellos quienes brindan la atencion

directa, mas tiempo que cualquier otro trabajador de la salud. La enfermeria es, por lo
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tanto, un importante productor de satisfaccion del paciente, como se refiere a la accion de
enfermeria como el resultado deseado de la ejecucion de las estrategias de enfermeria
para alcanzar los objetivos del paciente. Estas acciones se brindaran a través de la atencién
y satisfaccion de las necesidades de enfermeria a los pacientes, que dependeran de su
estado de salud actual.

Por lo tanto, la atencion hacia la satisfaccion del paciente no es una cuestion reciente,
sino una inquietud extendida. Para los pacientes, el cuidado de enfermeria es un aspecto
mas relevante en la atencion de salud publica; esto se hace especialmente claro en los
servicios de emergencia, ya que las condiciones particulares en cierto tiempo restringen
la atencién 6ptima. Asimismo, los enfermeros enfrentan una gran responsabilidad, sin
embargo, en cierto tiempo suelen verse impactados por el agotamiento, el estrés y la
disminucidn de la empatia con las demandas de los pacientes, lo que puede resultar en
insatisfaccion y en la aparicion de reclamos que emiten los usuarios (9). En el servicio
de emergencia, sus atenciones en varios hospitales son esenciales en el sistema de salud;
sin embargo, existen diversas irregularidades que generan insatisfaccion en los usuarios,
ya que el parecer del paciente y su satisfaccion son el instrumento clave para optimizar la
calidad del servicio y la administracion de las instituciones de salud. La satisfaccion no
solo depende Unicamente de la calidad de la atencién brindada, al igual que el caracter y

del entorno social que lo rodea.

En esta realidad local, centro de salud de Carfiete de San Vicente se observa que algunos
usuarios de este nosocomio de salud se sienten insatisfechos pues consideran que ir a
atenderse con el médico es perder toda una mafiana o bien toda una tarde de trabajo, las
largas horas de espera les incomoda, algunos no se sienten bien atendidos por el médico
quienes lo atienden rapidamente y no le explican a detalle cuél es su situacién de salud,
guedando en la incertidumbre, en algunos casos los medicamentos no se encuentran en
Cafete y tienen que viajar a otra provincia para adquirirlos, también existe el malestar de
los “amigazos” quienes no hacen las largas colas sin embargo llegan y son atendidos
inmediatamente, si bien el nosocomio de salud es nuevo, en algunos casos falta un
mantenimiento con la limpieza del ambiente y los bafios, algunos trabajadores no tienen
vocacion de servicio y se sienten incomodos cuando algin usuario les hace una consulta

entre otros aspectos que causan gran insatisfaccion al usuario.

Una vez mencionado anteriormente se tomaron en cuenta los siguientes antecedentes en
el &mbito internacional tenemos al estudio de Santillan D, en 2022, en Ecuador realizé un
estudio para “determinar la satisfaccion del usuario de la atencion que recibe del personal
del area de emergencia del Hospital Juan Carlos Guasti del canton Atacames”. Siendo un

estudio mixto de corte transversal y de alcance descriptivo en 86 pacientes, donde la
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técnica fue documental y la encuesta. En sus resultados: EI 60% si tienen una orientacion
adecuada de la enfermera; el 47% refieren que las enfermeras tienen una atencién amable,
respetuosa y paciente y el 56% estan satisfechos con la atencion. Se concluy6 que la gran
parte de los usuarios atendidos en el hospital estan satisfechos con la atencion recibida
por el profesional (10).

Vinueza k., en el 2021 en Ecuador, realizo un estudio con el objetivo de “analizar el
vinculo entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario en Emergencia del
establecimiento de salud Teodoro Maldonado Carbo, 2021”. Con una metodologia de tipo
basica cuantitativa, de corte trasversal, descriptivo correlacional, se trabajé en 94
usuarios, teniendo como resultado, para las dimensiones de calidad: seguridad 90%,
dimension empatia 85%, fiabilidad 77%, capacidad de respuesta 72% son adecuadas, y
para satisfaccion el 79% estan satisfechos con la atencion brindada en emergencia,
concluyendo que hay relacién entre las variables de estudio (11).

Andrade A., en el afio 2021 en Bolivia, se realizd un estudio con el objetivo de “destacar
la calidad de la atencion brindada a los pacientes en la Clinica, favoreciendo su
satisfaccion”, Este estudio fue de tipo descriptivo, transversal, donde se trabajé con 305
historias clinicas. En sus resultados se puedo encontrar que, para medir los indicadores
de satisfaccion y calidad de atencidn, los servicios han demostrado cumplir con esos

estandares, lo cual si satisfacen al usuario de salud (12).

Ayovi L, en 2020 en Ecuador, se realizo un estudio con el objetivo de “analizar la calidad
de atencién y satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de emergencia del
Hospital Basico Esmeraldas”. Fue un estudio cuantitativo, descriptivo, deductivo, y de
corte transversal, se trabajé en 436 usuarios. Resultados: 58% mostraron satisfaccion por
la atencion brindada, 42% estaban incomodos con la atencién y servicio, el 36%
satisfechos con el orden de los letreros, el 67% muy satisfechos en la limpieza, el 61% si
recomienda la casa de salud. Conclusién en area de emergencia los pacientes si estan

satisfechos con la atencién (13).

Yépez L., etal., en 2020 en Ecuador se realizé un estudio, cuyo objetivo fue “Analizar la
calidad de atencion percibida y grado de satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud
Nobol”. “El enfoque cuantitativo, observacional y transversal; en 203 personas. Se aplico
el cuestionario SERVQUAL. Resultados: el 60% mostraron satisfaccion, para la
dimension fiabilidad se present6 un 58%, en capacidad de respuesta un 58,1%, seguridad
un 71,3%, empatia un 73% Yy aspectos tangibles un 86%. Finalmente, se concluye que

existe relacion entre las variables (p = 0,001) (14).”

A nivel nacional Bejarano M., y Lazo R. en el afio 2024 en Huancayo, realizaron un
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estudio con el objetivo “determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria
y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de emergencia del hospital san
Martin de Pangoa”. “Se realizo un estudio de tipo basica descriptivo correlacional, disefio
no experimental de enfoque cuantitativo, en 50 pacientes. Resultados: para la calidad de
atencion fue un nivel medio en un 80%, 12% nivel alto y 8% nivel bajo. Para las
dimensiones de calidad de atencién fue un nivel medio en las dimensiones, técnica
cientifica y entorno con un 72%, 70% y 66% respectivamente y nivel de satisfaccion fu

de nivel medio en conclusidn existe una correlacion positiva entre las variables (15).”

Sanchez D., etal en el 2024, en Lima, realizaron un estudio con el objetivo “analizar la
experiencia y la satisfaccion con los cuidados de enfermeria percibidas por pacientes
hospitalizados en el servicio de emergencia en un hospital de nivel III”, la metodologia
fue observacional, descriptiva, transversal, en 130 pacientes, donde el 52% percibi6 una
mala experiencia y el 55% estaba insatisfecho con el cuidado de las enfermeras.
Conclusiones: mas del 50% refirieron tener una mala experiencia e insatisfaccion con los
cuidados recibidos (16).

Rodriguez R., y Arevalo R., en 2023 en Lima, realizaron un estudio con el objetivo
“determinar la relacion entre la calidad de atencidén de enfermeria con la satisfaccion de
los pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional en la ciudad de Lima”.
“Fue un estudio hipotético deductivo, cuantitativo, aplicado, no experimental,
correlacional y transversal; en 105 pacientes. Resultados: el 53% de calidad de la atencion
tuvo un nivel alto y 47%, nivel medio. El 87% estaban satisfechos con la atencion y el

13,3% insatisfaccion. Se concluye que existe relacion entre las dos variables 0,001 (17).”

Huaman M., en el afio 2022 en Amazonas realizo un estudio con el objetivo de “revelar
la similitud en la satisfaccion del usuario con la calidad del servicio; la metodologia fue
cuantitativa, descriptiva, observacional, prospectiva, transversal y no experimental, en 76
usuarios”. Los resultados mostraron satisfaccién en las dimensiones fiabilidad con un
99%, la capacidad de tiempo de respuesta en un 53%, la seguridad en un 55%, y los
aspectos tangibles en un 49%. Lo cual nos indica que los usuarios estan satisfechos en un

57% con el servicio mientras que el 43% estan insatisfechos con el mismo (18).

Cuito D. en el afio 2022 en Cuzco, realizo un estudio cuyo objetivo fue “determinar el
nivel de satisfaccion del usuario atendidos en el servicio de emergencia del Hospital
Antonio Lorena”, fue un estudio descriptivo, de corte transversal y no experimental, en
235 usuarios. “Resultados: el 51% se encontraban con edades de 31 a 50 afios, 55% son
de sexo femenino, 62% nivel secundario, 99,6% tenian SIS y el 96% son usuarios

continuadores. Para el nivel de satisfaccion en la dimension fiabilidad el 55% estan
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satisfechos, en la dimension capacidad de respuesta el 85% son indiferentes, en la

dimension seguridad el 63% son indiferentes, en la dimension empatia el 83,8% son

indiferentes y en la dimension elementos tangibles el 86% son indiferentes. En
conclusion, el nivel de satisfaccion es de 94,9% muestra indiferencia, el 5,1% estan

satisfechos (19).”

A nivel regional, no se encontraron estudios referentes al tema.

Se habla de satisfaccion cuando un usuario siente que los servicios estan satisfaciendo lo
requerido o superan sus expectativas. Sin embargo, si ocurre lo opuesto, sus expectativas
son reducidas o tiene un acceso limitado a un servicio o a varios, podria estar conforme
incluso con servicios de menor calidad. La satisfaccion del usuario puede verse afectada

por aspectos contextuales y personales (20).

Aunque la satisfaccion del usuario es un indicador crucial para los servicios de salud y la
calidad del servicio, su desarrollo puede tornarse considerablemente mas complicado.
Frecuentemente, las técnicas y métodos utilizados para recopilar datos sobre la satisfaccion
del usuario pueden influir en sus respuestas. “Es habitual que numerosos usuarios informen
sobre altos grados de satisfaccion sin importar la calidad verdadera del servicio” recibido.
Es fundamental que las mediciones utilizadas para evaluar la satisfaccion del usuario sean
entendidas con precaucién y tomen en cuenta un contexto mas amplio en el que se ofrecen

los servicios (21).

El “nivel de satisfaccion del paciente es una percepcion subjetiva sobre la calidad de la
atencion recibida por parte de los profesionales de” salud. Esto no solo se vinculara con
la calidad técnica y cientifica de la atencién, sino que también se relacionara con la
capacidad de dicha atencion para satisfacer las necesidades del paciente y conseguir
resultados positivos para su salud. De esta manera, la satisfaccion tendra una dimension
humana significativa, lo que resaltara la importancia de las relaciones interpersonales

positivas entre el paciente y el profesional de la salud (22).

La “satisfaccion, en términos mas generales, se define como la sensacion experimentada
por un individuo cuando logra restablecer el equilibrio entre una necesidad o grupo de
necesidades y el objetivo que reduce esa” necesidad. Lo cual es la sensacion de haber

logrado los objetivos que estan motivando la accion o expectativa. (23).

Poll y Boekhorst presentan una definicion de satisfaccion que busca medir la efectividad
de los servicios, como en el caso de los servicios bibliotecarios, desde la 6ptica del usuario.
Respecto a este enfoque, la satisfaccion se mide segun la habilidad de un servicio para

cumplir sus metas, que consisten en brindar un servicio de calidad que satisfaga las
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necesidades y expectativas del usuario. Por lo expuesto, se destaca la relevancia de evaluar
los servicios de salud no solo en funcidn de su calidad interna, sino también en relacion

con su capacidad de satisfacer las expectativas y necesidades del usuario (24).

De acuerdo con la propuesta de Georges D’Elia y Sandra Walsh, se presenta una vision
interesante y nueva al considerar 4 elementos clave: “las necesidades (lo que un individuo
requiere), los deseos (lo que el individuo anhela tener), la demanda realizada (la solicitud
hecha a la biblioteca) y el uso de la biblioteca”. Aungue estos conceptos tratan una
complejidad que se enfrenta al evaluar las necesidades de desinformacién que poseen los
usuarios, estas pueden ser complicadas de identificar debido a la falta de informacién que
tienen los usuarios para tener uno mismo sus necesidades. Dicha falta de conocimiento
puede afectar la satisfaccion del usuario, ya que, si no comprenden lo que necesitan, sus

expectativas y, por lo tanto, su grado de satisfaccion pueden establecidos (25).

Esta definicion presenta un reto en la medicion de la satisfaccién del usuario, ya que dicha
evolucion puede ser alterada si los usuarios tienen expectativas definidas que acaban siendo
impactadas en su percepcion del servicio recibido. De acuerdo con lo que mencionan otros
autores, la satisfaccion del usuario puede ser la efectividad en el uso de los servicios. Esta
metodologia permite a los usuarios desempefiar un papel méas protagoénico en el proceso de
transferencia de informacion, transformandolos en coproductores del servicio y de su
calidad. Esta vision reconoce que la implicacion de un usuario es fundamental en el
proceso, pues la calidad y la satisfaccion dependeran de su juicio evaluador y de la

interaccion que haya tenido con la persona que le ofrecid el servicio (26).

La sugerencia de varios autores de usar efectivamente los servicios como un signo de
satisfaccion del usuario resalta la relevancia de que el usuario sea parte de este suceso como
actores activos y coproductores en la otorgaciéon de conocimiento y en la creacion de la
calidad del servicio. De este modo, esta perspectiva no solo considera al usuario como un
receptor pasivo del servicio, sino que también colaborara de forma favorable en la calidad

de la experiencia y el resultado del servicio (27).

La satisfaccion del usuario, en cuanto a esta perspectiva, es aquella experiencia cognitiva
o racional, se evalUa la diferencia entre las aspiraciones y los logros reales. Esta valoracion
se deriva del comparar aquellas expectativas que tiene el usuario con el desempefio genuino
del producto o servicio. De este modo, consideraremos la satisfaccion a una cantidad
subjetivay se observaran relaciones con varios factores, que pueden incluir las expectativas
del individuo, valores culturales y morales, necesidades personales, recompensas

anticipadas, y el conocimiento disponible sobre los usuarios o la propia institucion
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sanitaria “Estos elementos sugieren que la satisfaccion es un concepto dinamico y variable,
que puede diferir significativamente entre distintas personas y para la misma persona bajo
diferentes circunstancias. Este enfoque multidimensional de la satisfaccion resalta la
dificultad de cuantificar y comprender a fondo este indicador, y el poder necesita considerar
una variedad de factores para evaluar la satisfaccion del usuario en los servicios” (28).

De acuerdo con Ruiz R., en 2017, la satisfaccion se define como la percepcion del paciente
acerca de su experiencia durante el proceso de atencion, siendo el final de las
intervenciones recibidos. Es el resultado de una atencion de calidad que incluye dentro de
las interacciones y metas. La satisfaccion se define como la sensacion de saciedad en la
atencion de enfermeria y la percepcion del paciente; ademas, es un objetivo diario para el

equipo de salud que busca mejorar y reconfortar a los pacientes (29).

Segun el Ministerio de Salud en el 2019, se informa que hay estudios que sefialan que son
varios los elementos que influyen en la insatisfaccion de la atencion en emergencia,
incluyendo instalaciones inaptas, infraestructura, equipos y materiales anticuados, escasez
de insumos y medicamentos, y déficit de personal. EI como percibe el usuario debe
considerarse desde el momento de la interaccion con el lugar, sobre todo ante cambios en
la mejora de su salud y la preocupacion por no obtener una respuesta a sus requerimientos
de atencion, destacando si la vida del paciente esta en peligro. La vivencia de obtener el
servicio requerido afecta el nivel de satisfaccion del usuario. Por lo tanto, nuestra entidad
debe incrementar de manera constante la calidad de los servicios ofrecidos a los clientes
(30).

Niveles de satisfaccion

e Insatisfecho: Son los usuarios experimentaron un servicio no adecuado, carecieron de
personal calificado y manifestaron problemas en la hora de espera al servicio pertinentes
hasta lograr el diagndstico final. Respecto a la seguridad, expresan una opinion
desfavorable acerca de su recuperacién y el rendimiento del médico responsable.
Igualmente, opinaron que la empatia del equipo médico no fue favorable. Finalmente, en
cuanto a los aspectos tangibles, se detectaron fallas e inconsistencias en la atencion,

especialmente en lo que concierne a la higiene y la asistencia profesional.

e Neutral: En este nivel, se reconoce al usuario que tienen una percepcion dual, lo que
significa que estan satisfechos en ciertos aspectos, pero descontentos en otros. Su
valoracion se enfoca en la atencion recibida, la habilidad y la empatia del personal sanitario,

asi como en la limpieza y la claridad mostrada en el ambito de trabajo evaluado.
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e Satisfecho: Se hallan los pacientes que manifiestan satisfaccion con la atencion brindada
en el servicio de urgencias. Resaltan la confianza en el servicio y la rapidez para conseguir
un diagnastico correcto. Asimismo, se sienten confiados en cuanto a la atencion médica y
aprecian la empatia del personal en el trato personal. Finalmente, tenga en cuenta que el
entorno es acogedor y ordenado, lo que favorece la realizacion de las tareas. Asimismo,
subrayan la existencia de asistencia para la direcciéon y la existencia de sefializacion

adecuada en la zona de atencion (31).

Para comprender y analizar la satisfaccion del usuario, es fundamental considerar ciertos
aspectos tangibles, que son elementos fisicos y perceptibles de la propuesta de servicio.

Esto abarca:

Los aspectos tangibles, se refieren a las instalaciones y equipos de una entidad, que deben
mantenerse en perfectas condiciones en todo momento. Igualmente, esto significa que el
profesional que proporciona la atencién debe estar adecuadamente vestido con un uniforme
apropiado, acorde a los recursos y la cultura de la entidad. Estos elementos concretos se
refieren a la exhibicion de las instalaciones, el equipamiento, el personal y los materiales
de comunicacion, desempefiando un papel relevante. Ellos fomentan una representacion
tangible del servicio, lo que se convierte en esencial para la percepcion y valoracion de la

calidad que brinda el usuario (32).

a) Fiabilidad. Esta dimension, los servicios de salud, se refiere a la capacidad del
personal para ejecutar el servicio de manera consistente y precisa, considerando
al mismo tiempo la veracidad y la confianza en la honestidad del servicio
proporcionado. Esto abarca la anticipacién de que el servicio opere
adecuadamente. Al explorar mas a fondo este concepto, la confiabilidad es vital
en numerosos ambitos, especialmente en las ciencias sociales y la biologia. Se
comprende cdmo esa habilidad de obtener resultados idénticos bajo condiciones
similares en experimentos o investigaciones. “En la vida diaria, el término
"fiable™ se emplea para referirse a algo que puede depender y que ofrecera

resultados estables” y esperables (29).

b) Capacidad de respuesta, se define como la capacidad de ofrecer servicio de
manera agil y efectiva, sin dejar de atender las necesidades y requerimientos del
usuario. En un contexto donde el cliente se muestra cada vez mas exigente, para
atraer su atencion, esta caracteristica se vuelve esencial. Para ofrecer mejores
explicaciones sobre el concepto, se debe considerar que para asegurar la

satisfaccion del cliente es esencial que los clientes actuales se conviertan en
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c)

d)

clientes leales. No cumplir con los plazos o desatender las consultas de los
clientes puede resultar dafiino, ya que esto incrementaria el grado de
insatisfaccion y los llevaria a considerar las propuestas de la competencia.
“Priorizar la capacidad de respuesta al cliente conlleva a que las oportunidades
de prestar un mejor servicio se incrementen, mientras que los problemas y las

cuestiones relacionadas con el servicio disminuyan” (32).

Seguridad, implica, que no haya peligros, dafios o riesgos, que haya un entorno
seguro y confiable. Se considera como algo sélido, verdadero e indiscutible,
brindando la seguridad. En lo que respecta a los términos del servicio al cliente,
la seguridad no solo requiere una proteccion fisica, sino también ofrecer
confianza y tranquilidad, que seran comunicadas al cliente. La seguridad esta
ligada a un entendimiento y habilidad en el servicio, asi como a la cortesia y
gentileza de los trabajadores. Estos elementos son cruciales porque generaran
confianza en el cliente. Asimismo, se ha relacionado con las acciones preventivas
y de emergencia ante una complicacién o desastre, asi como la implementacién
de medidas planeadas para esas situaciones. En sintesis, la seguridad en un
entorno de servicio abarca no solo la proteccidon fisica, sino también el
establecimiento de un ambiente de armonia y calma para los clientes,
garantizandoles que se encuentran en un espacio seguro y adecuadamente
administrado (32).

Empatia. Esta caracteristica humana es fundamental para comprender a los
demas desde su perspectiva, lo que mejora notablemente las relaciones
interpersonales, al igual que la comunicacion. La empatia genera sensaciones de
comprension, ternura y simpatia, y para que se lleve a cabo adecuadamente, es
esencial considerar factores como la calidad de la interaccion, el desarrollo moral,
una comunicacion efectiva y el altruismo. Ademés de entender, la empatia esta
relacionada con la motivacion y la obtencidn de informacion, puesto que busca
aliviar las necesidades de otros y también facilita la recepcion de datos sobre
cémo valorar y mejorar el bienestar ajeno. La persona empatica escucha con
atencion, sabe cuando expresar su opinion y busca soluciones. Ser empatico
implica tener la habilidad de comprender emocionalmente a otra persona, lo que
se convierte en un elemento crucial para el éxito de las relaciones interpersonales.
La empatia es un valor esencial del ser humano que le posibilita comprender las
situaciones de los demas, conocer sus dificultades y, asi, ofrecer apoyo de manera

mas efectiva y compasiva (32).
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Problema General
¢ Cuél es el nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del

centro de salud San Vicente, Cafiete — 2022?

Problemas Especificos

PE1.- ;Cudl es el nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia

del centro de salud San Vicente, en la dimension tangible?

PE2.- ;Cudl es el nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia

del centro de salud San Vicente, en la dimension fiabilidad?

PE3.- ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia

del centro de salud San Vicente, en la dimension capacidad de respuesta?

PE4.- ;Cudl es el nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia

del centro de salud San Vicente, en la dimension seguridad?

PES5.- ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia

del centro de salud San Vicente, en la dimension empatia?

La justificacion por la cual podemos evaluar la satisfaccion en servicios de emergencia es
que actia como un indicador directo de la calidad del servicio recibido, facilita la
identificacion de areas que requieren mejoras, y es fundamental para asegurar la vida y el
bienestar del paciente, asi como su percepcién del sistema de salud y su disposicion a buscar
atencion en el futuro. Un elevado grado de satisfaccion se relaciona con un servicio percibido
como 4gil, efectivo y comprensivo, mientras que la insatisfaccion a menudo sefiala
deficiencias en la atencion personal y periodos de espera extensos.

De igual manera, los hallazgos obtenidos en la investigacion contribuiran a implementar
acciones que mejoren o rectifiquen los fallos ocurridos en la calidad de la atencion prestada

en el servicio de emergencia, logrando asi una mayor satisfaccion de los pacientes.

La investigacion actual abordard una problemética social importante, relacionada con la
percepcion de los pacientes hospitalizados en el servicio de emergencias y la atencién
recibida en los servicios de salud. La poca satisfaccion colectiva puede ocasionar efectos
adversos en la desconfianza del sistema de salud, escasa adhesioén a los tratamientos e incluso
un deterioro en su estado emocional. Conocer el grado de satisfaccion de esta poblacion
respecto a la atencion ayuda a descubrir deficiencias en el servicio y sugiere mejoras
especificas en practicas de enfermeria y administracion hospitalaria.

La investigacién proporciona a la comunidad cientifica herramientas de recoleccién de

datos validadas y fiables, las cuales pueden ser implementadas en diferentes poblaciones para
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ayudar a evaluar la calidad del cuidado de enfermeria en otros hospitales, permitiendo asi
comprender la situacion de los pacientes en otras areas en relacion a la satisfaccion que da el

cuidado proporcionado por el personal de enfermeria.

De igual manera, este estudio es relevante, ya que asiste a otros investigadores a comenzar
su labor en esta area y contribuye a elevar la calidad de atencion en los hospitales. En otras
palabras, los hallazgos de este estudio sirven como pautas para futuras indagaciones en

diversas areas de los hospitales en Peru.

Finalmente, los resultados del estudio benefician al Centro de Salud San Vicente para elevar
la calidad de sus servicios en varias areas de atencion. De este modo, facilita la mejora o el

incremento del rendimiento y proporciona mayor satisfaccion a sus clientes.

Obijetivos.

Obijetivos General
Determinar el nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del
centro de salud San Vicente, Cariete — 2022

Obijetivos Especificos
OEL.- Determinar el nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia

del centro de salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimension fiabilidad.

OE2.- Determinar el nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia
del centro de salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimension capacidad de

respuesta.

OE3.- Determinar el nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia

del centro de salud San Vicente, Cafiete — 2022 en la dimension seguridad

OEA4.- Determinar el nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia

del centro de salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimensidn empatia.

OES.- Determinar el nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia

del centro de salud San Vicente, Carfiete — 2022, en la dimension aspectos tangibles.

Hipotesis y variables de la investigacion (cuando corresponda).

Hipdtesis

No se plantea en relacion a las caracteristicas del estudio.

Variables de la investigacion.
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a) Variable Unica:

Satisfaccion del Usuario

Para el logro de los objetivos establecidos, el presente estudio se dividio de la siguiente
manera:

En el primer capitulo, se presenta un preambulo de la problemética de investigacion, desde
el enfoque internacional al nacional, sumado a los antecedentes del estudio y las respectivas
bases teoricas. Asimismo, se establecen las justificaciones del estudio, los problemas,
objetivos e hipotesis de estudio, tanto generales como especificas.

En el segundo capitulo, se establece la estrategia metodoldgica, definiendo el tipo de
investigacion, su nivel y disefio, donde se incluye al mismo tiempo la poblaciéon, los
instrumentos de recojo de datos y el método de procesamiento de los datos obtenidos.

En el tercer capitulo, se presentan los resultados descriptivos e inferenciales obtenidos,

siendo establecidos a través de métodos y programas estadisticos.
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1. ESTRATEGIA METODOLOGICA

2.1. Tipo de investigacion

En este estudio se utilizdé un enfoque cuantitativo porque permite procesar los datos
obtenidos. Ademas, de tipo bésica porque aportara nuevos conocimientos.

2.2.Nivel de investigacion
La investigacion fue descriptiva porque se describe la situacion tal como se presenta
y transversal porque el estudio se realiza en un momento especifico.

2.3. Disefio de investigacion
No experimental, porque se midieron en un momento especifico. Se representa

graficamente asi (33).

v

M O

DONDE:
M = Muestra

O = Observacion de las variables

2.4. Poblacion y muestra materia de la investigacion
Poblacion de estudio
La poblacién estuvo conformada 100 usuarios que fueron atendidos en el area de
emergencias del centro de Salud San Vicente, Cariete, en los meses de marzo y abril.
Muestra de estudio
Se considero verificar los datos de los usuarios que asistieron al centro de salud San
Vicente, en la provincia de Carfiete, 2022. Posteriormente se realiz6 el muestreo no
probabilistico por conveniencia del investigador tomando como muestra a 80 usuarios
de forma aleatoria y considerando algunos criterios como:
Para calcular la muestra a investigar, se utilizd la formula estadistica para poblacion

finita, con la siguiente estructura matematica:

(1,96)% (0,50x0,50)100

(0,05)%(182 1) (1,96)%(0,50x0,50)
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(3,8416)(0,25)100
nQd

(0,0025)(100) ' (3,8416)(0,25)

96.04

(0,24) ~ (0,9604)

96.04
n =
1.2
n [180.033
n 80

Al calcular la formula estadistica, se obtuvo una muestra de 80 usuarios lo que
representa el 80% de la poblacion, quienes participaron en el mes de noviembre del
2022.

Cercania demogréfica
Zonas de riesgos.
Tiempo estimado para el desarrollo de la investigacion.

Criterios de Seleccion

Criterios de inclusion

— Usuarios externos encuestados: de ambos sexos, mayores de 18 afios de edad al
momento que acuden al centro de salud San Vicente.

—  Familiar u otra persona que acompafa al usuario externo que acude a una atencion
en salud en el establecimiento de salud o servicio médico de apoyo.

—  Usuario externo que brinde su aprobacion para encuestarle.

Criterios de exclusion

— Acompafiante de usuarios menores de edad y de aquellos que presenten algun tipo de
discapacidad por la que no puedan expresar su opinion.

— Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.

— Usuarios con problemas de salud mental que no estén acompafiados por sus familiares.
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Instrumentos
La recoleccion de datos sobre la satisfaccion de los usuarios atendidos en el area de
emergencias del centro de Salud San Vicente, Cafete se realizard con la “encuesta
SERVQUAL modificada” de la “Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del
usuario externo en los establecimientos y servicios médicos de apoyo” RM N° 527-
2011/MINSA (34).

La “encuesta SERVQUAL modificada” debe su nombre por qué evalGa el nivel de

satisfaccion de los usuarios en los servicios de salud de emergencia.

Contiene una primera parte con 6 preguntas sobre “variables sociodemograficas” y una

segunda parte que evalua la satisfaccion del usuario a través de “22 preguntas de

Expectativas y 22 preguntas de Percepcion”, cada pregunta para marcar una opcion del 1 al

7 de menor a mayor satisfaccion. (34)

Dichas preguntas estan categorizadas en cinco dimensiones de la siguiente forma:

e “Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05”.

e “Capacidad de respuesta: Preguntas del 06 al 09

e “Seguridad: Preguntas del 10 al 13”.

e “Empatia: Preguntas del 14 al 18”.

o “Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22" (34).

Aplicacion de la encuesta

Se solicito los permisos correspondientes al centro de Salud San Vicente, Cafiete, para la

aplicacion de los instrumentos.

El cuestionario se administr6 a los usuarios seleccionados de acuerdo a los criterios de
inclusion y exclusion; se les proporcionara informacion clara y precisa sobre el estudio, y
cualquier duda que tengan seréa resuelta de inmediato.

Para validar la inclusion en el estudio, se pidi6 a los participantes que leyeron y firmaron el
consentimiento informado. La administracion del cuestionario se llevé a cabo con los
usuarios que constan de 22 items de perspectivas y 22 de expectativas.

La duracién promedio de la entrevista es de 15 minutos.

Andlisis estadistico de los datos

Los datos recolectados se digitaron en una tabla Excel considerando la valoracién que se
emplea en la “encuesta SERVQUAL modificada” del 1 al 7 en sus 22 preguntas de
Expectativas y 22 preguntas de Percepciones agrupadas en cinco dimensiones bajo los

siguientes parametros descritos en la tabla:
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INIVEL DE SATISFACCION CALIFICACION
EXTEEMADAMENTE MUY SATISFECHO 6.7
MUY SATISFECHO 5
SATISFECHO 4
MUY INSATISFECHO 3
EXTREMADAMENTE MUY INSATISFECHO 1.2

Se considera como usuarios satisfechos a los valores positivos (+), que se obtiene por la
diferencia entre las “percepciones” (P) y las “expectativas” (E), y como usuarios

insatisfechos a los valores negativos (-) de la diferencia de P — E expresados en porcentajes.
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1. RESULTADOS

Tabla N°1 Sexo del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de salud San
Vicente, Cafiete — 2022

Frecuencia Porcentaje
Masculino 45 56.2
SEXO
Femenino 35 43.8
Total 80 100.0

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

Figura N°1 Sexo del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de salud San
Vicente, Cafiete — 2022
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Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

Segun la tabla se observa que el sexo de los pacientes en su gran mayoria fue masculino con un

56.2% y el 43.8% le pertenece a el sexo femenino
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Tabla N°2 Edades del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de salud San
Vicente, Cafiete — 2022

Frecuencia Porcentaje
EDADES <19 afios 4 5.0
20 a 30 afios 54 67.5
31 a 40 afos 17 21.3
>41 afos 5 6.3
Total 80 100.0

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

Figura N°2 Edades del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de salud San
Vicente, Cafiete — 2022
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Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

En la tabla se observa que la edad de los pacientes en su mayoria son 20 a 30 afios con un 67.5%,
seguido del grupo de 31 a 40 afios con un 21.3%, el grupo con un 6.3% los mayores 41 afios y

un 5% son menores de 19 afos.
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Tabla N°3 Grado de instruccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Cafiete — 2022

Frecuencia Porcentaje
NIVEL DE ESTUDIOS Primaria 2 25
Secundaria 58 72.5
Superior técnico 17 21.3
Superior universitario 3 3.8
Total 80 100.0

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

Figura N°3 Grado de instruccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Cafiete — 2022
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Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

En la tabla se observa que con un 72.5% de los pacientes tienen un nivel de secundaria, seguido
de un 21.3% que tienen superior técnico, el 3.8% tienen un nivel superior universitario y solo

2.5% que tienen el nivel primario.
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Tabla N°4 Tipo de seguro del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de salud
San Vicente, Cariete — 2022

Frecuencia Porcentaje
TIPO DE SEGURO Sis 7 930
Ninguno 4 5.0
Total 80 100.0

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

Figura N°4 Tipo de seguro del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de salud
San Vicente, Cariete — 2022

NINGUNO

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

En la tabla se observa que el 95% de pacientes tienen SIS dejando un 5% de pacientes sin ningun

seguro.
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Tabla N°5 Tipo de usuario del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de salud
San Vicente, Cariete — 2022

Frecuencia Porcentaje
TIPO DE USUARIO Nuevo 1 138
Continuador 69 86.3
Total 80 100.0

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

Figura N°5 Tipo de usuario del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de salud
San Vicente, Cafiete — 2022
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86.3

13.8

NUEVO CONTINUADOR

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

En latabla se observa el tipo de usuario, donde el 86.3% son continuadores, mientras que el 13.8%

Son nuevos
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Tabla N° 6 Nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Cafiete — 2022

NIVEL DE SATISFACCION Frecuencia Porcentaje
SATISFECHO 44 55.0
INSATISFECHO 36 45.0
Total 80 100.0

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

Figura N°6 Nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Cafiete — 2022

NIVEL DE SATISFACCION

4

= SATISFECHO = INSATISFECHO

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

En la tabla se observa el nivel de satisfaccion de los usuarios, de las cuales se evidencia que el
55% se sienten satisfechos por la atencion recibida, mientras que un 45% refieren sentirse
insatisfechos de la atencion percibida.



Tabla N°7 Nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimensidn fiabilidad.

NIVEL DE FIABILIDAD Frecuencia Porcentaje
SATISFECHO 68 85.0
INSATISFECHO 12 15.0
Total 80 100.0

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

Figura N°7 Nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimensidn fiabilidad.

NIVEL DE FIABILIDAD

= SATISFECHO = INSATISFECHO

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

En la tabla se observa el nivel de satisfaccion de los usuarios segin la dimension fiabilidad, de
las cuales se evidencia que el 85% se sienten satisfechos, y solo un 15% refieren sentirse
insatisfechos con respecto a la manera oportuna de solucionar problemas, en la reduccién de
errores y encontrar soluciones a estos elementos, con el fin de prevenir riesgos, trabajando con

los equipos que tiene a la mano
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Tabla N°8 Nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimensién capacidad de respuesta.

NIVEL DE CAPACIDAD DE

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
SATISFECHO 47 58.8
INSATISFECHO 33 41.3
Total 80 100.0

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

Figura N°8 Nivel de satisfaccién del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de

salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimensién capacidad de respuesta.

NIVEL DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

En la tabla se observa el nivel de satisfaccion de los usuarios segun la dimensién capacidad de
respuesta, de las cuales se evidencia que el 59% se sienten satisfechos, y un 41% refieren sentirse
insatisfechos a como el personal de salud atiende a las personas para resolver sus problemas y al
entorno donde se lleva a cabo el tratamiento, también tiene que ver con la comunicacion y la

confidencialidad al momento de llevar a cabo la atencion.
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Tabla N°9 Nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Cafiete — 2022 en la dimension seguridad

NIVEL DE SEGURIDAD Frecuencia Porcentaje
SATISFECHO 58 72.5
INSATISFECHO 22 27.5
Total 80 100.0

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

Figura N°9 Nivel de satisfaccién del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de

salud San Vicente, Cafiete — 2022 en la dimensién seguridad
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Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

En la tabla se observa el nivel de satisfaccion de los usuarios segun la dimension seguridad, de
las cuales se evidencia que el 72% se sienten satisfechos, y un 21% refieren sentirse insatisfechos
segun la habilidad, destreza, competencia y conocimientos adquiridos por el profesional para
llevar a cabo su atencion, lo que les permite ofrecer informacién sobre algun servicio de manera

facil, clara, concreta y profesional.
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Tabla N°10 Nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimension empatia.

NIVEL DE EMPATIA Frecuencia Porcentaje
SATISFECHO 42 52.5
INSATISFECHO 38 47.5
Total 80 100.0

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

Figura N°10 Nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro
de salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimension empatia.

NIVEL DE EMPATIA

= SATISFECHO = INSATISFECHO

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

En la tabla se observa el nivel de satisfaccion de los usuarios segun la dimensién empatia, de las
cuales se evidencia que el 52% se sienten satisfechos, y un 48% refieren sentirse insatisfechos
por lo que ellos refieren que el profesional si esta capacitado para comprender las necesidades de

los demas.



Tabla N°11 Nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de

salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimensidn aspectos tangibles.

ASPECTOS TAMGIBLES Frecuencia Porcentaje
SATISFECHO 57 71.3
INSATISFECHO 23 28.8
Total 80 100.0

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

Figura N°11 Nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro

de salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimensidn aspectos tangibles.

NIVEL DE ASPECTOS TANGIBLES

= SATISFECHO = INSATISFECHO

Fuente: Cuestionario de SERQUAL, 2022.

En la tabla se observa el nivel de satisfaccion de los usuarios segun la dimension aspectos
tangibles, de las cuales se evidencia que el 52% se sienten satisfechos, y un 48% refieren sentirse
insatisfechos, esto indica que las instalaciones fisicas, equipamientos, herramientas de
comunicacion, elementos tecnolégicos, materiales y todo aquello que los usuarios observan, si

estan bien equipados.



DISCUSION

En los resultados podemos evidenciar que el nivel de satisfaccion del paciente atendido
en la unidad de emergencia del centro de salud San Vicente, Cafiete — 2022, fue satisfecho
en un 55%, estos resultados fueron similares con el estudio de Santillan D, en 2022, dio
conocer que el 56% de los usuarios atendidos en el hospital estan satisfechos con la
atencion recibida por el profesional (8). Al igual que el estudio de Vinueza k., en el 2021
en Ecuador, en sus resultados se hallé que el 79%de los pacientes estan satisfechos con
la atencion brindada en emergencia (9). Asimismo, en el estudio de Ayovi L, en 2020 en
Ecuador, dio a conocer que en el area de emergencia los pacientes si estan satisfechos con
la atencion en un 58% (11). En el estudio de Yépez L., et al., en 2020 en Ecuador, en sus
resultados pudo determinar que el 60% de los pacientes atendidos han demostrado
sentirse satisfaccion con la atencién brindada (12). En el estudio de Rodriguez R., y
Arevalo R., en 2023 en Lima, en sus resultados se dio a conocer que el 87% de pacientes
estaban satisfechos con la atencion brindada en el servicio de emergencia de un hospital
nacional en la ciudad de Lima (15). Aungue los resultados indicaron los usuarios estan
contentos con la atencion proporcionada por el enfermero que se encuentra en
emergencia, al igual que en estudios similares, podemos mencionar que la satisfaccion
estd relacionada con la alegria o insatisfaccion de las personas al comparar este
desempefio percibido con sus expectativas del producto o servicio; por lo tanto, se puede
interpretar que la satisfaccion del usuario es la sensacion de agrado por haber utilizado
dicho producto o servicio. Esta repercusion esta vinculada a la calidad de los elementos

gue desean obtener para satisfacer sus necesidades, algo que gran parte lo percibe.

En cuanto al nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del
centro de salud San Vicente, Canete — 2022, en la dimension fiabilidad, fue satisfecho en
un 85%. Estos resultados fueron similares con el estudio de Vinueza k., en el 2021 en
Ecuador, en sus resultados se dio a conocer que el 77% de los usuarios en la dimension
fiabilidad estaban satisfechos en el servicio de Emergencia del establecimiento de salud
Teodoro Maldonado Carbo, (9). Al igual que el estudio de Yépez L., et al., en 2020 en
Ecuador se realizd un estudio, cuyos resultados dieron a conocer que los pacientes
mostraron satisfaccion, para la dimension fiabilidad en un 58% (12). En el estudio de
Huaman M., en el afio 2022 en Amazonas, en sus resultados mostraron satisfaccion en
las dimensiones fiabilidad con un 99% en los pacientes atendidos (16). En el estudio de
Cuito D. en el afio 2022 en Cuzco, en sus resultados de dio a conocer que el nivel de
satisfaccion en la dimension fiabilidad el 55% estan satisfechos (17). Al hablar de

fiabilidad, nos referimos a la habilidad de cada entidad que proporcionar un servicio
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especifico con confiablidad y coherente. Consiste en cumplir las promesas hechas a los
clientes, asi como llevar a cabo labores y maneras de forma exacta y sin fallos. La
fiabilidad significa que el servicio se proporciona en el momento y lugar pactados, y que
se mantiene con los estandares de calidad definidos. Asimismo, conlleva la habilidad de
solucionar cualquier inconveniente o problema de forma eficiente y rdpida. Esto se
manifiesta en la atencion ofrecida por el especialista, o que result6 en una satisfaccion

por esta area (35).

Para el nivel de satisfaccién del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro
de salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimensién capacidad de respuesta, fue
satisfecho en un 58.8%, estos resultados fueron similares al estudio de Vinueza k., en el
2021 en Ecuador, en sus resultados dio a conocer que para la dimensién capacidad de
respuesta el 72% son adecuadas, sintiéndose satisfechos (9). Al igual que el estudio de
Yépez L., et al., en 2020 en Ecuador se realizd un estudio, en sus resultados mostraron
satisfaccion, para la dimensién capacidad de respuesta en un 58,1% (12). Asimismo, en
el estudio de Huaman M., en el afio 2022 en Amazonas, en sus resultados mostraron
satisfaccion en las dimensiones capacidad de tiempo de respuesta en un 53%, (16). Se
debe considerar que la habilidad de reaccién o respuesta esta relacionada con la prontitud
y rapidez de una organizacion para atender y cumplir de forma &gil y eficaz las
necesidades de sus clientes. Es la habilidad de ofrecer un servicio adecuado y cumplir con
las expectativas de los clientes en cuanto a tiempo de respuesta y resolucion de problemas.
Una elevada capacidad de reaccion significa estar presente, ser accesible y estar dispuesto
a actuar para abordar cualquier preocupacion o requerimiento del cliente de manera
eficiente. Es un elemento clave en la forma de apreciar la calidad de los servicios, puesto
que los consumidores consideran la celeridad y la efectividad en la atencion y resolucién

de inconvenientes (26).

Con respecto al nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia
del centro de salud San Vicente, Cafiete — 2022 en la dimension seguridad, fue satisfecho
en un 72.5%, estso resultados fueron similares al estudio de Vinueza k., en el 2021 en
Ecuador, en sus resultados se pudo evidenciar que el 90% de los usuarios se encontraban
satisfechos con la atencién brindada en el servicio de Emergencia del establecimiento de
salud Teodoro Maldonado Carbo (9). Al igual que el Yépez L., et al., en 2020 en Ecuador
se realiz6 un estudio, cuyos resultados evidenciaron que para la dimension seguridad un
71,3% estaban satisfechos (12). Asimismo, en el estudio de Huaméan M., en el afio 2022
en Amazonas realizo un estudio, cuyos resultados mostraron satisfaccion en la dimension

seguridad en un 55% satisfechos (16). En el contexto de la relacién entre un cliente y
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una organizacion, al referirnos a seguridad, se trata de la sensacion que tiene el cliente al
confiar en que la organizacion atenderd y solucionaré sus problemas de forma eficiente.
Esto abarcaria la seguridad, la credibilidad, que incluye la confiabilidad, integridad y
honestidad de la entidad. Esto no solo incluye proteger los intereses del cliente, sino
también mostrar una auténtica preocupacion por ellos, con el objetivo de ofrecer una
satisfaccion mas completa al cliente (37); por eso, al examinar las caracteristicas de esta
dimension, la mayoria de los pacientes indica que los profesionales de la salud estan

manejando satisfactoriamente esta dimension.

En cuanto al nivel de satisfaccién del paciente atendido en la unidad de emergencia del
centro de salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimensidén empatia, fue satisfecho en
un 52.5%, estos resultados fueron similares con el estudio de Vinueza k., en el 2021 en
Ecuador, realizo un estudio en sus resultados se observo que la dimension empatia el
85%, estaban satisfechos (9). Al igual que el estudio de Yépez L., et al., en 2020 en
Ecuador se realiz6 un estudio, donde el 73% mostraron satisfaccion, para la dimension
empatia (12).” Asimismo, en el estudio de Huaman M., en el afio 2022 en Amazonas en
sus resultados mostraron satisfaccion en la dimension empatia con un 58% (16). La
empatia se caracteriza por la capacidad de entender y entregar sentimientos, experiencias
y perspectivas de otra persona. Esto significa situarse en el lugar del otro, entender sus
emociones Yy tener la capacidad de responder con empatia y comprension. Consiste no
solo en identificar las emociones ajenas, sino también en demostrar un interés y una
preocupacion auténtica por su bienestar. Consiste en crear un vinculo emocional y
demostrar empatia mediante la escucha activa, el respaldo y la emocién en comun. La
empatia constituye una capacidad esencial en las relaciones entre personas, puesto que

promueve la comprension reciproca, la cooperacion y el apoyo afectivo (38).

En cuanto al nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del
centro de salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimension aspectos tangibles, fue
satisfecho en un 71.3%. estos resultados fueron similares con el estudio de Vinueza k., en
el 2021 en Ecuador, realizo un estudio en sus resultados se observo que la dimension
aspectos tangibles el 75%, estaban satisfechos (9). Al igual que el estudio de Yépez L., et
al., en 2020 en Ecuador se realiz6 un estudio, donde el 86% mostraron satisfaccion, para
la dimension aspectos tangibles (12).” Asimismo, en el estudio de Huaméan M., en el afio
2022 en Amazonas en sus resultados mostraron satisfaccion en la dimension aspectos

tangibles con un 49% (16). Al referirse a los aspectos tangibles, estos incluyen la
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apariencia de las instalaciones, los dispositivos, el personal y los implementos de
comunicacién. Estos elementos visuales del servicio permiten a los clientes evaluar su
calidad. Para enfatizar los activos en las empresas de servicios, se sugiere utilizar
tecnologia de punta en la eleccion de herramientas, comunicarse de manera efectiva con
el personal a través de documentos internos, cultivar una relacion positiva con los clientes
y crear estrategias que respondan a sus requerimientos en las instalaciones fisicas. Estos
enfoques son fundamentales para crear una experiencia placentera y gratificante para los

consumidores (39).
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V. CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Cafiete — 2022, fue un 55% de pacientes satisfechos en la atencion.
El nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimension fiabilidad, fue un 85% de pacientes
satisfechos en la atencion.

El nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Carfiete — 2022, en la dimension capacidad de respuesta, fue un 58.8%
de pacientes satisfechos en la atencion.

El nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Cafiete — 2022 en la dimensién seguridad, fue un 72.5% de pacientes
satisfechos en la atencion.

El nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimension empatia, fue un 52.5% de pacientes
satisfechos en la atencion.

El nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de
salud San Vicente, Cafiete — 2022, en la dimensién aspectos tangibles, fue un 71.3% de

pacientes satisfechos en la atencion.
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Primero:

VI. RECOMENDACIONES

Es necesario seguir priorizando la satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencias, ya que la atencion influye de manera significativa en determinar el
nivel de satisfaccion. El entrenamiento constante del personal y la evaluacion regular

de los protocolos pueden ser tacticas efectivas.

Segundo: Se sugiere establecer un sistema de monitoreo y retroalimentacion para garantizar y

Tercero:

Cuarto:

optimizar la confiabilidad del servicio. Esto puede abarcar encuestas después de la

visita y la adopcidn de protocolos de atencién estandarizados.

Dar prioridad a la capacitacion del equipo en la administracion eficaz del tiempo y
la atencion adecuada. Evaluar la opcidn de establecer sistemas de cita anticipada o
iniciativas educativas para pacientes que ofrezcan una reaccion mas rapida y efectiva

a sus requerimientos.

Proseguir y reforzar las acciones de seguridad en el servicio, asegurando un entorno
seguro, como en la infraestructura y la relacion con el personal. Las certificaciones

y revisiones de seguridad pueden ayudar a lograr este objetivo.

Quinto: Fomentar el adiestramiento en habilidades interpersonales para los trabajadores de la

Sexto:

salud, subrayando la relevancia de la empatia en la atencion al paciente. Asimismo,
se puede tener en cuenta la inclusion de comentarios de pacientes sobre su

experiencia para fortalecer la capacitacion en este sentido.

Es fundamental asegurar la correcta inversion y cuidado en la infraestructura,
herramientas y apariencia del personal, dado que estos elementos materiales son
esenciales para la satisfaccion del paciente. Evaluar la mejoria en los programas de

forma continua que incluyan la perspectiva de los usuarios puede resultar ventajoso.
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VIII: Anexos.
Anexo 1. Instrumento de Recoleccion de Datos.

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL Il y Il

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: / / Hora de Inicio: / / Hora Final: / /

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinidn sobre la calidad de atencion que recibi6 en el
servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales.
Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a)
1. Condicién del encuestado

II

Acompanante

2. Edad del encuestado en afios

Masculino
3. Sexo .
Femenino

II

Analfabeto

Primaria

4. Nivel de estudio Secundaria

Superior Técnico
Superior Universitario

Q| WIN| -

SIS
SOAT
Ninguno
Otro

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

AW|N|F-

) ) Nuevo 1
6. Tipo de usuario

Continuador 2

7. Tépico o area donde fue atendido:
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la
atencion que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Nivel 11 'y I11). Utilice una escala numérica del
lal7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112|3|4]|5|6|7

Qué los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a

01| E S - . o
emergencia, sin importar su condicion socio econdémica

02| e Qué la atencion en emergencia se realice considerando la gravedad de la

salud del paciente

03| E | Qué su atencion en emergencia esté a cargo del medico

04| E Qué el médico mantenga suficiente comunicacién con usted o sus familiares

para explicarles el seguimiento de su problema de salud

o5l E Qué la farmacia de emergencia cuente con los medicamentos que recetara el

médico

06| E | Qué la atencion en caja o el mddulo de admision sea rapida

07| E | Qué la atencion para tomarse los anélisis de laboratorio sea rapida

o8l E Qué la atencion para tomarse los examenes radiolégicos (radiografias,

ecografias, otros) sea rapida

09| E | Qué la atencion en la farmacia de emergencia sea rapida

10| E Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o

preguntas sobre su problema de salud

11| E | Qué durante su atencidn en emergencia se respete su privacidad

Qué el médico realice un examen fisico completo y minucioso por el

12| E
problema de salud por el cual sera atendido

13| E Qué el problema de salud por el cual sera atendido se resuelva o mejore

14| £ Qué el personal de emergencia le trate con amabilidad, respeto y paciencia

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

16| E Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el
problema de salud o resultado de la atencion

17| e Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre los

procedimientos o andlisis que le realizaran

Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el

18| E | tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos
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Qué los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia sean adecuados

10 para orientar a los pacientes

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

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

2 Qué los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y comodos
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencion en el servicio de Consulta Externa (Nivel 11y I11). Utilice una escala numérica del 1 al
7.

Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1123|4516 |7

¢Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada a

01 S L . Lo
P emergencia, sin importar su condicion socioeconémica?

02 | p ¢Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su

salud?

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

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

salud?

o5 | p ¢La farmacia de emergencia conté con los medicamentos que receto el

meédico?

06 | P | ¢La atencidn en caja o el médulo de admision fue rapida?

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

08 | P | ¢Laatencion para tomarse examenes radioldgicos fue rapida?

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

10| p ¢El médico que le atendid le brindé el tiempo necesario para

contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

11 | P | ¢Durante su atencién en emergencia se respeto su privacidad?

12 | p ¢El médico que le atendi6 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 o

mejorado?

14 | p ¢El personal de emergencia lo trat6 con amabilidad, respeto y

paciencia?

15| p ¢El personal de emergencia le mostré interés para solucionar

cualquier problema que se presentd durante su atencion?

16 | p ¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindé 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 andlisis que le realizaron?
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¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brindd sobre el

18 tratamiento que recibio: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

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

20 ¢La emergencia cont6 con personal para informar y orientar a los
pacientes?

21 ¢La emergencia conté con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

22 ¢Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y

cémodos?

Gracias por su participacion.
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ANEXO 2. Consentimiento informado. oL gy,
F <

ONWVERS),, 4o

TiTULO:

“Nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del

centro de salud San Vicente; Caniete - 2022”

CONSENTIMIENTO INFORMADO N°
Yo, . mediante el

presente documento, manifiesto que se me han informado sobre el estudio titulado:
“Nivel de satisfaccion del paciente atendido en la unidad de emergencia del
centro de salud San Vicente; Cariete - 20227, por lo cual se me ha solicitado:

e Mi participacion voluntaria en la presente investigacion.

e Contestaré un cuestionario con preguntas sobre el nivel de satisfaccion y la
calidad de atencion que brinda el personal de enfermeria en el area de
Emergencia del Centro de Salud San Vicente, Carfiete 2022.

A la vez me ha manifestado que:

e Se preservaran mis derechos como ser humano en toda la ejecucién del estudio

e La investigacién es totalmente anénima.

Por tanto, al habérseme informado sobre todo el procedimiento de ejecucion de

la investigacion, firmo el presente documento de participacion voluntaria.

Ica, de noviembre del 2024

Firma del participante
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ANEXO 3. Oficio de solicitud de ejecucion de investigacion.
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R

i WAG00 ¢
CORNEST T
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ANEXO 5. Operacionalizacién de variables

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE: Calidad de Atencion

Titulo: Nivel de satisfaccidn del paciente atendido en la unidad de emergencia del centro de salud San Vicente; Cafiete - 2022

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES ITEMS ESCALA
Orden de

Es la percepcidn que ha tenido el . .
Fiabilidad atencion.

paciente en todo su proceso de | Que se midi6 por medio de la Oportunidad de

VARIABLE UNICA » )
atencién, es el resultado del | herramienta SERVQUAL ser atendido.
cuidado e intervenciones que se | (Quality Service) se utiliza para Facilidad de Nominal
Nivel de Satisfaccién del
le brindé. Es la resultante de una | determinar el nivel de atencion

paciente atendido en la

unidad de emergencia

atencion de calidad, que abarca
el conjunto de condiciones y

objetivos (22).

satisfaccion con la calidad del

servicio que se brinda al usuario

Capacidad de

Sencillez en la

respuesta
parte
administrativa
Atencion
Seguridad
recibida.
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Confianza en la

enfermera.

Empatia

Atencion
personalizada.

Buen trato

Aspectos tangibles

Entorno,
limpieza.
Comodidad de

camas.
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Anexo 6. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA PRINCIPAL

¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del paciente
atendido en la unidad de emergencia del

centro de salud San Vicente, Cafiete — 2022?
Problemas Especificos

PE1.- /Cudl es el nivel de satisfaccion del
paciente atendido en la unidad de
emergencia del centro de salud San

Vicente, en la dimension tangible?

PE2.- ;Cudl es el nivel de satisfaccion del
paciente atendido en la unidad de
emergencia del centro de salud San

Vicente, en la dimensién fiabilidad?

PE3.- (Cudl es el nivel de satisfaccion del
paciente atendido en la unidad de
emergencia del centro de salud San
Vicente, en la dimension capacidad

de respuesta?

PE4.- ;Cual es el nivel de satisfaccion del

OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de satisfaccién del

paciente atendido en la unidad de

emergencia del centro de salud San Vicente,

Cariete — 2022

Objetivos Especificos

OEL.- Determinar el nivel de satisfaccion
del paciente atendido en la unidad de
emergencia del centro de salud San
Vicente, Cafiete — 2022, en la
dimension fiabilidad.

OE2.- Determinar el nivel de satisfaccion
del paciente atendido en la unidad de
emergencia del centro de salud San

Cafete — 2022, en la

dimensidn capacidad de respuesta.

Vicente,

OES3.- Determinar el nivel de satisfaccién
del paciente atendido en la unidad de

emergencia del centro de salud San

HIPOTESIS
GENERAL

Al ser

investigacion

una

descriptiva no
presenta

hipétesis.

VARIABLES

Nivel de Satisfaccion
Dimensiones:

Caracteristicas

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Aspectos tangibles

METODOLOGIA

ENFOQUE DE LA
INVESTIGACION:

cuantitativo
TIPO DE LA
INVESTIGACION:

Basico

NIVEL DE LA
INVESTIGACION:
Descriptivo

Disefio de investigacion

No experimental

POBLACION:
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paciente atendido en la unidad de
emergencia del centro de salud San

Vicente, en la dimensién seguridad?

PE5.- (Cual es el nivel de satisfaccion del

paciente atendido en la unidad de
emergencia del centro de salud San

Vicente, en la dimension empatia?

OE4.- Determinar el nivel de satisfaccion

OES5.- Determinar el nivel de satisfaccion

Vicente, Cafete — 2022 en la

dimension seguridad

del paciente atendido en la unidad de
emergencia del centro de salud San
Vicente, Cafiete — 2022, en la

dimension empatia.

del paciente atendido en la unidad de
emergencia del centro de salud San
Vicente, Cafiete — 2022, en la

dimensidn aspectos tangibles.

La poblacién estuvo conformada
100 usuarios que fueron atendidos
en el area de emergencias del centro

de Salud San Vicente, Cafiete

MUESTRA:

La muestra fue 80 pacientes

TECNICAS DE
PROCESAMIENTO DE
DATOS:

Los datos seran obtenidos por
medio de la ficha de recoleccion
de datos y seran procesados a

través del programa Excel.
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Anexo 5. Base de datos

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

= T‘mﬁ@ AEE "%f)g Q

1:P19 1 Visible: 33 de 33 variables

FIABILID CAPACID ., SEGURID ¢ EMPATIA ASPECT SATISFA &b SEXO & EDAD & NIVEL TIPO_SE TIPO_USU
® AD &5 AD_RES & AD &5 0S_TAN & CCION & GURD & ARIO var var var var var
PUESTA GIBLES

1 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMENINO 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. .. -
2 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMENINO 20 a 30 afios SUPERIO... SIS CONTINUAD. ..
3 SATISFEC... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... FEMENINO 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
4 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMEMNINO 20 a 30 afios SUPERIO... SIS CONTINUAD. ..
5 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMEMNINO 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
6 SATISFEC. .. INSATISF . SATISFEC. . INSATISF . INSATISF | INSATISF. . FEMENING 20 a 30 afios SECUNDA SIS CONTINUAD.
7 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC.. SATISFEC... INSATISF.. INSATISF._. FEMENINO <19 AROS SECUNDA . SIS CONTINUAD. ..
8 SATISFEC... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... FEMENINO 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS NUEVO
9 SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMENINO 31 a 40 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
10 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... FEMEMINO »>41 afios SECUNDA. .. SIS CONTIMUAD. ..
1 SATISFEC. .. INSATISF . SATISFEC. . INSATISF. . SATISFEC . INSATISF . FEMEMNING 31 a40 afios SECUNDA. SIS CONTINUAD.
12 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... INSATISF... FEMENINO 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
13 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... MASCULING 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
14 SATISFEC... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... FEMENING 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
15 SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... FEMEMNINO 20 a 30 afios SUPERIO... SIS CONTINUAD. ..
16 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMEMNING 20 a 30 afios SUPERIO... SIS NUEVO
17 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... FEMENINO 20 a 30 afios SUPERIO... SIS NUEVO
18 SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... FEMENINO 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
19 SATISFEC... INSATISF... INSATISF... INSATISF... INSATISF... INSATISF... FEMENING 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
20 SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... MASCULINO 20 a 30 afios SUPERIO...  NINGUNO CONTINUAD...

2 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... FEMEMNINO 20 a 30 afios SUPERIO... SIS CONTINUAD. .. -

< >

Vista de datos Vista de variables

[ LY T T T PO T T Pl o do AATR AR

60



Archive  Editar Ver Datos Transformar  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

'} 2 A

1:P19 1 Visible: 33 de 33 variables

& FIABILID CAPACID & SEGURID &b EMPATIA ASPECT & SATISFA &b SEXO &b EDAD &5 NIVEL &BTIF‘O_SE & TIPO_USU
AD &5 AD RES AD &b 0S_TAN CCION GURO ARIO var var var var var
PUESTA GIBLES

22 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC...| INSATISF | SATISFEC... INSATISF... FEMEMING 20 a 30 afios SECUMDA. .. SIS CONTINUAD. .. =
23 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC.. | SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... MASCULING 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
24 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC...|SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... FEMENING 31 a 40 afios SECUMDA. .. SIS CONTINUAD. ..
25 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC...| INSATISF... SATISFEC... INSATISF... FEMENING 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS NUEVO
26 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC...| SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMENING 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
27 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC...| SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMENING 20 a 30 afios. SUPERIO... SIS CONTINUAD. ..
28 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC...| SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMENING 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
29 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC...| SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMENING 20 a 30 afios. SUPERIO...  NINGUNO CONTINUAD. ..
30 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC...| SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMENING 20 a 30 afios.  PRIMARIA SIS CONTINUAD. ..
31 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC...| SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMENING 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
32 SATISFEC... INSATISF... INSATISF_ |SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... MASCULING 31 a 40 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
33 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC...|SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... FEMENING 31 a 40 afios SUPERIO.. SIS CONTINUAD. ..
34 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC...| INSATISF | SATISFEC... INSATISF... FEMENING 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
35 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC...| INSATISF.._ SATISFEC... SATISFEC... FEMEMING 20 a 30 afios.  PRIMARIA SIS CONTINUAD. ..
36 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC...|SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... FEMENING 20 a 30 afios. SUPERIO. .. SIS CONTINUAD. ..
37 SATISFEC...| SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... FEMEMINO <19 ANOS SECUMDA. .. SIS CONTINUAD. ..
38 SATISFEC... SATISFEC... INSATISF...| INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... FEMENING 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD...
39 SATISFEC... SATISFEC... INSATISF_.| INSATISF | SATISFEC... SATISFEC... FEMENING 20 a 30 afios SECUNDA. .. SIS CONTINUAD. ..
40 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC...|SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... FEMEMING 20 a 30 afios SUPERIO... SIS CONTINUAD. ..
4 SATISFEC... SATISFEC... INSATISF_|SATISFEC... INSATISF. .. SATISFEC... MASCULING 20 a 30 afios. SUPERIO... SIS CONTINUAD. ..

42 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC...| INSATISF. | SATISFEC... SATISFEC... FEMENING 20 a 30 afios SECUMDA. .. SIS CONTINUAD. .. v

< >

Vista de datos Vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor estd listo Unicode:ACTIVADOD
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Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Gréficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

't ¥
He 0 TP AEE Qe Q

1:P19 1 Visible: 33 de 33 variables

& FIABILID CAPACID & SEGURID &5 EMPATIA ASPECT & SATISFA &b SEXO &5 EDAD &b NIVEL & TIPO_SE &,JTIF'O_USU
AD &5 AD RES AD &> 0S_TAN CCION GURO ARID var var var var var
PUESTA GIBLES

43 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... INSATISF.. INSATISF... INSATISF... FEMEMNINO 20 a 30 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD... -~
44 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC.. SATISFEC... INSATISF... INSATISF... FEMEMNINO 20 a 30 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD...
45 SATISFEC... INSATISF. .. SATISFEC... INSATISF. . INSATISF... INSATISF... FEMEMNINO 20 a 30 afios SECUNDA .. MINGUMO NUEVO
46 SATISFEC... INSATISF...| INSATISF_ . SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... FEMEMINO 20 a 30 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD...
47 SATISFEC... SATISFEC...| INSATISF_. SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMEMINO 20 a 30 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD...
48 SATISFEC... SATISFEC...| INSATISF_ . SATISFEC... INSATISF... INSATISF.. FEMEMINO 20 a 30 afios SUPERIO... SIS CONTINUAD...
49 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... FEMEMINO 20 a 30 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD...
50 SATISFEC... INSATISF...| INSATISF_. SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... FEMEMINO 20 a 30 afios SUPERIO._.|  NINGUMO CONTINUAD...
51 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... FEMEMINO 20 a 30 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD...
52 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... FEMEMINO 20 a 30 afios SECUMNDA. .. SIS NUEVO
53 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMEMINO 20 a 30 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD...
54 SATISFEC... SATISFEC...| INSATISF_. SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMEMINO 31 a 40 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD...
55 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... FEMEMINO 20 a 30 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD...
56 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... FEMEMINO 20 a 30 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD...
57 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... FEMEMINO 20 a 30 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD...
58 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... FEMEMINO 20 a 30 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD...
59 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... FEMEMINO 20 a 30 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD...
60 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMEMINO 31 a 40 afios SUPERIO... SIS CONTINUAD...
61 SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... MASCULINO 20 a 30 afios SUPERIO... SIS CONTINUAD...
62 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... FEMEMINO 20 a 30 afios SECUMNDA. .. SIS CONTINUAD...

63 SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF.. INSATISF .. INSATISF... FEMEMINO 20 a 30 afios SECUNDA__.|  NINGUMO CONTINUAD... v

< >
Vista de datos Vista de variables
IBM SPSS Statistics Processor estd listo [ Unicode: ACTIVADO
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Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

He De~FLZFTHAEE {ole Q

81:PP1 Visible: 33 de 33 variables
&5 PP1 &b P2 & P3 &b P4 &5 P5 &5 P6 & BT &b P38 &5 P9 & P10 &b P11 & P12 &b P13 & P14 &b P15 &

| B

g

P

61 INSATISF... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF.. SATISFEC.. INSATISF.. INSATISF... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SAT:"
62 SATISFEC... INSATISF...| SATISFEC... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC...| INSATISF... INS:
63 INSATISF...| INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF.. SATISFEC.. SATISFEC... INSATISF... SATISFEC.. SATISFEC... SATH
64 SATISFEC... INSATISF...|SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC. .. SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC...| INSATISF... SATI:
65 INSATISF...| INSATISF... INSATISF... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATH

66 SATISFEC... INSATISF...| SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC .. INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATI:
67 SATISFEC... INSATISF...| INSATISF... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INS:

68 INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SAT:
69 INSATISF.. INSATISF...| SATISFEC... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATE
70 SATISFEC... INSATISF...| INSATISF... SATISFEC...| INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF.. INSATISF... INSATISF...| INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATI:
7 SATISFEC... INSATISF...| INSATISF... SATISFEC...| INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSs
72 SATISFEC... INSATISF...| SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSs
73 INSATISF...| INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATI
T4 SATISFEC... INSATISF...| INSATISF... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC...| INSATISF... SATH
75 INSATISF..| INSATISF... INSATISF... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... SATE
76 SATISFEC... INSATISF...|SATISFEC... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC. .. SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INS:
i INSATISF..| INSATISF... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATH
78 SATISFEC... INSATISF...|SATISFEC... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INS:
79 INSATISF...| INSATISF... INSATISF... INSATISF... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... INS/
80 SATISFEC... INSATISF...| INSATISF... INSATISF... INSATISF... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... INSATISF... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATISFEC... SATH:
81 v
< >

Vieta de datne  Vista de variables

63



ANEXO 5. EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

En la fotografia se observa las entrevistas realizadas a los usuarios que asisten al servicio de emergencia, donde cada uno expresa perspectiva frente a la
atencion brindada
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