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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como principal objetivo el determinar la percepcion del
paciente de emergencia de maternidad sobre la calidad de servicio del Hospital Edgardo
Rebagliati Martins 2018. Para ello, el estudio se encuentra enmarcado en un disefio no
experimental de corte transversal, mientras que para la recoleccion de datos se empleé la
técnica de la encuesta siendo el cuestionario de preguntas el instrumento mediante el modelo
SERVPEREF. Lo resultados mas resaltantes fue que el 97.4% de los pacientes afirman haber
mejorado su salud o recuperado totalmente después de la atencién en el hospital. Finalmente,
se concluye que la percepcion del paciente de emergencia de maternidad sobre del Hospital
Edgardo Rebagliati Martins es aceptable en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de

respuesta, elementos tangibles, empatia y seguridad.

Palabras clave: Percepcion, fiabilidad, empatia, seguridad, capacidad de respuesta,

tangibilidad.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
Realidad problemética
En la actualidad, la calidad de servicio en el sector salud viene siendo un tema que se
encuentra en constante estudio y debate, debido a la importancia que se le asigna al
momento de evaluar un servicio. En el caso de los servicios publicos de salud adquiere
relevancia, desde la perspectiva de los usuarios, ya que ellos son los beneficiarios

directos del servicio y su satisfaccion.

A partir de lo anterior, en el panorama mundial, con respecto al paciente de emergencia
del &rea de maternidad, se evidencian que cada afio, unas 303 000 mujeres mueren por
complicaciones en el embarazo o el parto, las cuales podrian evitarse si es que se da
una atencion de alta calidad (Organizacion Mundial de la Salud, 2016). Por otro lado,
se menciona que los paises con mayor acceso y atencion en lo que se refiere a salud
son Suiza, Suecia y Noruega, asi también, el estudio menciona que los paises que se
evidencié mejoras en la prestacion del servicio de la salud fueron Corea del Sur, China,

Per( y Maldivas entre los afios 1990 y 2015 (Horton, 2017).

El servicio en Latinoameérica hoy en dia es de baja calidad, ya que abundan
diagnosticos imprecisos, errores en medicacion, tratamientos inapropiados o
innecesarios, asi como también los mismos colaboradores en general carecen de

capacitacion o experiencia, es lo que indica el Banco mundial (2018).

Por otro lado, de acuerdo a un nuevo informe en la ciudad de México afio 2018 el
conjunto de Organizacién Mundial de salud (OMS), organizacién para la cooperacion
y el desarrollo econdmico (OCDE) y el grupo Banco Mundial indican que los servicios
de salud de baja calidad estan frenando el avance de las mejoras en el ambito de salud

en paises de todos los niveles de ingreso.

Esli Ysla Bruno Fabrizio
Ynga Becerra Stefany Kimbarlyn
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En el 2016 Uruguay volvio a dar que hablar en la escena mundial por sus destacados
niveles de calidad de salud, la revista The Lancet publica un ranking que mide el
acceso a la atencion y su calidad donde Uruguay se ubica en el puesto 68 de 195 paises,
Puerto Rico en el puesto 38, Chile puesto 49, Cuba 55, seguido por Colombia, Panama,
Argentina y Brasil. Los mejores sistemas de salud, segun este indice, son Islandia y

Noriega. (Gonzales Keusseian, 07 de Junio 2018).

Mientras que en el Peru la calidad de servicio se ha ido convirtiendo en una razén
fundamental para que las personas (a pesar de necesitar atencién), no accedan a los
servicios de salud, puesto que en el periodo 2004-2014, las barreras para acceder a los
servicios de salud (referidas a distancia geogréafica, demoras y falta de confianza),
crecid de 12.3% al 17%, asi como las barreras como tenencia de un seguro, el maltrato
del personal de salud y la falta de tiempo paso6 de 11% al 23.9%, sin embargo esto no
deja de lado los aspectos econémicos que también tienen incidencia en el acceso a los
servicios de salud (Arroyo et al., 2015). Los mismos autores refieren que dentro de los
aspectos de calidad de servicio el mas valorado por las personas es referido a los

tiempos de espera.

Asimismo, mencionan que para mejorar la calidad se necesita mejorar la inversion en
aspectos relacionados a la infraestructura y recursos humanos. Sin embargo, la
situacion de los servicios de salud publica peruana se ha ido haciendo critica, puesto
que, un estudio de ‘Contribuyentes por Respeto’ muestra un alto nivel de ineficiencia
que existe en la calidad de los servicios vinculados a la gestion administrativa, rapidez
de atencion y el tiempo asignado a la atencion en los servicios de salud. Lo primero se
evidencia en las cifras de médico-trabajador, mientras que en otros paises tales como

Canada cuenta con 16 médicos por cada trabajador administrativo, Costa Rica con 8,
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Uruguay con 5 y Paraguay con 3; mientras que en Per( existen tres administrativos
por cada méedico. También, en cuanto a rapidez de atencidn, existe un déficit de camas
(16 por cada 10,000 habitantes), mientras en Chile existen 21 camas; en Brasil 24.
Otras caracteristicas gque se evidencian es que la programacion de una cita demora dos
semanas 0 mas y esperar por ser atendido 2 horas y 15 minutos en el peor de los casos,
y 11 min en el mejor del caso. Se afiade a lo descrito anteriormente que cuando se
realiza la consulta, el tiempo de atencién muchas veces resulta no suficiente, ya que

solo se destina 11 minutos aproximadamente (Sausa, 2018).

Vela (2015) realizé una investigacion titulada “Percepcion de la paciente sobre la
atencion del parto humanizado en el Servicio de Centro Obstétrico del Instituto
Nacional Materno Perinatal durante el periodo marzo-abril de 2015”. (Tesis de
pregrado). Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima, Peru. Su objetivo fue
establecer la percepcion de la paciente sobre la atencion del parto humanizado en el
Servicio de Centro Obstétrico del Instituto Nacional Materno Perinatal durante el
periodo marzo-abril de 2015. Investigacion de tipo aplicada, nivel descriptivo, y disefio
no experimental de corte transversal. La muestra fueron 100 puérperas atendidas enel
Instituto Nacional Materno Perinatal en el periodo marzo-abril del afio 2015. La técnica
fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Llegando a concluir lo siguiente: Mas
de la mitad de las participantes percibieron que la atencién se encontraba en un nivel
regular, siendo las dimensiones mejor valoradas la comunicacion, la explicacion de los
procedimientos y el respeto a la intimidad. Antecedente que contribuyé con referencia

bibliogréafica util para abordar las variables en investigacion.

De acuerdo a lo descrito, los servicios brindados en el Hospital Edgardo Rebagliati, no

son ajenos a esta problematica, en el area de servicio emergencia de maternidad, puesto
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que algunos pacientes perciben un desorden por parte de todos los miembros que ahi
laboran, aduciendo que no se respeta el orden en que se contempla segun el registro
que manejan, inclusive precisan que llegan pacientes sin una emergencia y son los
primeros en ser atendidos generando malestar entre los demas usuarios, ademas, se
genera incomodidad y fastidio por parte del personal, sobre todo de los médicos los
cuales muestran una impuntualidad casi generalizada, por ello se requiere medir el
nivel de calidad de servicio que ofrece el hospital Edgardo Rebagliati Martins desde

la perspectiva de los pacientes.

Como fundamento de la investigacion se definen conceptos, tales como lo es la
calidad, la cual varia de acuerdo a la perspectiva y del contexto que sea considerado.
De acuerdo con Mohammad (2013) entre las definiciones de acuerdo a lo mencionado,
calidad es entendida como ‘valor’, ‘excelencia’, ‘conformidad con las
especificaciones’, ‘conformidad con los requisitos’, ‘aptitud para el uso’ y ‘cumplir

y/o exceder las expectativas de los clientes’.

Continuando con lo mencionado por Mohammad (2013) la calidad es la totalidad de
caracteristicas y rasgos de un determinado producto o servicio en relacion a su
capacidad para cumplir las expectativas del cliente, es decir para satisfacer las
necesidades establecidas o implicitas. En la misma linea, Duque y Mercado (2011)
definen a calidad como conjunto de atributos y propiedades de cualquier producto,

servicio o bien, que permitan al consumidor y/o cliente asignarle valor.

Mientras que para Hervas (2014) calidad como una manera de consagrar cualquier tipo
de trabajo, desde un ambito legal, como una manera de hacer cumplir cierta

expectativa. En otros términos: es el cumplimiento demostrado de una promesa. En

Esli Ysla Bruno Fabrizio
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verdad no referimos que tal proceso se acomoda a la demanda de manera perfectaque

se pacta para el mismo anticipadamente.

De acuerdo al marco de la Politica Nacional de Calidad se precisa que la calidad es el
nivel en donde los servicios de salud que se otorgan a personas y poblacion en general,
aumentan la posibilidad de lograr los resultados que se esperan con un porcentaje
minimo de riesgo y son solidos con el conocimiento de nivel profesional actual y el
avance de la tecnologia, resultandos favorables para cada uno de los usuarios tanto

externos como internos (Ministerio de Salud Publica, 2013).

Por otro lado, con respecto a la administracion publica la calidad es el grado o nivel
que se percibe de parte de los colaboradores ya sean publicos o privados con respecto
a las demandas y requerimientos del usuario o ciudadano. Al mismo tiempo
personifica, la manera adecuada para utilizar los canales que faciliten poder
conservarla. La flexibilidad al momento de prestar el servicio, la profesionalizacion y
la prevision de las acciones, se tienen como las cataduras con las que se puede hacer
efectiva, y con los cuales se hace posible lograr la finalidad primordial, que no es mas
que el lograr la mas alta satisfaccion del usuario o ciudadano, frente la accion de los
colaboradores, servidores o funcionarios que forman parte de la administracion publica

(Alvarado, 2010).

Asimismo, existen diferentes autores que plantean una definicién para servicio, define
a servicio como un tipo de bien econdmico, perteneciente al denominado sector

terciario (Duque y Chaparro, 2012).
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Por ejemplo, Garcia (2011) expone que servicio es el conjunto de prestaciones que un
usuario o cliente tiene como expectativa, a parte del servicio o producto fisico, como

resultado del precio, la popularidad e imagen del mismo.

Tambien, Kotler y Armstrong (2013) menciona que es la actividad, beneficio o
satisfaccion que se brinda y que esencialmente intangible y como resultado no se da la

propiedad de algo, su produccion puede estar o no vinculada con un producto fisico.

Los servicios poseen caracteristicas propias que los productos no, estas son
intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad y caducidad (Duque y Chaparro,

2015).

La calidad de servicio resulta dificil de definir, como consecuencia de que su
significado varia dependiendo la circunstancia Ibarra y Casas (2015), pese a ello
existen autores como Parasuraman et, al (1988), que definen a calidad de servicio
como el grado de discrepancia entre las expectativas normativas de los clientes para el

servicio y su percepcion sobre el servicio prestado (Ibarra y Espinoza, 2014).

En la misma linea Lewis y Boom (1983), la definen como alcanzar las necesidades y
requerimientos de los consumidores, sumado a la manera en que el servicio prestado
cumple con las expectativas de los consumidores. Carman (1993) entiende como una
forma de actitud que esta relacionada y es tambien equivalente a satisfaccion, donde
el consumidor compara sus expectativas con lo que obtiene cuando hace un tramite o
transaccion. Cronin y Taylor (1994), quienes definen a calidad de servicio como una
actitud del consumidor que se forma a partir de la percepcion que se ha generado

después del consumo (Ibarra y Espinoza, 2014).
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Zeithaml, (1988) expone que la calidad de servicios esta supeditada a la calidad
percibida, la cual es subjetiva y se entiende como el juicio del cliente y/o consumidor

sobre “la excelencia y superioridad de un producto” (Duque y Chaparro, 2012).

Al respecto, Pizzo (2013), afirma que calidad es un habito desarrollado y practicado
por una organizacion con el fin de interpretar las necesidades y expectativas de sus
clientes que le permitan ofrecerles, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,
apreciable, Gtil, oportuno, seguro y confiable, a pesar de situaciones imprevistas o ante
errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacién y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,

lo cual se traduce en mayores ingresos y menores costos para la organizacion.

El modelo de calidad del servicio, popularmente conocido como el modelo de brechas,
fue desarrollado por un grupo de autores estadounidenses, Parasuraman, Zeithaml y
Berry, en un programa sistematico de investigacion llevado a cabo entre 1983 y 1988.
El modelo identifica las principales dimensiones (0 componentes) de la calidad del
servicio; propone una escala para medir la calidad del servicio (SERVQUAL) y sugiere

posibles causas de problemas de calidad del servicio.

De acuerdo a los autores, los usuarios perciben la calidad de servicio valorando el
resultado final que reciben de dicho servicio, teniendo en cuenta que es mas complejo
evaluar la calidad de un servicio que de un tangible, asimismo, los usuarios toman en
mucha consideracion el proceso de recepcion del servicio (Parasuraman, Zeithaml, &

Berry, 2012).

Para ello se basa en dos aspectos, siendo el primero las expectativas, las cuales se

plasman como la posibilidad razonable de que pueda suceder algo, muchas veces
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provista por lo que escucharon de otras personas, también las necesidades propias del
usuario pueden condicionar la expectativa, el uso previo del servicio puede generar
expectativa, asi como otros agentes pueden alimentar la expectativa como la

publicidad, y cual tipo de comunicacion externa.

Mientras que la percepcion es la interpretacion de la informacion generada en este caso
de los servicios al momento de usarlo, esto genera una idea del servicio en particular,
siendo esto en conjunto con las expectativas lo que genera la calidad de servicio

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 2012).

Arellano (2010) sustentd que la percepcion es el proceso mediante el cual el individuo
selecciona, organiza e interpreta estimulos para entender el mundo en forma coherente
y con significado, a partir de ello, depende de las experiencias primeras, por lo que
podemos afirmar que la percepcion humana se refiere a la experiencia de la sensacion.
De esta forma, la percepcion se puede explicar como la forma en que el individuo

observa el mundo que lo rodea.

Sanchez (2012), definié la percepcién como el proceso por el cual un individuo
selecciona, organiza e interpreta los estimulos para formarse una imagen significativa

y coherente del entorno.

La percepcion puede ser considerada, como aquel proceso donde el individuo
selecciona, organiza e interpreta las entradas de informacion para crear una imagen con

un significado. (Lefrou, 2010).

De acuerdo a lo mostrado anteriormente, la investigacion puede fundamentarse de

acuerdo a las siguientes investigaciones:
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Bravo (2011) en su investigacion “Percepcion de calidad de atencidon que tienen los
usuarios de la consulta externa del Subcentro de Salud de Amaguana”. (Tesis de
maestria). Universidad Técnica Particular de Loja. Quito, Ecuador. Presenta como
objetivo del trabajo realizar un analisis de la percepcion de la calidad en la atencion los
beneficiarios de del Subcentro de Salud de Amaguafa. La investigacion cuenta con
una muestra de estudio de 30 usuarios externos, a su vez cuenta con un disefio de
investigacion de enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo. El instrumento que se usé
fue un cuestionario de preguntas para los usuarios externos. Los resultados evidencian
una excelente calidad de atencién encontrandose satisfaccién en la misma ya que
retomarian el servicio todos los usuarios encuestados. El trabajo aporta a este
denotando la caracteristica influyente en la calidad la cual resalta en esta poblacion que
es la buena atencion al momento de la consulta para determinar la enfermedad por tanto
puede ser un factor el cual genera que los pacientes no tengan problemas en esperar

regular tiempo a sabiendas que tendran un buen contacto con el profesional.

Borré (2013) en si investigacion “Calidad Percibida de la Atencion de Enfermeria por
pacientes hospitalizados en Institucién Prestadora de Servicios de Salud de
Barranquilla”. (Tesis de maestria). Barranquilla, Colombia. Su estudio tiene como
objetivo determinar la calidad percibida de la atencion de Enfermeria por pacientes
hospitalizados en Institucion Prestadora de Servicios de salud (IPS) de Barranquilla.
Es una investigacion cuantitativa, descriptivo, y transversal. La poblacion objeto de la
investigacion estuvo constituida por los pacientes que egresaron de un total de 158
pacientes, a quienes se les aplico el cuestionario SERQHOS-E version para Enfermeria
del SERVQHOS original) validado por Barragan y Manrique en Boyaca - Colombia

en el afo 2010. Los resultados evidenciaron que la calidad percibida de la atencion de
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enfermeria por los pacientes hospitalizados el 78% de los pacientes evidencié altos

niveles de calidad percibida y 4% bajos niveles de calidad percibida.

Gonzales, Norma y Lavin (2016) en su estudio “Calidad percibida de los servicios de
salud por usuarios afiliados al seguro popular”. (Articulo cientifico). VinculaTégica.
México. Presentaron como objetivo analizar la percepcion que usuarios afiliados al
seguro popular tienen respecto a la calidad de los servicios de salud de unidades
hospitalarias ubicadas en Ciudad Victoria, Tamaulipas. La investigacion es
cuantitativa y descriptiva de disefio no experimental, de corte transversal. Utiliza una
muestra de 368 usuarios, a quienes se les aplicé una encuesta disefiada en base al
modelo SERVQUAL. EIl procesamiento de datos se realizd utilizando las pruebas
estadisticas t de Student y Anova de un factor. Los resultados identifican que la
valoracion de la calidad de los servicios desde la perspectiva de los usuarios afiliados
al Seguro Popular arroj6 una media de 3.73, cercana a buena; siendo uno de los factores
mas relevantes el de trato al paciente, donde existe una gran puntuacién con respecto
a los indicadores de trato al paciente, en el cual el 56% de los pacientes consideran que
el trato del personal es bueno, y muy bueno por el 19.3% de pacientes, mientras que
con respecto a la amabilidad del personal del hospital el 47.3% de los pacientes opinan

que es bueno, y el 21.7% de pacientes lo consideran como muy bueno.

Quispe (2015) en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecceto Andahuaylas-
2015”. (Tesis de grado). Universidad Nacional José Maria Arguedas. Andahuaylas,
Peru. El objetivo de la investigacion es determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Pesce

Pecceto Andahuaylas Es de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo con disefio no
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experimental de corte transversal y correlacional. La recoleccion de datos se realizo a
traves de encuestas con una muestra de 159 usuarios de un total de 272 usuarios entre
ellos mujeres y varones. El procesamiento de la informacién se realizo con el software
SPSS. Se concluye que existe una correlacion positiva moderada entre la variable
calidad de servicio y la variable satisfaccion del usuario, por lo tanto, se determina que

existe relacién directa entre las variables de estudio.

Durand (2013) en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013”. (Tesis de maestria).
Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima, Perd. Tuvo como objetivo de la
investigacion es establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario del centro de salud “Miguel Grau” de Chaclacayo. La
investigacion es de tipo basica pura o tedrica de naturaleza cuantitativa y dedisefio no
experimental de corte transversal. Utiliza una poblacion de 19417 de usuarios externos
de la que se obtuvo una muestra de 317 usuarios. La recoleccion de datos de la variable
calidad de servicios a través de SERVQUAL de Parasuraman y Berry; y de la variable
satisfaccion del usuario a través del Cuestionario de satisfaccion del usuario de
consultas externas (SUCE). Donde en los resultados mas resaltantes se encuentran que
en 4 dimensiones se presenta un nivel regular de calidad: fiabilidad (66%), seguridad
(62%), empatia (56%) y aspectos tangibles (55%), donde en el mayor de ellos
(fiabilidad), solo el 3% considera que la fiabilidad del centro de salud es alta, y el 32%

considera que cuenta con una fiabilidad baja.

Los resultados determinaron que existe una relacion directa y significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, de los usuarios del Centro de Salud

“Miguel Grau” de Chaclacayo, 2013.
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Por otro lado, podemos ver que existe una diferencia en el servicio brindado en una
clinica, un hospital y un policlinico, Maria del Mar Navarro-Pelayo Lainez en la pagina

Clinic Cloud nos da definiciones de estos 3 tipos de instituciones:

e Hospital: Establecimiento destinado al diagndstico médico y tratamiento de
enfermos, donde a menudo se practica la investigacion y la docencia.

e Clinica: Establecimiento sanitario, generalmente privado, donde se diagnostica y
trata la enfermedad de un paciente, que puede estar ingresado o ser atendido en
forma ambulatoria.

e Sanatorio: Establecimiento convenientemente dispuesto para la estancia de
enfermos que necesitan someterse a tratamientos médicos, quirdrgicos o

climatoldgicos.

Asimismo, indica las diferencias entre un hospital y una clinica, una de ellas es La
titularidad donde la principal diferencia es que las clinicas suelen ser privadas, los
hospitales pueden ser publicos, privados o mixtos. Concretamente en Espafia los
hospitales publicos representan el 45% del total (el resto son privados o concertados,
aunque en ocasiones se les derivan pacientes de la Sanidad publica); tambien incluye
el precio por norma general se relaciona a los hospitales con la atencion sanitaria
gratuita, y las clinicas con la atencion de pago. Con respecto a su funcion en un primer
momento las clinicas estaban pensadas para el diagndstico y el tratamiento
ambulatorio. Es decir, el paciente iba, recibia diagnéstico o tratamiento y se iba. En
los hospitales, por el contrario, habia pacientes tanto ambulatorios como ingresados.

Hoy dia esas diferencias han desaparecido.

También indica las diferencias entre un hospital y un sanatorio, este Gltimo son centros

de salud que, al igual que las clinicas, suelen ser privadas. Su objetivo es laasistencia
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y curacion de enfermos. Los sanatorios estan disefiados para largas estancias, a
diferencia de las clinicas que como hemos dicho estan mas pensadas para tratamientos

ambulatorios.

Los primeros sanatorios aparecieron en Europa durante el siglo XIX y se construyeron
para el cuidado de los enfermos de tuberculosis, que necesitaban aire libre y
mantenerse alejados de nucleos urbanos para reducir el riesgo de transmision de la

enfermedad.

Dadas las investigaciones realizadas nuestro proyecto determinara la Percepcién del
paciente de emergencia de maternidad sobre la calidad de servicio del Hospital
Edgardo Rebagliati Martins en el afio 2018; donde usaremos el instrumento Servqual,
el cual se encuentra agrupada en 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles; cada una con 5 items. Se evalGan en una
escala, donde 1 es totalmente de acuerdo, hasta 7 es totalmente de acuerdo

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2012).

El Blog sobre la Gestion e Investigacién de Operaciones en el afio 2016 publico el
tema “Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio”, donde define nuestra primera
dimension Fiabilidad, la cual tiene relacion con la habilidad de prestar el servicio de
forma precisa; la segunda dimension capacidad de respuesta la define como deseo
genuino de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida, por otro lado implica
brindar el servicio de manera rapida y adecuada ante cualquier situacion, de modo tal
que se puede reaccionar de manera anticipada para cumplir las expectativas de los
usuarios, siendo los indicadores princiaples de esta dimension: La disposicion la
atencion rapida, la cual implica brindar la atencion con la prontitud posible, de modo

tal que la intervencion resulte oportuna y puedan anticiparse eventos adversos; y el
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tiempo suficiente para responder dudas o preguntas, implica que el personal se de el
tiempo necesario para poder atender a los pacientes y familiares absolviendo sus

dudas, de esa manera reducir la incertidumbre (Martin & Diaz, 2018).

Segun otras definiciones la fiabilidad, hace alusion a brindar un servicio integral a los
clientes, abarcando los elementos primordiales que espera el beneficiado, sin dejar
cabida a que prevalezcan percepciones de un servicio incompleto o errores duraderos,
sino que, se brinde una atencién oportuna y completa, ejecutando el servicio de manera
cuidadosa, y cumpliendo con lo prometido por la institucion. De esa manera, centrada
en el ambito de la salud, los indicadores de la fiabilidad serian: Atencion sin
discriminacion, es decir, atender con justicia e igualdad a los pacientes, sin hacer
diferencias basadas en las condiciones culturales, o socioecondmicas; Atencién de
acuerdo a la gravedad del problema de salud, es decir, brindar la atencion oportuna y
la intervencidn de los pacientes segun lo requiera la gravedad de su caso; Atencion a
cargo del médico, indica la necesidad que la atencion por parte del personal de
enfermeria sea dirigida y monitoreada constantemente por el médico tratante;
disponibilidad de medicamentes, ello implica contar con el stock de aquellos
medicamentos que son béasicos e indispensables para atender con prontitud a los

pacientes (Flores, 2011).

Nuestra tercera dimension Seguridad, esta dimension esta referida a la capacidad de
resolucion de problemas por parte del personal, brindando a los usuarios respuestas
rapidas que eleven la perspectiva de confianza, brindando la seguridad de poder
cumplir con lo que ofrece a través de un servicio eficiente y eficaz. De esa manera,
dentro de los indicadores de seguridad en el campo de salud se encontrarian: Respeto

a la privacidad, es decir, mantener el diagndstico de cada paciente en absoluta reserva
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para terceros, es decir, su informacion solo podré ser conocida por sus familiares;
Revision minuciosa del paciente, realizando las revisiones oportunas para brindar un
diagnostico adecuado y tener nocion de la evolucion del paciente; Mejora y/o solucion
al problema, es decir, se trata de las perspectiva formada por el usuario de acuerdo a la
mejora de su pronostico de salud basada en los esfuerzos médicos (lzaguirre, 2014);
luego viene nuestra cuarta dimension Empatia, la cual hace alusién a la capacidad del
personal para ponerse en el lugar de los usuarios, y de esa manera entender sus
necesidades e inquietudes, mostrando interés en apoyarlos, y dirigiéndose con un trato
cordial y con respeto. En ese sentido, dentro de los indicadores de la empatia se
encontrarian los siguientes: Trato amable y respetuoso durante la atencién, ello implica
sostener una relacion cordial con el paciente y familiares, respetando sus puntos de
vista y ayudandolos ante sus dudas de manera amable; Interés del personal de
emergencia, hacer sentir a los oacientes y familiares que su caso esté siendo atendido
con esmero, manteniendolos al tanto de cualquier evento que se suscite ya sea
favorable o no; Comprension del paciente, entender y actuar del sentir, brindando

soporte emocional para sobrellevar su caso (lzaguirre, 2014).

La ultima dimension Elementos tangibles, se trata de todos aquellos elementos fisicos
y tangibles del luagar en el que se brinda el servicio y los medios utilizados para
brindarlo, tales como instalaciones equipos e infraestructura, ademas de la presentacion
del recurso humano. Siendo por tanto los indicadores que abordan los elementos
tangibles: La sefializacion adecuada para ubicar el servicio, es decir, que dentro del
lugar cada area se encuentre se encuentre identificada para poder ubicar con prontitud
el servicio requerido; Personal de orientacion, existencia de personal preparado para

orientar a los usuarios en cada una de sus dudas, Ambiente de emergencia limpio y
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coémodo, se refiere a instalaciones adecuadas para brindar el servicio con comodidad y
asegurando las condiciones de salubridad necesarias para la intervencion (lzaguirre,

2014).

Asimismo tenemos a Reina Matsumoto Nishizawa (Cochabamba, 2014), quien define
tres de nuestras dimensiones, una de ellas Seguridad como conocimiento y atencion /
habilidad de los empleados para inspirar credibilidad y confianza; la Empatia la refiere
al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes, la cual se
debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente;
por ultimo define a la dimensién Elementos Tangibles como la apariencia fisica,

instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales, personal.

En base a los estudios mostrados es importante investigar la calidad de servicio desde
la perspectiva del paciente de emergencia de maternidad del Hospital Edgardo
Rebagliati Martins en el afio 2018, ya que se convierte en una fuente de informacion
que puede ser til para que las autoridades encargadas del manejo del hospital puedan
tomar decisiones en pro de beneficiar a la poblacion asegurada, lo cual constituye como
beneficiarios directos del resultado de esta investigacion a los pacientes del seguro

social de salud, es asi que se pretende aportar al bienestar social de ellos.

Es asi que, ante la situacion que demuestra evidencias de las deficiencias en los
servicios sanitarios peruanos, se ha hecho oportuno abordar el tema de la calidad de la
salud, asi develar aquellos factores que son limitantes de la calidad de la salud, ya que,
como se ha mostrado en parrafos anteriores, son muchas las brechas que ain faltan

cerrar en este ambito, y que no se les ha dado el tratamiento debido.

Se justifica que se eligid el hospital Edgardo Rebagliati Martins, derivando tanto de la

observacion y testimonios conocidos de por los pacientes, como de la envergadura que
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tiene dicho nosocomio en la salud publica, siendo uno de los hospitales mas
importantes del pais, por tanto, los resultados de la investigacion puedan tener gran
impacto para una gran masa de la sociedad. Ademas, a razon que, en la mayoria de los
estudios y estadisticas se habla de la calidad de la salud en las zonas rurales, por ende,
en este estudio se aborda un hospital de los mas importantes y ademas ubicado en la
capital del pais, buscando manifestar con ello las deficiencias que también se
encuentran en dicho nosocomio y que son necesarias de atender para mejorar la
atencion en salud, y demostrar que pese a la ubicacion y recursos, la calidad de la salud

emana desde distintos factores que necesitan ser gestionados.

Por ello en esta investigacion nos enfocaremos en la calidad de servicio que se ofrece
en el hospital Rebagliati y que tanto se encuentran satisfechas las pacientes después de
la atencion, ya que podemos ver que su Vision es hacia un servicio centrado en el
asegurado que supere sus expectativas y mejore su bienestar; asi como, su mision que
indican que son un seguro social de salud que brinda una atencidn integral con calidad,
calidez y eficiencia para mantener saludables a sus asegurados, con esta investigacion
determinaremos que tan cierto es y si aplica su mision y vision en los pacientes de

maternidad en el afio 2018.
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1.2. Formulacion del problema

¢ Cual es la percepcion del paciente de emergencia de maternidad sobre la calidad de

servicio del Hospital Edgardo Rebagliati Martins 2018?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la percepcion del paciente de emergencia de maternidad sobre la

calidad de servicio del Hospital Edgardo Rebagliati Martins 2018.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar la percepcion del paciente de emergencia de maternidad sobre la
fiabilidad del personal del Hospital Edgardo Rebagliati Martins 2018.
Determinar la percepcion del paciente de emergencia de maternidad sobre la
capacidad de respuesta del personal del Hospital Edgardo Rebagliati Martins
2018.

Determinar la percepcion del paciente de emergencia de maternidad sobre la
seguridad del Hospital Edgardo Rebagliati Martins 2018.

Determinar la percepcion del paciente de emergencia de maternidad sobre la
empatia del personal del Hospital Edgardo Rebagliati Martins 2018.
Determinar la percepcion del paciente de emergencia de maternidad sobre

los elementos tangibles del Hospital Edgardo Rebagliati Martins 2018.

Esli Ysla Bruno Fabrizio

Ynga Becerra Stefany Kimbarlyn

Pag. 25



Y

“r |
PERCEPCION DEL PACIENTE DE EMERGENCIA DE MATERNIDAD

4 UNIVERSIDAD SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL HOSPITAL EDGARDO
PRIVADA DEL NORTE REBAGLIATI MARTINS 2018

CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
La investigacion es mixta de nivel descriptivo con disefio no experimental de corte
transversal. Es cuantitativa porque permite unificar y analizar los datos numéricos sobre
variables previamente determinadas; estudia la relacion entre los elementos que han sido
cuantificados y facilitard la interpretacion de los resultados (Mendoza, 2013). Asi
mismo, tiene como objetivo obtener respuestas de la poblacion a preguntas especificas.
La finalidad empresarial seria la toma de decisiones exactas y efectivas que ayuden a
alcanzar aquello que estdbamos persiguiendo (Balet Richard, Canive Teresa,
Caracteristicas del método cuantitativo, Sinnaps); también es cualitativa, ya que este
método es la recogida de informacion basada en la observacion de comportamientos
naturales, discursos, respuestas abiertas para la posterior interpretacion de significados;
mientras que los métodos cuantitativos aportan valores numéricos de encuestas,
experimentos, entrevistas con respuestas concretas para realizar estudios estadisticos y
ver cOmo se comportan sus variables (Balet Richard, Canive Teresa, Metodologia
Cualitativa, Sinnaps). Por otro lado, consideramos una investigacion descriptiva porque
el objetivo de la investigacion pretende determinar y/o medir de manera independiente

acerca de la variable calidad de servicio (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014).

De disefio no experimental porque no se realiza ningun tipo de manipulacién deliberada
de la variable, sino que se estudia tal y como se dan en el contexto, asimismo es
transversal debido a que el estudio se llevara a cabo en un solo periodo (Hernandez,

Fernandez, y Baptista, 2014).
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2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.2.1 Poblacion

La poblacion estard conformada por el total de pacientes que ingresan al area de
maternidad en una semana el cual es un total de 882 pacientes (126 por dia); por
otro lado, para nuestra entrevista expertos se considerard a 3 personas: un personal
administrativo, un doctor y una paciente del Hospital Edgardo Rebagliati Martins,
quienes nos ayudaran con una entrevista personalizada, donde obtendremos una
informacién a profundidad, con respecto a la atencion de las pacientes de

maternidad.

2.2.2 Muestra

Para el presente estudio se obtendra mediante la técnica del muestreo probabilistico
aleatorio simple. Para el calculo del tamafio muestral se aplicard la siguiente

formula:

0000
] =
O =)+ 000

Donde:

N = Tamafio de la poblacion

Z = Valor de la distribuciéon de la curva normal estandarizada con un nivel de
confianza de 95%, 1,96

p = proporcién de la probabilidad de la variable en estudio, 50% (0,50)
q=p-1

E = Error permisible en el calculo de la muestra, 5% (0,05)

C.00)y @oo)o-ON0-0)

STy =) o)y OO )
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U =000 gogooodod

Asimismo, para la entrevista expertos nuestra muestra serd de 3 personas, el primero
es Walter Sanchez, quien es un personal administrativo del Hospital Edgardo
Rebagliati Martins; el segundo es el Doctor José Manuel Esli, quién se encuentra
laborando actualmente en el hospital de nuestra investigacion y por ultimo a la paciente

Elizabeth Landeo, quién fue atendida en el Hospital Edgardo Rebagliati Martins.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
La presente investigacion se realizara aplicando la técnica de la encuesta; es decir
para la calidad de servicio desde la percepcion del paciente de emergencia de

maternidad del Hospital Edgardo Rebagliati Martins del afio 2018.

El primer instrumento a utilizar es el modelo SERVQUAL, el cual posee 22
preguntas agrupadas en cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles; cada una con 5 items. Se evaltan en una
escala, donde 1 es totalmente en desacuerdo, hasta 7 que es totalmente de acuerdo

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2012).

Los items que le corresponden a cada dimension se detallan a continuacion.

Dimension Items
Fiabilidad 1,2,34,5
Capacidad de respuesta 6,7,8,9
Seguridad 10,11, 12,13
Empatia 14, 15, 16, 17, 18
Elementos tangibles 19, 20, 21, 22
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dandole una puntuacion del 1 al 7. Donde 1, 2 es “Por Mejorar” 3, 4, 5; es “En

Proceso” y 6, 7 es “Aceptable”.

Nuestro segundo instrumento a utilizar es la Entrevista Expertos, donde se realizaran
3 diferentes entrevistas, las mismas poseeran entre 14 y 16 preguntas con respuestas
cerradas y abiertas para poder obtener la mayor informacion posible para los

resultados de nuestra investigacion.

2.4. Procedimiento

Para el desarrollo de la investigacion se hard uso de la técnica de estadistica
descriptiva, la cual abarca el uso de tablas de frecuencias, porcentajes, porcentajes
acumulados, medidas de tendencia central, de variabilidad, entre otros. Permitira
realizar representaciones estadisticas, graficas y textos. Luego se realizara el estudio
psicométrico de los instrumentos: fiabilidad y validez interna y externa (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014).

Por otro lado, la entrevista expertos es un dialogo que se establece entre dos personas
en el que una de ellas propone una serie de preguntas a la otra a partir de un guién
previo. Se realiza con el fin de que el publico pueda conocer la informacién de su
persona, de su experiencia o conocimientos (Entrevista con un Experto en el Quijote,);
esta entrevista se desarrollard a personas especializadas en el ambito salud, de las
cuales solo se mostrara parte de ellas en graficos, ya que es una entrevista con

preguntas abiertas.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

3.1 Investigacion Exploratoria Cualitativa

Para consolidar el tema de investigacion con relacion a la percepcién del paciente de
emergencia de maternidad sobre la calidad de servicio del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins, procedimos a realizar entrevistas a expertos, los cuales se eligioé a un doctor,
personal administrativo y una paciente que recibié atencién en el hospital mencionado;

las preguntas se muestran en anexos 3.

Sobre la percepcion de los trabajadores del hospital:

e Mediante la entrevista se pudo determinar que la calidad del servicio brindado
por el personal que labora en el hospital Edgardo Rebagliati Martins es buena,
ya que las pacientes tienden a regresar para una segunda atencioén o parto. Es
decir, el personal genera confianza en sus pacientes y profesionalismo en lo

que realizan.

e EI médico afirma que las pacientes se sienten en confianza con la atencién

brindada por el Hospital, ya que tienen referencias buenas de los trabajadores.

e Si bien es cierto, el Hospital Rebagliati se considera de IV nivel, esto hace
que este implementado correctamente para poder atender cualquier tipo de

emergencia con una buena calidad para el asegurado.

Sobre la percepcion de la paciente atendida en el hospital:

e De manera similiar, la paciente que se le hizo la entrevista nos remite sobre

una atencion buena brindada por el hospital Edgardo Rebagliati Martins,
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perfecta comunicacion diaria, una alta capacidad de respuesta en la atencién
del parto, una buena limpieza dentro y fuera del nosocomio, el cual esto

permite una fidelizacién al paciente y pueda retornar.

e Aclar6 que los prodimientos manejados por el personal es cuidadoso y atento
para poder intervenir en cualquier tipo de emergencia. A la vez, menciond

que se sintio segura y tranquila con la atencién brindada.

e Para muchas pacientes una de sus principales preocupaciones que influyen
en la atencion es la seguridad que brinda el personal y una adecuada

infraestructura.
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3.2 Investigacion Cuantitativa

Tabla 1.

Percepcion de atenciones de acuerdo a la confianza percibida por los pacientes del
Hospital Edgardo Rebagliati Martins.

Atencion
de acuerdo Atencioén en la
ala Atencibna Comunicacion farmacia de
Atencion sin gravedad cargodeun constante del emergencia
FIABILIDAD discriminacion de la salud médico médico (medicamentos)
1. Totalmente en
desacuerdo 7.84%
2. Bastante en
desacuerdo
3. En desacuerdo 8.96%
4. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 7.46%
5. De acuerdo 7.46% 4.10%
6. Bastante de
acuerdo 44.03% 43.66% 0.37% 13.06%
7. Totalmente de
acuerdo 92.54% 48.51% 56.34% 82.84% 82.84%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%
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Atencidn en la farmacia de emergencia (medicamentos) 4.10%13 06% 82.84%

Comunicacién constante del médico 8.96% 82.84%

0.37%
Atencion a cargo de un médico 43.66% 56.34%
Atencidn de acuerdo a la gravedad de la salud 7.. 44.03% 48.51%
Atencidn sin discriminacion 7.46% 92.54%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B 1. TOTALMENTE EN DESACUERDO 2. BASTANTE EN DESACUERDO
3. EN DESACUERDO M 4. NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
5. DE ACUERDO 6. BASTANTE DE ACUERDO

7. TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 1. Percepcion de atenciones de acuerdo a la confianza percibida por los pacientes del Hospital

Edgardo Rebagliati Martins.
Interpretacion: Se muestra segin lo que expone en la figura 1, que los encuestados se
encuentran conforme con la Fiabiliad, consideran que el Hospital Edgardo Rebagliati si
es confiable, pues cumplen con una funcién oportuna y completa, portal motivo es que
las pacientes suelen regresar para su atencion. Los items més resaltantes de esta
dimension son: la atencion en la farmacia de emergencia, la cual el 83% se encuentra
totalmente de acuerdo indicando que cuentan con los medicamentos solicitados por el
médico, asimismo tenemos con el mismo porcentaje la comunicacion constante del
médico; por ultimo, el 93% indica estar totalmente de acuerdo con que no hay
discriminacién por parte del personal hacia los pacientes, teniendo un trato igual para

aquellos que llegan a hacer atendidos.
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Tabla 2.

Percepcion de atenciones de acuerdo a la capacidad de respuesta percibida por los
pacientes del Hospital Edgardo Rebagliati Martins.

Atencion en Atencibnen  Atencion para Atencionen la
CAPACIDAD DE modulo laboratorio de examenes farmacia de
RESPUESTA hospitalario emergencia radioldgicos emergencia
1. Totalmente en
desacuerdo
2. Bastante en desacuerdo
3. En desacuerdo
4. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 7.46% 0.37% 9.33% 8.96%
5. De acuerdo 25.37% 8.96% 7.46%
6. Bastante de acuerdo
7. Totalmente de acuerdo 67.16% 90.67% 90.67% 83.58%
TOTAL 100% 100% 100% 100%

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencién en la farmacia de emergencia - 83.58%

Atencidn para exdmenes radioldgicos - 90.67%
L ) 0.
Atencidn en el laboratorio de emergencia 90.67%

Atencion en el médulo hospitalario 7._ 67.16%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

B 1. TOTALMENTE EN DESACUERDO 2. BASTANTE EN DESACUERDO
3. EN DESACUERDO B 4. NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
m 5. DE ACUERDO 6. BASTANTE DE ACUERDO

7. TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 2. Percepcion de atenciones de acuerdo a la capacidad de respuesta percibida por los pacientes del
Hospital Edgardo Rebagliati Martins.
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Interpretacion: Nuestro segundo gréafico nos muestra la atencion répida y agil que se le
brinda a los pacientes; la dimension de capacidad de respuesta, segun nuestra encuesta,
nos da como items mas resaltantes con un porcentaje de 91% la atencion de los

examenes radiologicos y en el laboratorio de emergencia.

Tabla 3.

Percepcion la seguridad percibida por los pacientes del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins.

Examen fisico Resolucion del

Capacidad de completo por  problema de salud
respuesta al Respeto por la parte del después de la
SEGURIDAD médico privacidad médico atencion
1. Totalmente en
desacuerdo
2. Bastante en desacuerdo 0.37%
3. En desacuerdo 0.37%
4. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 7.46% 0.37%
5. De acuerdo
6. Bastante de acuerdo 7.84% 0.37% 2.24%
7. Totalmente de acuerdo 91.79% 92.16% 99.63% 97.39%
TOTAL 100% 100% 100% 100%
Esli Ysla Bruno Fabrizio Pag. 35

Ynga Becerra Stefany Kimbarlyn



A

o ,
PERCEPCION DEL PACIENTE DE EMERGENCIADE MATERNIDAD
4 UNIVERSIDAD SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL HOSPITAL EDGARDO
PRIVADA DEL NORTE REBAGLIATI MARTINS 2018
.24%
Resolucién del problema después de la atencion0.37% 97.39%
Examen fisico completo por parte del médico0.37% 99.63%
.., 03
Respeto por la privacidad 92.16%
(]
0,
Capacidad de respuesta del médicoo'37A' 91.79%
7.84%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B 1. TOTALMENTE EN DESACUERDO 2. BASTANTE EN DESACUERDO
3. EN DESACUERDO m 4. NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
5. DE ACUERDO 6. BASTANTE DE ACUERDO

7. TOTALMENTE DE ACUERDO
Figura 3. Percepcion la seguridad percibida por los pacientes del Hospital Edgardo Rebagliati Martins.

Interpretacion: Los pacientes afirman que hay una alta seguridad en el hospital de
nuestra investigacion, éstos se sienten en confianza con las respuestas del médico, la
resolucion de problemas, exdmenes médicos y también consideran que si hay un respeto
hacia ellos; en esta dimension los pacientes se encuentran totalmente de acuerdo, pues
observamos que los porcentajes obtenidos de nuestra encuesta son altos de un 91% a

mas.
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Percepcion de la atencién empatica percibida por los pacientes del Hospital Edgardo

Rebagliati Martins.

Muestra de Comprension
interés Comprension sobre
Trato para Informacion alas procedimientos,
i amable y solucionar claray explicaciones  dosis y efectos
EMPATIA respetuoso problemas precisa del médico adversos
1. Totalmente en
desacuerdo 7.46% 7.46%
2. Bastante en
desacuerdo
3. En desacuerdo
4. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
5. De acuerdo 8.96% 0.37%
6. Bastante de acuerdo 0.37% 9.33% 10.07% 9.33% 9.33%
7. Totalmente de
acuerdo 83.21% 82.84% 89.93% 90.67% 90.67%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%
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Comprension sobre procedimientos, dosis y efectos adversos 9.33% 90.67%
Comprension a las explicaciones del médico 9.33% 90.67%
Informacién clara y precisa 10.07% 89.93%
7.
Muestra de interés para la solucionar problemas 7% 82.84%
9.33%
7
Trato amable y respetuoso 6% 83.21%
0.37%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B 1. Totalmente en desacuerdo 2. Bastante en desacuerdo 3. En desacuerdo
B 4. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5. De acuerdo 6. Bastante de acuerdo

7. Totalmente de acuerdo

Figura 4. Percepcion de la atencion empatica percibida por los pacientes del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins.

Interpretacion: Nuestros participantes de la encuesta afirman estar totalmente de
acuerdo con la atencidén empatica que perciben en el Hospital Rebagliati. Vemos que el
item mas resaltante es la comprensidn de los pacientes a las explicaciones de los médicos
(91%), pues las personas atendidas comprenden lo indicado por ellos; sin embargo hay
un 8% de pacientes que se encuentran totalmente en desacuerdo con el trato amable y
respetuoso por parte del personal, como también la muestra de interés que éstos tienen
hacia ellos, pero como se puede observar en nuestra figura 4 es un porcentaje irrelevante,
ya que la mayoria de pacientes estan totalmente de acuerdo al considerar empaticos a

los trabajadores del Hospital Edgardo Rebagliati Martins.
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Tabla 5.

PERCEPCION DEL PACIENTE DE EMERGENCIADE MATERNIDAD
SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL HOSPITAL EDGARDO

REBAGLIATI MARTINS 2018

Percepcion percibida por los pacientes del Hospital Edgardo Rebagliati Martins con
respecto a los elementos tangibles.

Area de
emergencia: Limpiezay
cuenta con Trabajadores comodidad en los
personal para cuentan con ambientes del
ELEMENTOS Sefalética dar informacién buena servicio de
TANGIBLES adecuada y orientacion presentacion emergencia
1. Totalmente en
desacuerdo
2. Bastante en
desacuerdo 7.46% 7.46%
3. En desacuerdo 0.75% 0.37% 0.37%
4. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 7.46%
5. De acuerdo 4.48%
6. Bastante de acuerdo 17.91% 10.07% 8.96% 5.60%
7. Totalmente de
acuerdo 81.34% 82.09% 83.21% 82.46%
TOTAL 100% 100% 100% 100%
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Limpi didad en | bientes del servicio d 48%
impieza y comodidad en los ambientes del servicio de l 82.06%
emergencia 5.60%
7.46%
Trabajadores cuentan con buena presentacion 0.37% 83.21%
8.96%
} . 7.46%
Area de eme.rgenaa. .cEJenta (.:on pe.r’sonal para dar 0.37% 32105%
informacion y orientacion 10.07%
Sefialética adecuada 17.91% 81.34%
0.75%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M 1. Totalmente en desacuerdo 2. Bastante en desacuerdo 3. En desacuerdo
M 4, Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5l De acuerdo 6. Bastante de acuerdo

7. Totalmente de acuerdo

Figura 5. Percepcion percibida por los pacientes del Hospital Edgardo Rebagliati Martins con respecto a los
elementos tangibles.

Interpretacion: La dimension de elementos tangibles hace referencia a la infraestructura,
abastecimientos de medicamentos, equipos y presentacion de los trabajadores y es asi
que podemos observar que en esta dimension la mayoria de los pacientes se encuentran
conforme, pues los porcentajes obtenidos son mayores del 80%, donde indican estar
totalmente de acuerdo con la limpieza y comodidad en los ambientes(83%), informacion
y orientacion en el area de emergencia (82%), los trabajadores cuentan con buena
presencia (83%), como también con las sefalizaciones (81%) que se encuentran

alrededor del Hospital.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion
Se analizé la percepcién de los pacientes de emergencia del area de maternidad
acerca de la calidad de servicio brindado en el hospital Edgardo Rebagliati Martins,

durante el afio 2018.

En el cual se puede destacar que en la dimension de fiabilidad, se encuentran buenos
niveles por parte de la percepcion de los pacientes, en donde la atencion a cargo de
un médico registra que un 56% de los pacientes se mostraron totalmente de acuerdo,
y el 44% se muestra bastante de acuerdo; por otro lado, con respecto a la
disponibilidad de medicamentos, el 83% de los pacientes confirman estar totalmente
de acuerdo con el enunciado, esto reforzado por el 13% de los encuestados que se
mostraron bastante de acuerdo, ya que precisan que siempre se cuenta con los
medicamentos que el médico prescribe para sus tratamientos. Esto contradice a la
investigacién planteada por Durand (2013) titulado “Calidad de servicio Yy
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo
20137, en el cual el autor evidencia un nivel regular con respecto a la fiabilidad con
un 66%, el 32% de los pacientes consideran que la fiabilidad de es baja, mientras que

unicamente el 3% considera que cuentan con una alta fiabilidad.

De acuerdo a lo evidenciado la capacidad de respuesta en torno al tiempo de atencion,
el 67% considera que fue rapido en el médulo de admision, un 91% indica que la
atencion fue rapida en el laboratorio de emergencia, de igual manera se presenta en

la atencién al momento de la toma de radiografia en el establecimiento, asi también
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el 83% considera que la atencion en farmacia fue breve; esta percepcion se registro
de manera similar en la investigacion de Bravo (2011) titulado “Percepcion de
calidad de atencion que tienen los usuarios de la consulta externa del subcentro de
Salud de Amaguafia” en donde, a pesar de que el tiempo de atencidon es de
aproximadamente 180 minutos, el 76.7% considera que el tiempo de espera es
aceptable, pero por otro lado, un 23% de la demanda también refiere que le parece
mucho tiempo; lo cual es comparacion al presente estudio, el porcentaje de
indiferencia por parte de los usuarios con la atencion solo es de 7.5% en el modulo
de atencion, 0.4% en la atencion de laboratorio, un 9.3% en area de radiografia, y el

9% en farmacia.

Por otro lado, en torno a la seguridad el 92% de los pacientes resaltan que el médico
que los atendié mostrd respeto hacia su privacidad, de igual manera, cuando el
médico realizé un examen general, este fue minucioso por el problema de salud en el
que el paciente recurri6 al hospital, el 99% estuvo totalmente de acuerdo, asi también
el 97% de los pacientes atendidos consideraron que la informacion que brind6 el
médico en torno al problema de salud de los pacientes fue precisa, lo cual 92%
comprendié la explicacion dada por el médico sobre el analisis, prueba o
procedimiento realizado en el hospital. Esto tiene similitud con lo plasmado en los
resultados de Bravo (2011) titulado “Percepcion de calidad de atencion que tienen
los usuarios de la consulta externa del subcentro de Salud de Amaguafa”, quien
comenta que con respecto al momento de atencion con respecto a diversos aspectos
como si el profesional le examino, si tuvo privacidad, si le puso atencion a sus
dolencias, si le explico lo que tenia, si entendio las recomendaciones, el 96.7% de los

usuarios encuestados manifiestan su bienestar porque si hubo preocupacion y
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cumplimiento por parte del profesional al prestar el servicio, asi como también el
respeto a los derechos del paciente; en este mismo sentido, consideran el 76.7% que
los funcionarios de dicho hospital muestran interés por brindar un servicio de calidad

hacia los pacientes.

De acuerdo a los resultados de empatia, se muestra que el 83% de los encuestados
mencionan que se encuentran totalmente de acuerdo con respecto a la amabilidad y
el respeto que presentan el personal del area de emergencia, asi también el 83% de
los pacientes considera que, para la solucion de problemas, se encuentran totalmente
de acuerdo con que el personal del hospital muestra interés, esto respaldado por el
9% de los pacientes que manifestaron estar bastante de acuerdo. Esto contrasta con
la investigacion de Gonzales, Norma y Lavin (2016) titulado “Calidad percibida de
los servicios de salud por usuarios afiliados al seguro popular”, en donde los autores
concluyen que existe una gran puntuacion con respecto a los indicadores de trato al
paciente, en el cual el 56% de los pacientes consideran que el trato brindado por el
personal es bueno, esto amparado en el 19.3% de pacientes que lo consideran como
muy bueno, con respecto a la amabilidad del personal del hospital el 47.3% de los
pacientes opinan que es bueno, al igual que el 21.7% de pacientes que lo catalogan

como muy bueno.

En torno a los elementos tangibles, el 81% de los usuarios consideran que la
sefalética que existe en el establecimiento es adecuada para que los pacientes se
orienten sin tener problemas, asimismo, reforzando esta idea, el 82% precisa que
aparte de las sefializaciones, el area de emergencia cuanta con personal para orientar
e informar adecuadamente a los pacientes; continuando conel tema de ambientes, el

82% precisa que los ambientes del servicio de emergencia son muy comodos y se
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evidencia pulcritud y limpieza. Resultados similares fueron encontrados en la
investigacion de Borré (2013) titulado “Calidad Percibida de la Atencion de
Enfermeria por pacientes hospitalizados en Institucion Prestadora de Servicios de
Salud de Barranquilla”, en donde da detalle con respecto a los aspectos intangibles
que 39.8% de los pacientes catalogan con que las sefializaciones en el hospital para
saber dénde dirigirse es mucho mejor de lo que esperaban, esto es reforzado por
34.1% que lo catalogan como mejor de lo que esperaban, mientras que la apariencia
de las habitaciones del hospital en torno a comodidad y apariencia, el 44.3%
menciona que fue mucho mejor de lo que esperaban, y 29.7% considera que fue mejor

de lo que esperaban.

Conclusiones

A traves de los resultados obtenidos en la entrevista a expertos se concluye que la
atencion brindada hacia el paciente de maternidad es alta, por lo cual el hospital
Edgardo Rebagliati Martins a logrado un prestigio durante varios afios de trayectoria

y asi ha ido mejorando su atencion para sus asegurados.

A lavez, los equipos, instalaciones y la infraestructura estan en constante supervision
y mantenimiento para que no tengan ningun déficit durante el proceso de atencion al

paciente.

Tambien se determino que influye en la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad la limpieza y el orden de las areas donde se atienden, ya que la totalidad
de pacientes buscan un lugar aseado e higiénico. Segun las respuestas del médico
entrevistado, el hospital tiene un buen protocolo del proceso de esterilizacion y
desinfeccion de los materiales a usar en una cirugia y de los ambientes utilizados por

cada paciente.
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Se determind que la percepcion del paciente de emergencia de maternidad sobre la
fiabilidad del personal del Hospital Edgardo Rebagliati Martins es alta, ya que la
mayoria de pacientes se mostré totalmente de acuerdo a diversos aspectos tales como
la atencion brindada sin ningun tipo de discriminacion, la atencion impartida va de
acuerdo a la gravedad de salud, la atencion siempre es a manos de un médico, y el

abastecimiento de la farmacia con respecto a la prescripcién por parte del médico.

Se determind la percepcién del paciente de emergencia de maternidad sobre la
capacidad de respuesta del personal del Hospital Edgardo Rebagliati Martins es alta
puesto que se evidencid una atencidn rapida por parte del personal, asi como los
médicos se toman su tiempo para resolver dudas o preguntas por parte de los

pacientes.

Se determind la percepcion del paciente de emergencia de maternidad sobre la
seguridad del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, dado que los médicos existen un
respeto por la privacidad del paciente, y ante cualquier enfermedad el médico hace
una revision minuciosa lo cual conlleva mejorar o solucionar con respecto a su

enfermedad.

Se determind la percepcion del paciente de emergencia de maternidad sobre la
empatia del personal del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, el cual los pacientes
resaltan el trato amable por parte del personal, asi como el interés por resolver

problemas de los pacientes.

Se logro determinar la percepcion del paciente de emergencia de maternidad sobre
los elementos tangibles del Hospital Edgardo Rebagliati Martins, en el cual los

pacientes manifestaron estar totalmente de acuerdo en torno a diversos aspectos
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como la sefalizacién dentro del hospital asi como del area de emergencia,
conjuntamente con el personal el cual orientaba e informaba a los pacientes con sus
inquietudes, asimismo, remarcaron que el establecimiento en si del area de

emergencia se observa pulcritud y comodidad.

Se logro determinar la percepcion del paciente de emergencia de maternidad sobre
del Hospital Edgardo Rebagliati Martins es aceptable en las dimensiones de

fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos tangibles, empatia y seguridad.
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ANEXOS
ANEXO 1.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TITULO: Percepcion del paciente de emergencia de maternidad sobre la calidad de servicio
del Hospital Edgardo Rebagliati Martins 2018

DEFINICION

VARIABLES CONCEPTUAL

DIMENSIONES INDICADORES | INSTRUMENTOS

Atencion sin
discriminacion

Atencion de
acuerdo a la
gravedad del

problema de

Fiabilidad salud

Atencidn a cargo
del médico

Disponibilidad
de
medicamentos

Atencién rapida

Calidad de Capacidad de Tiempo SERVPERF

servicio )

respuesta suficiente  para
responder  sus
dudas 0
preguntas

Respeto de la
privacidad

Revision
minuciosa  del
paciente
Seguridad

Mejora ylo
solucion al
problema de
salud
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Trato amable y

respetuoso
durante la
atencion
Empatia Interés del
personal de
emergencia

Comprension
del paciente

Sefializacién
adecuada para
ubicar el servicio

Personal de
orientacion

Elementos tangibles

Ambiente de
emergencia
limpio y comodo
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ANEXO 2.

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO DEL
SERVICIO DE EMERGENCIA DE MATERNIDAD DEL HOSPITAL
EDGARDO REBAGLIATI MARTINS EN EL ANO 2018

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la percepcion
de la calidad de la atencion que recibié en el servicio de emergencia de maternidad del
Hospital Edgardo Rebagliati Martins. A continuacion, Usted vera una serie de interrogantes,

en donde tendré que responder con sinceridad. Sus respuestas son totalmente confidenciales.

Escala 1 2 3 4 5 6 7
Ni de
vValor Totaér:ente Bastante en En acuerdo ni De Bas(}gnte Totalmente
desacuerdo desacuerdo | desacuerdo en acuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
Estructura Respuestas
items 112|134 |5|6]7
01 ¢El personal del servicio de emergencia de maternidad
lo atiende sin ningdn tipo de discriminacion?
02 ¢El personal del servicio de emergencia de maternidad

lo atiende considerando la gravedad de su salud?

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

¢El' médico que lo atendi6 mantuvo suficiente

04 |comunicacion con usted o sus familiares para

explicarles el seguimiento de su problema de salud?

¢El servicio de farmacia de emergencia cuenta con los

medicamentos que prescribe el médico?

06 |¢Laatencién en el mddulo de admision fue rapida?

¢La atencion en el laboratorio de emergencia fue

rapida?

¢La atencion para tomarse examenes radioldgicos fue
rapida?

09 |¢Laatencién en la farmacia de emergencia fue rapida?

¢El médico que lo atendio le proporciond el tiempo

10 | necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su

problema de salud?

11 | .El médico que lo atendi6 respeto su privacidad?

05

07

08
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¢El médico que le atendid le realizd un examen fisico
completo y minuciosos por el problema de salud por el
cual fue atendido?

REBAGLIATI MARTINS 2018

13

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

14

¢El personal de emergencia le brinda un trato amable y
respetuoso?

15

¢El personal de emergencia le mostro interés para
solucionar cualquier problema que se present6 durante
su atencion?

16

¢La informacion brindada por el médico sobre el
problema de salud o resultado de atencion fue claro y
preciso?

17

¢Usted comprendid la explicacion que el médico le
proporciond sobre los procedimientos o analisis que le
realizaron?

18

¢Usted comprendid la explicacion que el médico le
proporciond sobre el tratamiento que recibid: tipo de
medicamentos, dosis, ;efectos adversos?

19

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

20

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

21

¢El servicio de emergencia cont6 con personal para
informar y orientar a los pacientes?

22

¢Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron
limpios y cémodo?

Esli Ysla Bruno Fabrizio
Ynga Becerra Stefany Kimbarlyn

Pag. 53



UNIVERSIDAD SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL HOSPITAL EDGARDO

. 3
} PERCEPCION DEL PACIENTE DE EMERGENCIADE MATERNIDAD
4 PRIVADA DEL NORTE REBAGLIATI MARTINS 2018

ANEXO 3.

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO DEL
SERVICIO DE EMERGENCIA DE MATERNIDAD DEL HOSPITAL

EDGARDO REBAGLIATI MARTINS EN EL ANO 2018

Buenas tardes Sr. Walter, mediante la presente nos gustaria que nos pueda ayudar con
esta pequefa entrevista, el cual tiene como objetivo la investigacion de una tesis, cuya
finalidad es analizar la calidad de servicio que perciben los pacientes de Emergencia de

Maternidad del Hospital Edgardo Rebagliati Martins.

e Objetivo 1: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre la fiabilidad del personal del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins 2018.

1. ¢Cree usted que a lo largo de los afios han generado la confianza necesaria con las
pacientes de maternidad para que éstas no se vayan a otro hospital?, de ser que la
respuesta sea afirmativa ¢ Como lo han logrado?

2. ¢Considera usted que las pacientes se sienten en confianza con la atencién del

Hospital? ¢Por qué?

e Objetivo 2: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre la capacidad de respuesta del personal del Hospital

Edgardo Rebagliati Martins 2018.
1. ¢Cree usted que la capacidad de respuesta ante la atencion brindada es agil? ¢Por

qué?
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2. ¢Considera que los doctores y enfermeras siempre estan dispuestos a ayudar? ¢Por
qué?
3. ¢Considera usted que los trabajadores del Hospital responden correctamente las
dudas y/o preguntas que se le hacen?
4. ;Cual cree usted que debe ser el tiempo de espera en un hospital para las pacientes
de maternidad? ;por qué?
e Objetivo 3: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre la seguridad del Hospital Edgardo Rebagliati Martins
2018.
1. ¢Cudles cree usted que son las principales preocupaciones que tiene una paciente de
maternidad al asistir a un hospital?
2. ¢Cuél cree usted que debe ser el tiempo de espera en un hospital para las pacientes
de maternidad? ;por qué?
e Objetivo 4: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre la empatia del personal del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins 2018.
1. ¢Considera usted que los doctores, enfermeras y seguridad del hospital tienen
empatia con las pacientes del hospital? ;Por qué?
2. ¢Cuadl es la percepcion que tiene usted sobre como se sienten atendidas las pacientes
de maternidad?
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e Objetivo 5: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre los elementos tangibles del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins 2018.
1. ¢Considera usted que el Hospital cuenta con todos los implementos necesarios para
la atencion a las pacientes de maternidad? ¢Por qué?
2. ¢Cree usted que la limpieza e infraestructura influye en la percepcién percibida a la
atencion? ¢De qué forma influye?
3. ¢Considera que los equipos, instalaciones, iluminaciones y la infraestructura en
general se encuentran en buen estado? ;Por qué?
4. ¢Considera que el aseo y presentacion de todas las personas que laboran en el

Hospital Rebagliati es correcta? ¢ Por que?
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Buenas tardes Dr. José, mediante la presente nos gustaria que nos pueda ayudar con la
siguiente encuesta, el cual tiene como objetivo la investigacion de una tesis, cuya finalidad
es analizar la calidad de servicio que perciben los pacientes de Emergencia de Maternidad

del Hospital Edgardo Rebagliati Martins.

e Objetivo 1: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre la fiabilidad del personal del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins 2018.

1. ¢Cree usted que a lo largo de los afios han generado la confianza necesaria con las
pacientes de maternidad para que éstas no se vayan a otro hospital?, de ser que la
respuesta sea afirmativa ¢ Como lo han logrado?

2. ¢Considera usted que las pacientes se sienten en confianza con la atencién del

Hospital? ¢Por qué?

e Objetivo 2: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre la capacidad de respuesta del personal del Hospital
Edgardo Rebagliati Martins 2018.
1. ¢Cree usted que la capacidad de respuesta ante la atencion brindada es agil?
2. ¢Cuadl cree usted que debe ser el tiempo de espera en un hospital para las pacientes
de maternidad? ¢ por qué?
3. ¢Considera que ustedes como doctores y enfermeras siempre estan dispuestos a
ayudar? ¢Por qué?
4. ¢Considera que ustedes los trabajadores del Hospital responden correctamente las

dudas y/o preguntas que los pacientes le hacen?
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e Objetivo 3: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre la seguridad del Hospital Edgardo Rebagliati Martins
2018.
1 ¢Considera usted que las pacientes se encuentran seguras siendo atendidas en el
Hospital Rebagliati? ¢Por qué?
2. ¢Cudles cree usted que son las principales preocupaciones que tiene una paciente de

maternidad al asistir a un hospital?

e Objetivo 4: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre la empatia del personal del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins 2018.
1. ¢Cudl es la percepcion que tiene usted sobre cdmo se sienten atendidas las pacientes
de maternidad?
2. ¢Considera usted que los doctores, enfermeras y seguridad del hospital tienen

empatia con las pacientes del hospital? ;Por qué?

e Objetivo 5: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre los elementos tangibles del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins 2018.
1. ¢Considera usted que el Hospital cuenta con todos los implementos necesarios para
la atencion a las pacientes de maternidad? ¢Por qué?
2. ¢Cree usted que la limpieza e infraestructura influye en la percepcion percibida a la
atencion? ¢De qué forma influye?
3. ¢Considera que los equipos, instalaciones, iluminaciones y la infraestructura en

general se encuentran en buen estado? ;Por qué?
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4. ¢Considera que el aseo y presentacion de todas las personas que laboran en el

Hospital Rebagliati es correcta? ¢ Por que?
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Buenas tardes Sra. Elizabeth, mediante la presente nos gustaria que nos pueda ayudar
con la siguiente encuesta, el cual tiene como objetivo la investigacion de una tesis, cuya
finalidad es analizar la calidad de servicio que perciben los pacientes de Emergencia de

Maternidad del Hospital Edgardo Rebagliati Martins.

e Objetivo 1: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre la fiabilidad del personal del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins 2018.
1. ¢Qué es lo mas importante que ve/ vio usted como paciente maternidad en un
hospital?

2. ¢Se hasentido en confianza con la atencién que le han brindado? ¢Por qué?

e Objetivo 2: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre la capacidad de respuesta del personal del Hospital
Edgardo Rebagliati Martins 2018.

1 ¢Considera usted que el personal se encuentra capacitado para la atencion de sus
pacientes?

2 ¢Cuadl cree usted que debe ser el tiempo de espera en un hospital para las pacientes
de maternidad? ¢El Hospital Rebagliati cuenta con el tiempo de espera que usted
considera?

3. ¢Cree usted que la capacidad de respuesta ante la atencion brindada es agil?

4. ¢Considera usted que los doctores y enfermeras siempre estan dispuestos a ayudar?
¢Por que?

5 ¢Considera usted que los trabajadores del Hospital responden correctamente las

dudas y/o preguntas que los pacientes le hacen?
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e Objetivo 3: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre la seguridad del Hospital Edgardo Rebagliati Martins
2018.
1. ¢Usted como paciente del Hospital Rebagliati se siente segura siendo atendida aqui?
¢Por qué?
2. ¢Cudles son las principales preocupaciones que tiene usted como paciente de

maternidad al asistir a un hospital?

e Objetivo 4: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre la empatia del personal del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins 2018.
1. ¢Considera usted que los doctores, enfermeras y seguridad del hospital tienen
empatia con las pacientes del hospital? ¢Por qué?

2. ¢Como se siente o se ha sentido atendida en el Hospital Edgardo Rebagliati?

e Objetivo 5: Determinar la percepcion del paciente de emergencia de
maternidad sobre los elementos tangibles del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins 2018.
1. ¢Considera usted que la limpiezay el orden influye en la percepcion de calidad de
servicio del Hospital?
2. ¢Considera usted que el Hospital cuenta con todos los implementos necesarios para
la atencidn a las pacientes de maternidad? ¢Por qué?
3. ¢Considera que los equipos, instalaciones, iluminaciones y la infraestructura en

general se encuentran en buen estado? ;Por qué?
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4. ;Considera que el aseo y presentacion de todas las personas que laboran en el

Hospital Rebagliati es correcta? ¢ Por que?

5. ¢Que cree usted que se pueda mejorar en el Hospital Rebagliati, con respecto a la

infraestructura?
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ANEXO 4.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
PROBLEMA Atencion sin discriminacion
OBJETIVO GENERAL
GENERAL Atencién de acuerdo a la gravedad del
problema de salud
Fiabilidad
Atencidn a cargo del médico
Determinar la percepcion del paciente de Disponibilidad de medicamentos
emergencia de maternidad sobre la calidad de
servicio del Hospital Edgardo Rebagliati ————
;Cuadl es la| Martins 2018 Atencion rapida
percepcion del Capacidad de respuesta | Tiempo suficiente para responder sus
paciente . de Calidad de servicio dudas o preguntas
emergencia de

maternidad sobre la
calidad de servicio
del Hospital Edgardo
Rebagliati  Martins
2018?

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Determinar la percepcion del paciente de
emergencia de maternidad sobre la fiabilidad del
personal del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins 2018.

Determinar la percepcion del paciente de
emergencia de maternidad sobre la capacidad de

Seguridad

Respeto de la privacidad
Revisién minuciosa del paciente

Mejora y/o solucién al problema de
salud
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respuesta del personal del Hospital Edgardo
Rebagliati Martins 2018.

Determinar la percepcion del paciente de
emergencia de maternidad sobre la seguridad del
Hospital Edgardo Rebagliati Martins 2018.

Determinar la percepcion del paciente de
emergencia de maternidad sobre la empatia del
personal del Hospital Edgardo Rebagliati
Martins 2018.

Determinar la percepcion del paciente de
emergencia de maternidad sobre los elementos

PERCEPCION DEL PACIENTE DE EMERGENCIA DE MATERNIDAD
SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL HOSPITAL EDGARDO

REBAGLIATI MARTINS 2018

Empatia

Trato amable y respetuoso durante la
atencion

Interés del personal de emergencia

Comprensidn del paciente

Sefializacion adecuada para ubicar el
servicio

Personal de orientacion

tangibles del Hospital Edgardo Rebagliati Elementos Tangibles
Martins 2018 . L
Ambiente de emergencia limpio y
cémodo
Disefio Poblacién Muestra

Mixta de nivel descriptivo con disefio no experimental de corte
transversal.

Los 882 pacientes atendidas en el area de

emergencia del hospital Edgardo Rebagliati

Martins

Estara conformado por 268 pacientes, 1
administrador, 1 doctor y 1 paciente del
Hospital Edgardo Rebagliati Martins.

Esli Ysla Bruno Fabrizio
Ynga Becerra Stefany Kimbarlyn

Pag. 65




