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RESUMEN

Obijetivo: Determinar la relacion entre la evaluacion de la calidad y satisfaccion del
usuario externo en el Hospital Regional de Huacho 2018. Métodos: La poblacidn tiene un
total de 210 personas mediante muestreo aleatorio se considerd a 136 personas. Es de tipo
aplicada, de disefio no experimental. Se empled el programa SPSS version 22 y los graficos
descriptivos; La herramienta estadistica no paramétrica Chi Cuadrado se manejé para
comprobar las hipdtesis planteadas en la investigacion. Resultados: un 43%(58 encuestados)
manifiestan que el personal del Hospital Regional de Huacho solo a veces atiende
oportunamente las emergencias, un 24%(32 encuestado) afirman que casi siempre brindan
una atencion oportuna, mientras un 8%(11 encuestados) consideran que nunca prestan
oportunamente buena atencion. Asimismo, un 40%(55 encuestados) manifiestan que para
las citas que ya se encuentran programadas, solo a veces se respeta el orden de atencién, un
11%(15 encuestado) afirman que casi siempre respetan el orden de atencién, mientras un
15%(20 encuestados) consideran que nunca se realiza. Conclusion: Se arrib6 a la conclusion
que la evaluacion de la calidad segun la prueba de Chi.- cuadrado de Pearson si se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario externo en el Hospital Regional de Huacho,
logrando un valor de 27.000, vy una significancia de p=000<0.05 siendo sumamente

significativo.

Palabras clave: Evaluacion de la calidad, Satisfaccion del usuario, Fiabilidad, Seguridad,
Empatia



ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between the evaluation of the quality and
satisfaction of the external user in the Regional Hospital of Huacho 2018. Methods: The
population has a total of 210 people by random sampling 136 people were considered. It is
of applied type, not experimental design. The SPSS version 22 program and descriptive
graphics were used; The non-parametric statistical tool Chi Square was used to verify the
hypotheses raised in the investigation. Results: 43% (58 surveys) state that the staff of the
Regional Hospital of Huacho only sometimes timely emergencies, 24% (32 respondents)
state that they almost always provide timely care, while 8% (11 surveys) He considers that
they never pay timely attention. Likewise, a 40% (55 surveys) state that for appointments
that are already scheduled, only sometimes the order of attention is respected, 11% (15
respondents) state that they almost always respect the order of attention, while 15% (20
surveys) consider that it is never done. Conclusion: It was concluded that the quality
assessment according to the Pearson Chi-square test if it is related to the satisfaction of the
external user in the Regional Hospital of Huacho, achieving a value of 27,000, and a

significance of p = 000 <0.05 being extremely significant.

Keywords: Quality evaluation, User satisfaction, Reliability, Security, Empathy



INTRODUCCION

Los Hospitales Regionales entre los que se encuentra el Hospital Regional de Huacho presta
una serie de servicios a la poblacion, como lo es la atencion de salud exhaustiva para el nifio
y la mujer, otro lineamiento importante es vigilar, prevenir y controlar enfermedades
transmisibles y no transmisibles, aseguramiento universal, mejorar progresivamente el
acceso a los servicios de salud, participacion ciudadana en salud, entre otros. Esta entidad
tiende a mantener contacto directo con la poblacion, y es ahi donde nace la evaluacién de la

calidad de atencion que tienen para con los usuarios.

En base a lo descrito la presente investigacion se ha dividido en seis capitulos cuyo detalle
es el siguiente:

Capitulo I: Planteamiento del Problema

Capitulo Il: Marco Tedrico

Capitulo I11: Metodologia

Capitulo 1V: Presentacion, analisis de los resultados y contrastacion de las hipotesis
Capitulo V: Discusion, Conclusiones y Recomendaciones

Capitulo VI: Fuentes de informacion

Anexos



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripcion de la realidad problematica

Seclen & Darras (2013) Manifiestan se considera como un elemento significativo y
anhelado del acto médico la satisfaccion del paciente, para objeto de medir la evaluacién de
los servicios de salud la calidad de atencion, las cuales estdn tomando una atencion mayor
en Salud Publica, y es asi que estan siendo consideradas como un eje principal de la

valoracidon de los productos de salud.

Izaguirre, Reategui , & Mori (2014) Indican que la satisfaccion del paciente se
relaciona directamente en satisfacer sus esperanzas y necesidades a través de los servicios
de salud los cuales se brindan como lo es, los proveedores, las personas, el precio, el

ambiente donde se presta los procesos y el servicio.

El Ministerio de Salud (2017) se ha comprometido a priorizar la salud de la poblacion,
mediante el brindar mayor calidad en el servicio de salud, enfatizando la atencion, mejorando
el sistema de acreditacion y construyendo instrumentos para realizar la medicion del

desempefio de los objetivos de calidad.

Es fundamental hacer mencion que el mayor problema observado es la detencion o
tardanza de citas, posiblemente por la gran cantidad de pacientes lo cual causa un gran retraso
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en una debida atencién al paciente. A su vez también la falta de empatia por los trabajadores
administrativo, enfermeros, técnicos, doctores para que puedan brindar una mejor atencion

a los pacientes y/o usuarios que desean ser atendidos atentamente.

El desarrollo de este problema esta dirigido con el fin de alcanzar estrategias que
logren permitir disminuir los obstaculos que limiten el acceso a citas, promover mejorar la
atencion de los empleados que trabajan en el Hospital Regional de Huacho, seré asi la manera

de poder aumentar la cobertura en salud de toda nuestra poblacion.

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general
¢Cudl es la relacion entre la evaluacion de la calidad y satisfaccion del usuario

externo en el Hospital Regional de Huacho 2018?

1.2.2 Problemas especificos
¢En qué medida la fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del usuario externo en

el Hospital Regional de Huacho 2018?

¢En qué medida la seguridad se relaciona con la satisfaccion del usuario externo en

el Hospital Regional de Huacho 2018?

¢En qué medida la empatia se relaciona con la satisfaccion del usuario externo en el

Hospital Regional de Huacho 2018?



1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacién entre la evaluacion de la calidad y satisfaccion del usuario

externo en el Hospital Regional de Huacho 2018.

1.3.2 Objetivos especificos
Establecer en qué medida la fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del usuario

externo en el Hospital Regional de Huacho 2018.

Determinar en qué medida la seguridad se relaciona con la satisfaccion del usuario

externo en el Hospital Regional de Huacho 2018.

Determinar en qué medida la empatia se relaciona con la satisfaccion del usuario

externo en el Hospital Regional de Huacho 2018.

1.4 Justificacion de la investigacion

Se justifica por conocer la calidad de atencion y la satisfaccion que percibe el
paciente y usuarios en general, debido a que los hospitales regionales juegan un rol
fundamental en la sociedad, debido que de ellas depende asi como de otras instituciones de
la salud, la prevencion de enfermedades de los pacientes y el bienestar de la salud.

Se encaminaréa también en saber cudl es la relacion existente entre evaluacion de la
calidad y satisfaccion del servicio externo puesto que es muy importante conocer su nivel
entre las dos variables. Asimismo, propondran diversas recomendaciones como lo es una

estrategia conforme a las necesidades de los pacientes y usuarios en general y que sea



adaptable para todos los integrantes del Hospital Regional para que asi se presente algo

diferente brindando servicios de calidad.

15 Delimitaciones del estudio

Delimitacion Espacial

En cuanto a su alcance se delimita en el area geogréafica del Distrito de Huacho

donde desarrollan sus actividades el Hospital Regional de Huacho.

Delimitacion Temporal

Su desarrollo se llevo a cabo durante el afio 2018.

Delimitacion Social

Se involucrard a médicos, enfermeras, funcionarios, empleados y usuarios del
Hospital Regional Huacho entendido que la prestacion de los servicios que brinda
dicho hospital debe procurar compensar lo requerido, necesidades y peticiones de los

usuarios en general.

1.6 Viabilidad del estudio

Es viable, porque cuenta con los recursos necesarios, y acceso a la informacion.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

Borre & Vega (2014) En su investigacion “Calidad observada en la atencion de
medicina interna por pacientes internados” realizada en una Institucion de Servicios de
Salud de Barranquilla. Colombia.

El objetivo general ha sido realizar una valoracion de la calidad de atencion de
enfermeria que perciben los enfermos hospitalizados, la metodologia tuvo como tipo
descriptivo cuasi experimental, la muestra se basé en 158 pacientes, se arribo a las siguientes
conclusiones se ha determinado que los internados afirman que la calidad de atencidn es mas
de lo que se lo esperaban, es asi que los internados se encuentran completamente satisfechos,

e indican que recomendarian asistir al centro hospitalario a otras personas.

Ramirez , Najera, & Nigenda (2013) En su investigacion “Apreciacion de la calidad
de la atencidn de los servicios de salud en México”.

Su objetivo principal es establecer la percepcion de la calidad de la atencion que se
les brinda a los pacientes en los servicios ambulatorios de salud en México, la metodologia
empleada: se realiz6 en 3 234 usuarios que visitaron a los servicios de salud en los Gltimos
15 dias anteriores a la aplicacion de la encuesta. Resultados: Se observéd que un 81.2% de

los encuestados sefiald que la atencién que se le brindo fue buena mientras un 18.8%



manifestd que fue mala. Los factores predominantes que definen a la calidad como buena
son: mejoria en salud (11.9%) y el trato del personal (23.2%); y los de mala calidad son:
demora en los tramites (22.5%) y la deficiencia del tiempo en diagnostico y revision y
(11.7%). Las conclusiones a las que se arribo fue que se sugiere ahondar en el conocimiento
y el requerimiento de efectuar en los diversos servicios de salud labores para mejorar la

calidad de atencion.

Del Salto (2014) en su investigacion “Valoracion de la calidad de satisfaccion y
atencidn al usuario que acude a la consulta en el Departamento Medico del Instituto Nacional
Mejia” realizada en la Ciudad de Quito, Ecuador.

El principal objetivo fue describir la calidad de la atencion brindada por el area
médica del Instituto y la satisfaccion de los administrativos, docentes, estudiantes, la
metodologia de la investigacion de tipo epidemioldgico transversal analitico tiene un disefio
observacional, mantuvo una poblacion de 4824 y una muestra de 391, la investigacion tuvo
las siguientes conclusiones: un poco mas del 50% se atendieron sin historial clinico, por
parte del personal no existe una apropiada informacion médica, se debe mejorar el tiempo

para consultas a favor del paciente.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Gallegos (2016) en su tesis “Nivel de satisfaccion del usuario externo y su relacion
con la calidad de atencidn en el servicio de enfermeria, CAP 1l Macanonca EsSalud”.

Su principal objetivo ha sido establecer el grado de satisfaccidn del usuario(paciente)
frente a la calidad de atencién. Su metodologia es de tipo no experimental, prospectivo,
transversal y observacional, conto con 420 usuarios de muestra. Los resultados arrojaron que

los pacientes en su mayoria 50% presenta satisfaccion en seguridad y empatia, y la



dimensién que cuenta con mayor insatisfaccion son los de fiabilidad, se concluyo que a
mayor satisfaccion del paciente, la eficacia de atencion serd mejor del servicio de enfermeria.

Paripancca (2019) en su investigacion “Satisfaccion en la atencion de los usuarios
externos referidos en un hospital y la Calidad de servicio”, realizado en la Ciudad de Lima,
Perq.

Su objetivo principal es establecer si la satisfaccion de los usuarios se relaciona con
la calidad de atencion. Su metodologia se basé en un disefio correlacional y es de tipo basica,
tuvo un enfoque cuantitativo. La poblacion se conform6 por 261 pacientes. Se arrib6 a la
conclusion que si existe una significativa relacion entre satisfaccion de los pacientes y la
calidad de atencion y El cual se comprueba mediante la prueba de chi cuadrado (p =.000 <

0.005).

Ramirez C. , (2018) en su tesis de maestria “Satisfaccion del usuario y evaluacion de
la calidad de atencidn y que asiste al servicio de odontologia del hospital Regional Guillermo
Diaz de la Vega” realizado en la Ciudad de Abancay, Peru.

Su objetivo principal es conocer si la Gestion de calidad de atencion se relaciona con
la satisfaccion del paciente, su metodologia es de tipo aplicada, el nivel fue correlacional con
un disefio representativo correlacional, la poblacion estuvo conformado por 100 encuestados,
los resultados demostraron que el instrumento es confiable habiéndose obtenido un alfa
CRONBACH de 078 para la variable uno 'y un 0.98 para la variable dos.

2.2  Bases tebricas

2.2.1 Calidad

Segun Valdebenito (2011) indica “proviene del latin qualitas”.
Aristételes lo conceptud “es aquello en honestidad de lo cual se menciona de algo

que es tal y cual”, lo que significa que es lo que se muestra de algo.



Segun la REA lo conceptua asi: “Pertenencia o agrupo de propiedades esenciales a
algo, lo cual permite calificar su valor”.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) indica que es una vision con
representacion de salud como el “correcto trabajo de las mediaciones demostradas como
inequivocas”

2.2.2. La calidad de atencién sanitaria

Es el nivel para obtener una terminante caracteristica, conforme a la escala de medida,
en donde se establece los puntos malos o buenos y de esa manera los pacientes y usuarios
perciban la insatisfaccion o satisfaccion segun corresponda.

La OMS (2011) lo conceptta como el total de sus fracciones y particularidades de
un servicio o producto que incide en su poder de satisfacciones de las necesidades tacitas o
declaradas.

Asimismo también indica que la calidad de atencion sanitaria es el alto grado de
profesionalismo empleando de manera eficiente los recursos existentes y buscando
minimizar los riesgos para el usuario y paciente, de tal modo de alcanzar la satisfaccion por

su parte y asi promover de manera positiva en el aspecto de la salud.

2.2.3. Los atributos de la calidad de la calidad de atencion

a) Trato amable y cordial. Un adecuado trato a los paciente es un punto importante en
cuanto a la atencion en los Hospitales o centros de salud, siendo fundamental para

satisfacer a los pacientes, y asi favorecer a una cuidado individualizado.

A todo los trabajadores de salud le correspondera utilizar las politicas de amabilidad,
educacion, respetar las diversas creencias, religiosas, politicas e ideoldgicas, sin

discriminar discapacidades fisicas 0 mentales, procedencia, raza, clases sociales o sexo.



Los pacientes necesitan recibir un trato adecuado lleno de empatia, amabilidad y respeto.
Este es un resultado el cual se alcanza por la relacion que surge entre usuarios y
proveedores y surja asi una nocion positiva sobre la empatia observada, el respeto y el

trato

b) Personal de salud debidamente uniformado. Utilizar una adecuada vestimenta,
corresponde a las exigencias y normas de la profesion, estas son herramientas que
benefician a la imagen institucional. Para las instituciones de salud llevar el uniforme

correcto ayuda en la relacion entre el usuario y trabajadores de salud.

c) Interés en el paciente y su inconveniente de salud. Los trabajadores de salud deben

demostrar.

Respeto a la privacidad. El paciente tiene todo el derecho de tener un tratamiento
respetuoso siempre en cada una de sus atenciones. El paciente merece, conforme aley, el
cuidado de su privacidad personal, lo que significa, debe ser atendido en instalaciones

privadas con el fin de que otras personas ajenas oigan el diagnostico del paciente.

e) Informacion completa, oportuna y clara para el usuario. El receptor debera aceptar,
comprender, recibir el detalle que se le proporciona respecto al diagnostico, tratamiento,

y procedimientos referidos a su caso.

f) Charla de educacién sanitaria. Los doctores y personal de salud capacitado se
desenvuelven en actividades de ensefianza. Este tipo de ensefianzas se ejecutan en los

establecimientos de salud son dirigidas a la poblacion en general.

g) Orientacion y realizacion del examen clinico. Es fundamental que exista una conexion
entre el examinado y el examinador, lo que se requerira de las siguientes habilidades

para el examinador.



o Apreciar signos no verbales.
* Fijar un mejor entendimiento.
» Dialogar y escuchar.
* brindar informacion exacta al usuario.
» Tener una buena relacion con el paciente.
h) Solucion para las dificultades de salud. Es alcanzar una mejora positiva en la del salud

del paciente.

En este punto se puede detallar que los pacientes sienten los cambios en su salud lo cuales
se muestran antes, durante y después de acoger el cuidado médica, y los emplean como
itinerarios de calidad; por infortunio, existen permutas muy ligeras en la salud que los
usuarios no sienten, también, las secuelas suelen tardar en hacer su aparicion, si bien se
descubren prematuramente, lo cual muchas veces no tienen que ver con la atencion

recibida.
2.2.4. Dimensiones de la Calidad de la atencion en salud

a) Elementos tangibles. Apariencia de los materiales de comunicacion, equipos , personal
e instalaciones fisicas. Recordar que el usuario tiene conocimientos técnicos que les serviran

para evaluar la calidad de estos elementos.

b) Fiabilidad. Destreza de consolidar un servicio de manera cuidadosa y fiable. Esto brinda
una mayor consistencia en el nivel de respuesta de los usuarios conforme a las expectativas

de los profesionales.

c) Capacidad de respuesta. Voluntad y Disposicion de auxiliar a los pacientes y proveerlos
de una ayuda mas rapida. Probablemente, se puede asemejar esta dimension a la actitud del

tipo.



d) Seguridad. Atencion y conocimientos mostrados por parte de los profesionales de la salud
y sus destrezas por inspirar confianza y credibilidad. Es el que también denominamos

profesionalidad (calidad de la persona que ejerce una actividad con gran competencia).

e) Empatia. Atencion de manera individual ofrecido por parte de las organizaciones a sus
usuarios. Una correlacién empatica incrementa la colaboracion, el cumplimiento de la parte

del proceso que debe hacer el enfermo y la percepcion de calidad de servicio.

La empatia se mejora poniéndonos en el lugar del paciente, y atenderlo como quisiéramos

que nos atiendan.

2.2.5. Satisfaccion

Se describe como el agrado del usuario sobre lo que desea percibir por el servicio brindado

por parte del personal de salud.
2.2.5.1. Satisfaccion de los usuarios.

Este es un aspecto que ha comenzado a cobrar mayor peso en cuanto a su relacion

con la valoracion de los servicios de salud y calidad de atencion en instituciones de la salud.

Tambien es conocido como un indicador que nos permite valorar los servicios
sanitarios y como es que se enligan con la calidad de atencion observada en los aspectos de

resultados, procesos y estructura.

La satisfaccion del usuario fundamental en al menos 4 espacios: evaluar la calidad
de los servicios de salud, contrastar programas y sistemas de salud, identificar pacientes con
baja aceptacion de los servicios de salud. Equilibrar a los servicios que requieren una
transformacion para incrementar la satisfaccion, a su vez se relaciona con la actitud del

paciente y los resultados obtenidos en cuanto a su salud de manera personal.



2.2.6 Elementos de la satisfaccion

Estos elementos son:

* Disponibilidad. Respecta cuando un servicio se encuentra aprovechable conforme los

usuarios los necesiten.

* Accesibilidad. Respecta a la necesidad del paciente que necesita que lo atiendan cada vez

que lo necesitan.

» Cortesia: respecta a la demostracion de amabilidad con el usuario.

* Agilidad. Respecta a la rapidez del personal de salud en la atencion del usuario

» Confianza.

2.3 Bases filosoficas

La Filosofia de la prestacion de los servicios publicos segun Castro,

Segun Castro (2014) el Estado es el organismo que tiene el deber de lograr el
bienestar de la poblacion, es asi que para obtener resultados debe proponerse brindar
servicios de calidad a la poblacion en general para la satisfaccion de sus necesidades,
fundando contextos que encaminen la participacion de la poblacidn, alinear la actitud aptitud
y conducta, para corregir su comportamiento y conducta, puesto que para facilitar los
mencionados servicios se requiere con recursos financieros que son recaudados de los
ciudadanos; deberia constar un conocimiento concreto y claro sobre el rol que cumple el
Estado en sus niveles de Gobierno Local, Regional y Central, en las cuales sus actividades
deben estar encaminadas a través de sus entidades publicas a optimizar los recursos
econdémicos, es asi que también se requiere de la participacion de la poblacion para
conceptuar la prestacion de los servicios cuando sienten que sus necesidades han sido

satisfechas.



La Filosofia de la interaccion Humana segin Bravo ,

Bravo (2015) manifiesta que los seres humanos les cuesta desarrollarse de manera
individual sea natural o social, puesto que su supervivencia seria imposible, por lo que es asi
que requieren de otros seres humanos para relacionarse. Debido a que su relacién es vital
para alcanzar la satisfaccion de sus necesidades fundamentales tales como vivienda, vestido
y alimentacién. En el transcurso del tiempo que el hombre a alcanzado constituir
organizaciones lo que en conjunto se convirtio en el Estado, ente que consiguio tramitar
servicios basicos como lo son la salud, transporte, educacion, agua, energia, vivienda, entre

otros servicios sociales consignados a la satisfaccion de las necesidades de la poblacion.

2.4 Definicion de términos basicos

Calidad de atencion sanitaria: Es el nivel para obtener una terminante caracteristica,
conforme a la escala de medida, en donde se establece los puntos malos 0 buenos'y de esa
manera los pacientes y usuarios perciban la insatisfaccion o satisfaccion segun corresponda.

Fiabilidad. Destreza de consolidar un servicio de manera cuidadosa y fiable. Esto
brinda una mayor consistencia en el nivel de respuesta de los usuarios conforme a las
expectativas de los profesionales.

Capacidad de respuesta. Voluntad y Disposicion de auxiliar a los pacientes y
proveerlos de un servicio mas rapido.

Seguridad. Atencion y conocimientos mostrados por parte de los profesionales de la
salud y sus destrezas por inspirar confianza y credibilidad. Es el que también denominamos

profesionalidad (calidad de la persona que ejerce una actividad con gran competencia).



Empatia. Atencion de manera individual ofrecido por parte de las organizaciones a
sus usuarios. Una correlacién empatica incrementa la colaboracion, el cumplimiento de la
parte del proceso que debe hacer el enfermo y la percepcién de calidad de servicio.

Satisfaccion del usuario: Es un aspecto que ha comenzado a cobrar mayor peso en
cuanto a su relacion con la evaluacion de los servicios de salud y calidad de atencion en

instituciones de la salud.

2.5  Hipotesis de investigacion

2.5.1 Hipdtesis general

La Evaluacion de la calidad se relaciona significativamente con la Satisfaccién del

Usuario Externo en el Hospital Regional de Huacho 2018.

2.5.2 Hipdtesis especificas

La confiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del Usuario

Externo en el Hospital Regional de Huacho 2018.

La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del Usuario Externo

en el Hospital Regional de Huacho 2018.

La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del Usuario Externo

en el Hospital Regional de Huacho 2018



2.6 Operacionalizacion de las variables

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

Evaluacion de la

Calidad

Fiabilidad

Seguridad

Empatia

- Atencién de emergencias
- Respeto al orden de llegada.

- Respeto a su privacidad de los usuarios.

- Informacion completa entendida por los
usuarios y oportuna.
- Personal amable.

- Generacién de confianza.

-Capacidad para entender al paciente.
- Amabilidad en el trato por parte del
médico.

- Paciencia y comprension

Satisfaccion del
servicio del wusuario

externo

Validez

Lealtad

Atencidn correcta.

- Eficacia.

- Seguridad del cumplimiento médico.

- Compromiso del usuario




CAPITULO 11
METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico

El disefio que se utilizara es el no experimental transversal y causal, serd de tipo
Aplicativo por cuanto se va apreciar la importancia de la prestacion de los
servicios publicos que realiza el Hospital Regional de Huacho en lo que se refiere

a la satisfaccién que sienten sus usuarios.

3.2 Pablacion y muestra

3.2.1 Poblacion

En la presente investigacion, la poblacién estara constituida por 210 personas entre
Autoridades, funcionarios, empleados que laboran en el Hospital Regional de Huacho,
asi como los principales usuarios de los servicios publicos.

3.2.2  Muestra
La muestra es de 136 personas entre autoridades, funcionarios y empleados que

laboran en el Hospital Regional de Huacho y los pacientes.

(%) +
Donde:
n= tamafio de la muestra
Z = Nivel de confianza (1.96)

N = Tamafio de la poblacion



E = Precision o error (0.05)

p= tasa de prevalencia del objeto de estudio (0.50)
g=(1-p) =0.50

Reemplazando la formula:

B (1.96)2(210)( 0.5)(0.5)
"~ (0.05)2(210 —1) + 1.962 (0.5)(0.5)

_ 144.0600
" 0.3725 + 0.9604

_ 144.0600 _
~ 13329

=136

33 Técnicas de recoleccion de datos

Es la encuesta.
Es una técnica que radica en regular constantemente y percibir, directamente o
mediante fendmenos, aparatos, grupos de individuos y conductas de individuos, con la

finalidad de adquirir nuevos conocimientos cientificos.



3.4  Técnicas para el procesamiento de la informacion

Procesamiento de Datos.
Se emplearan el SSPS versién 19.
A partir de las co-relacionales se procedera al analisis e interpretacion de los

resultados.



CAPITULO IV
RESULTADOS

41 Andlisis de resultados

Tabla 1 EL personal atiende oportunamente las urgencias

1. ¢Consideras que el personal del Hospital FRECUENCIA PORCENTAJE
Regional de Huacho atiende oportunamente las
emergencias?

a) Nunca 11 8
b) Casinunca 15 11
c)  Aveces 58 43
d) Casisiempre 20 15
e) Siempre 32 24
TOTAL 136 100

45

40 43

35

30 =a) Nunca

25 b)  Casi nunca

20 c) Aveces

15 d) Casisiempre

15 Ee) Siempre
10 —

I

PORCENTAIJE

Figura 1 EL personal atiende oportunamente las urgencias

Interpretacion

En la figura 1 podemos apreciar que un 43%(58 encuestados) manifiestan que el personal
del Hospital Regional de Huacho solo a veces atiende oportunamente las emergencias, un
24%(32 encuestado) afirman que casi siempre brindan una atencion oportuna, mientras un

8%(11 encuestados) consideran que nunca prestan oportunamente buena atencion.
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Tabla 2 Para las citas se respeta el orden de atencién

2. ¢Consideras que para las citas que ya se FRECUENCIA PORCENTAJE
encuentran programadas, se respeta el orden de
atencion?
a) Nunca 20 15
b) Casinunca 28 21
c)  Aveces 55 40
d) Casisiempre 18 13
e) Siempre 15 11
TOTAL 136 100

45

40

40

35

30 =a) Nunca

25 =Db) Casinunca

20 c) Aveces

15 d) Casisiempre

me) S
" = Ee) iempre
5
0 = ==

PORCENTAIE

Figura 2 Para las citas se respeta el orden de atencion

Interpretacion

En la figura 2 podemos apreciar que un 40%(55 encuestados) manifiestan que para las citas
que ya se encuentran programadas, solo a veces se respeta el orden de atencién, un 11%(15
encuestado) afirman que casi siempre respetan el orden de atencidn, mientras un 15%(20

encuestados) consideran que nunca se realiza.
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Tabla 3 El personal te explica y orienta con respecto a los tramites

3. ¢Consideras que el personal te explicay orienta FRECUENCIA PORCENTAJE
de manera clara con respecto a los tramites para tu

atencién?
a) Nunca 19 14
b) Casinunca 22 16
c)  Aveces 62 46
d) Casisiempre 18 13
e) Siempre 15 11
TOTAL 136 100

50

45

46
40
35
=a) Nunca
30 _
b)  Casi nunca

25 c) Aveces

20 d) Casisiempre

15 1% Ee) Siempre

10 13

5

0

PORCENTAJE

Figura 3 El personal te explica y orienta con respecto a los tramites

Interpretacion

En la figura 3 podemos apreciar que en un 40%(55 encuestados) manifiestan que el personal
les explica y orienta de manera clara con respecto a los tramites para tu atencion, un 11%(15
encuestado) afirman que casi siempre ocurre esto, mientras un 14%(19 encuestados)

consideran que nunca se realiza.

21



Tabla 4 Se respeta tu privacidad como paciente

4.  ¢Consideras que se respeta tu privacidad como

FRECUENCIA PORCENTAJE

paciente?
a) Nunca 17 13
b) Casinunca 0 0
c)  Aveces 20 15
d) Casisiempre 25 18
e) Siempre 74 54
TOTAL 136 100

60

50

40 =a) Nunca

=b) Casinunca
30 c) Aveces
d) Casisiempre
20 _
8 Ee) Siempre
10 == =
— o
0 —
PORCENTAJE

Figura 4 Se respeta tu privacidad como paciente

Interpretacion

En la figura 4 podemos apreciar que un 54%(74 encuestados) manifiestan que siempre

respetan su privacidad como paciente, un 15%(20 encuestados) afirman que solo a veces

ocurre esto, mientras un 13%(17 encuestados) consideran que no hay respeto por su

privacidad.
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Tabla 5 El medico te ofrece un tiempo determinado para absolver sus preguntas

5. ¢El medico te ofrece un tiempo determinado FRECUENCIA PORCENTAJE
para absolver sus preguntas y dudas con respecto a
su problema de salud?

a) Nunca 12 9
b) Casi nunca 16 12
c)  Aveces 65 48
d) Siempre 15 11
e) Casisiempre 28 21
TOTAL 136 100
60
50
48
40 Ea) Nunca
b)  Casinunca
30 c) Aveces
20 d) Siempre
Ee) Casisiempre
10 = =
. =1
PORCENTAJE

Figura 5 El medico te ofrece un tiempo determinado para absolver sus preguntas

Interpretacion

En la figura 5 podemos apreciar que un 48%(55 encuestados) manifiestan que solo a veces
el medico les ofrece un buen tiempo para absolver sus preguntas y dudas con respecto a su
problema de salud, un 21%(28 encuestados) afirman que casi siempre su médico les brinda

un tiempo prudente, mientras un 9%(12 encuestados) consideran que esto nunca se realiza.
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Tabla 6 En la farmacia la atencion de medicinas es rapido

6. ¢En la farmacia la atencion de medicinas es FRECUENCIA PORCENTAIJE
rapido?
a) Nunca 0 0
b) Casi nunca 48 35
c)  Aveces 60 44
d) Casisiempre 18 13
e) Siempre 10 7
TOTAL 136 100
50
45
40 2
35
35 Ea) Nunca
30
b)  Casinunca
20 c) Aveces
20 d) Casisiempre
15 Ee) Siempre
10 13
5 E—
0 ===
0 —
PORCENTAJE

Figura 6 En la farmacia la atencion de medicinas es rapido

Interpretacion

En la figura 6 podemos apreciar que la mayoria de encuestados en un 44%(60 encuestados)

manifiestan que en la farmacia solo a veces la atencion de medicinas es rapido, un 7%(10

encuestados) afirman que siempre es rapida, mientras un 35%(48 encuestados) consideran

que casi nunca lo es.
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Tabla 7 Considera que el personal es amable

7. ¢Considera que el personal es amable? FRECUENCIA PORCENTAJE
a) Nunca 0 0
b) Casinunca 10 7
c)  Aveces 65 48
d) Casisiempre 23 17
e) Siempre 38 28
TOTAL 136 100
60
50
48
40 =a) Nunca
b)  Casi nunca
30 c) Aveces
20 d) Casisiempre
Ee) Siempre
17
10
0 7
0

PORCENTAIE

Figura 7 Considera que el personal es amable

Interpretacion

En la figura 7 podemos apreciar que un 48%(65 encuestados) manifiestan que el personal

solo a veces es amable, un 28%(38 encuestados) afirman que siempre es amable, mientras

un 7%(10 encuestados) consideran que casi nunca lo son.
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Tabla 8 El personal te genera confianza

8.  ¢El personal te genera confianza? FRECUENCIA PORCENTAJE
a) Nunca 15 11
b) Casi nunca 40 29
c)  Aveces 32 24
d) Casisiempre 15 11
e) Siempre 34 25
TOTAL 136 100
35
30
25
Ea) Nunca
20 =Db) Casinunca
=c) Aveces
15
d) Casisiempre
10 11 Ee) Siempre
5
0

PORCENTAJE

Figura 8 El personal te genera confianza

Interpretacion

En la figura 8 podemos apreciar que un 29%(40 encuestados) manifiestan que el personal

casi nunca les genera confianza, un 25%(34 encuestados) afirman que siempre les genera

confianza, mientras un 24%(32 encuestados) consideran que solo a veces sienten confianza

hacia el personal de salud.
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Tabla 9 Consideras que el personal tiene la capacidad de entenderle

9.

¢ Consideras que el personal tiene la capacidad

de entenderle?

FRECUENCIA PORCENTAJE

a) Nunca 0 0
b) Casinunca 22 16
c)  Aveces 75 55
d) Casisiempre 18 13
e) Siempre 21 15
TOTAL 136 100
60
50 55
40 =a) Nunca
b)  Casi nunca
30 c) Aveces
20 d) Casisiempre
Ee) Siempre
6 =
10 13
0 —
0
PORCENTAJE

Figura 9 Consideras que el personal tiene la capacidad de entenderle

Interpretacion

En la figura 9 podemos apreciar que un 55%(75 encuestados) manifiestan que el personal de

salud solo a veces tienen la capacidad de entenderlos, un 15%(21 encuestados) consideran

que siempre tienen esta capacidad, mientras un 16%(22 encuestados) consideran que casi

nunca tienen esta capacidad.
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Tabla 10 El personal le trata con paciencia y comprension

10. Consideras que el personal le trata con paciencia

y comprension

FRECUENCIA PORCENTAJE

a) Nunca 0 0
b) Casinunca 38 28
c)  Aveces 73 54
d) Casisiempre 25 18
e) Siempre 0 0
TOTAL 136 100
60
50 54
40 =a) Nunca
b)  Casi nunca
30 c) Aveces
20 28 d) C.asi siempre
18 Ee) Siempre
10
0
0
PORCENTAJE

Interpretacion

Figura 10 El personal le trata con paciencia y comprension

En la figura 10 podemos apreciar que un 54%(73 encuestados) consideran que el personal

solo a veces los trata con paciencia y comprension, un 18%(25 encuestados) afirman que

casi siempre reciben un buen trato de paciencia y comprension, mientras un 28%(38

encuestados) manifiesta que casi nunca lo realizan.
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Tabla 11 El personal de salud lo atiende esmeradamente

11.  ¢El personal de salud lo atiende FRECUENCIA PORCENTAJE
esmeradamente?
a) Nunca 18 13
b) Casi nunca 15 11
c)  Aveces 62 46
d) Casisiempre 22 16
e) Siempre 19 14
TOTAL 136 100

50

45

46
40
35
Ea) Nunca
30 :
=b) Casinunca
25
c) Aveces

20 d) Casisiempre

15 16 =e) Siempre

10

5

0 —

PORCENTAJE

Figura 11 El personal de salud lo atiende esmeradamente

Interpretacion

En la figura 11 podemos apreciar que un 46%(62 encuestados) consideran que el personal
de salud los atiende esmeradamente, un 14%(19 encuestados) afirman que siempre reciben
un atencion esmerada, mientras un 13%(18 encuestados) manifiesta que casi nunca lo sienten

asi.
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Tabla 12 El personal le ha ofrecido un trato amable y cordial

12.  ¢El personal le ha ofrecido un trato amable y

FRECUENCIA PORCENTAJE

cordial?
a) Nunca 0 0
b) Casi nunca 29 21
c)  Aveces 55 40
d) Casisiempre 38 28
e) Siempre 14 10
TOTAL 136 100
45
40 =
40
35
30 Ea) Nunca
25 28 b) Casinunca
c) Aveces
20 - -
15 ) asi siempre
Ee) Siempre
10
5
0
PORCENTAJE

Figura 12 El personal le ha ofrecido un trato amable y cordial

Interpretacion

En la figura 12 podemos apreciar que un 40%(55 encuestados) consideran que el personal

de salud solo a veces le ha ofrecido un trato amable y cordial, un 10%(14 encuestados)

afirman que siempre reciben un atencion amable y cordial, mientras un 21%(29 encuestados)

manifiesta que casi nunca lo sienten asi.
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Tabla 13 El personal de salud hace respetar el orden para su atencién

13.  ¢El personal de salud hace respetar el orden FRECUENCIA PORCENTAJE
para su atencion?

a) Nunca 0 0
b) Casinunca 14 10
c)  Aveces 68 50
d) Casisiempre 33 24
e) Siempre 21 15
TOTAL 136 100

60

50

50
40 =a) Nunca

b)  Casi nunca
30

c) Aveces
20 o4 d) Casisiempre
Ee) Siempre
10 -
=EEE
0
0

PORCENTAIJE

Figura 13 El personal de salud hace respetar el orden para su atencion

Interpretacion

En la figura 13 podemos apreciar que un 50%(68 encuestados) consideran que el personal
de salud solo a veces hace respetar el orden para su atencién, un 15%(21 encuestados)
afirman que siempre hacen respetar su turno mientras un 10%(14 encuestados) manifiesta

que casi nunca respetan el suyo.
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Tabla 14 Entiende las indicaciones brindadas con respecto a sus medicinas

14.  ¢Entiende Ud. las indicaciones brindadas por = FRECUENCIA PORCENTAJE
el personal de salud con respecto a sus medicinas

entregadas?
a) Nunca 0 0
b) Casinunca 16 12
c)  Aveces 59 43
d) Casisiempre 41 30
e) Siempre 20 15
TOTAL 136 100

50

45

40 43

35

=a) Nunca
30 _
30 b)  Casinunca

25 c) Aveces

20 d) Casisiempre

15 Ee) Siempre

10 1

5

0
0

PORCENTAIE

Figura 14 Entiende las indicaciones brindadas con respecto a sus medicinas

Interpretacion

En la figura 14 podemos apreciar que la mayoria de encuestados en un 43%(59 encuestados)
solo a veces entienden las indicaciones brindadas por el personal de salud con respecto a las
medicinas entregadas, un 15%(20 encuestados) afirman que siempre entienden las

indicaciones, mientras un 12%(16 encuestados) manifiesta que casi nunca lo entienden.
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Tabla 15 El tiempo en el que te brindan tu consulta es suficiente

15. ¢Consideras que el tiempo en el que te brindan  FRECUENCIA PORCENTAJE
tu consulta es suficiente?

a) Nunca 0 0
b) Casinunca 74 54
c)  Aveces 30 22
d) Casisiempre 32 24
e) Siempre 0 0
TOTAL 136 100
60
50 578
40 a) Nunca
b)  Casi nunca
30 c) Aveces
20 = = d) Casisiempre
Ee) Siempre
10
0 0
0
PORCENTAJE

Figura 15 El tiempo en el que te brindan tu consulta es suficiente

Interpretacion

En la figura 15 podemos apreciar que un 54%(74 encuestados) consideran que el tiempo que
se le brindan para su consulta casi nunca es suficiente, un 24%(32 encuestados) afirman que
casi siempre el tiempo es el indicado, mientras un 22%(30 encuestados) manifiesta que solo

a veces es suficiente.



Tabla 16 El personal de salud conserva su diagnéstico de manera reservada

16. ¢El personal de salud conserva su diagnostico  FRECUENCIA  PORCENTAJE
de manera reservada?
a) Nunca 0 0
b) Casinunca 8 6
c)  Aveces 55 40
d) Casisiempre 0 0
e) Siempre 73 54
TOTAL 136 100

60

50

40 =a) Nunca

40
=b) Casinunca
%0 c) Aveces
20 d) Casisiempre
Ee) Siempre
10
0 == 0
0 —
PORCENTAJE

Figura 16 El personal de salud conserva su diagndstico de manera reservada

Interpretacion

En la figura 16 podemos apreciar que un 54%(73 encuestados) consideran que el personal

de salud siempre conservan su diagndstico de manera reservada, un 40%(55 encuestados)

afirman que solo a veces lo realizan, mientras un 6%(8 encuestados) manifiesta que casi

nunca son confidenciales.
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Tabla 17 La sala de espera dentro de la farmacia permanece limpia

17. La sala de espera para el recojo de medicinas ~ FRECUENCIA PORCENTAJE
dentro de la farmacia permanece limpia
a) Nunca 0 0
b) Casinunca 15 11
c)  Aveces 35 26
d) Casisiempre 62 46
e) Siempre 24 18
TOTAL 136 100

50

45

46
40
35
=a) Nunca
30 .
b)  Casi nunca

2 26 c) Aveces

20 d) Casisiempre

15 Ee) Siempre

10

5
0

Interpretacion

PORCENTAIJE

Figura 17 La sala de espera dentro de la farmacia permanece limpia

En la figura 17 podemos apreciar que un 46%(62 encuestados) afirman que casi siempre la

sala de espera para el recojo de medicinas dentro de la farmacia permanece limpia, un

26%(35 encuestados) indica que solo a veces se mantiene asi, mientras un 11%(15

encuestados) manifiesta que casi nunca permanece limpio.
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Tabla 18 La sala de espera de la farmacia tiene buena ventilacién

18. La sala de espera para el recojo de medicinas ~ FRECUENCIA PORCENTAJE
dentro de la farmacia tiene una ventilacion

apropiada.
a) Nunca 0 0
b) Casinunca 31 23
c)  Aveces 0 0
d) Casisiempre 17 13
e) Siempre 88 65
TOTAL 136 100
70
60
50
=a) Nunca
40 =b) Casinunca
c) Aveces
30
d) Casisiempre
20 Ee) Siempre
10 13
0 0
O | — |
PORCENTAJE

Figura 18 La sala de espera de la farmacia tiene buena ventilacion

Interpretacion

En la figura 18 podemos apreciar que un 65%(88 encuestados) afirman que la sala de espera
para el recojo de medicinas dentro de la farmacia siempre tiene una ventilacion apropiada.,
un 13%(17 encuestados) indica que casi siempre se mantiene asi, mientras un 23%(31

encuestados) manifiesta que casi nunca esta ventilada.
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Tabla 19 Los servicios higiénicos permanecen limpios

19. Los servicios higiénicos permanecen limpios FRECUENCIA PORCENTAJE

a) Nunca 0 0
b) Casinunca 31 23
c)  Aveces 46 34
d) Casisiempre 59 43
e) Siempre 0 0
TOTAL 136 100

50

45

40 43

35

% = a) Nunca

b)  Casi nunca

25 c) Aveces

20 = d) Casisiempre

15 Ee) Siempre
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PORCENTAJE

Figura 19 Los servicios higiénicos permanecen limpios

Interpretacion

En la figura 19 podemos apreciar que la mayoria de encuestados en un 43%(59 encuestados)
afirman que los servicios higiénicos casi siempre permanecen limpios, un 34%(46
encuestados) indica que solo a veces se mantiene asi, mientras un 23%(31 encuestados)

manifiesta que casi nunca estan limpios.



Tabla 20 Existen recipiente destinados para los residuos solidos

20. Existen recipiente destinados para los residuos FRECUENCIA PORCENTAJE
solidos

a) Nunca 10 7
b) Casi nunca 0 0
c)  Aveces 28 21
d) Casisiempre 75 55
e) Siempre 23 17
TOTAL 136 100
60
50 55
40 Ea) Nunca
b)  Casinunca
30
c) Aveces
20 d) Casisiempre
2% Ee) Siempre
10
| == | 0
0 ===
PORCENTAIJE

Figura 20 Existen recipiente destinados para los residuos solidos

Interpretacion

En la figura 20 podemos apreciar que la mayoria de encuestados en un 55%(75 encuestados)
afirman que casi siempre existen recipiente destinados para los residuos sélidos, un 21%(28
encuestados) indica que solo a veces existen estos y solo en algunas &reas, mientras un 7%(10

encuestados) manifiesta que nunca han presenciado alguno.
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4.2  Contrastacion de hipotesis

Prueba de la Hipdtesis General
Hipotesis general nula
La Evaluacion de la calidad no se relaciona significativamente con la Satisfaccion

del Usuario Externo en el Hospital Regional de Huacho 2018.

Hipotesis general alternativa
La Evaluacion de la calidad se relaciona significativamente con la Satisfaccion del

Usuario Externo en el Hospital Regional de Huacho 2018.

Regla para contrastar la hipotesis
Si el valor p < 0,05 se rechaza Ho. Si el valor p > 0,05, se acepta Ho.
Estadistico para contrastar la hipotesis.

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 27,0002 2 ,000
Razoén de verosimilitud 40,211 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 14,315 1 ,000
N de casos validos 136

Medidas simétricas

Error estandar Significacion

Valor asintético? T aproximada® aproximada
Intervalo por intervalo R de Pearson ,753 ,012 16,565 ,000¢
Ordinal por ordinal Correlacion de Spearman 912 ,026 23,664 ,000¢

N de casos validos 136

La evaluacion de la calidad segin la prueba de Chi.- cuadrado de Pearson si se
relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario externo en el Hospital
Regional de Huacho, logrando un valor de 27.000, y una significancia de p=000<0.05

siendo sumamente significativo.



La correlacion de Spearman de 0.912, con un valor p=0.000<0.05 representa una

aceptable asociacion de las variables, siendo significativo estadisticamente.

Por lo que se afirma que si existe suficiente prueba estadistica para afirmar que la

Evaluacion de la calidad se relaciona con la satisfaccion del usuario externo en el

Hospital Regional de Huacho 2018.

4.3. Prueba de las Hipétesis Especificas
Primera Hipotesis Especifica

a.  Hipdtesis especifica nula.

La confiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

Usuario Externo en el Hospital Regional de Huacho 2018.

b. Hipdtesis especifica alternativa.

La confiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del Usuario

Externo en el Hospital Regional de Huacho 2018.

c. ‘Regla para contrastar la hipotesis

Siel'valor p < 0,05 se rechaza Ho. Si el valor p > 0,05 se acepta Ho.

d. Estadistico para contrastar la hipotesis.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor Df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 24,1132 ,001
Razon de verosimilitud 26,156 ,001
Asociacion lineal por lineal 5,238 ,000
N de casos validos 136
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Medidas simétricas

Error estandar Significacion
Valor asintotico? T aproximada® aproximada
Intervalo por intervalo R de Pearson ,448 ,133 2,654 ,003¢
Ordinal por ordinal Correlacion de Spearman ,433 ,164 2,544 ,000¢
N de casos validos 136

La confiabilidad segin la prueba de Chi.- cuadrado de Pearson se relaciona

significativamente con la satisfaccion del Usuario Externo en el Hospital Regional de

Huacho 2018, obteniendo un valor de 24.113, y una significancia de p=001<0.05

siendo significativo altamente.

La correlacion de Spearman de 0.433, con un valor p=0.003<0.05 representa una

aceptable asociacion de las variables, siendo significativo estadisticamente.

Por lo que se afirma que existe prueba estadistica suficiente para afirmar que la

confiabilidad si se relaciona con la satisfaccion del usuario externo en el hospital

Regional de Huacho 2018.

Segunda Hipotesis Especifica

a. Hipotesis especifica nula

externo en el Hospital Regional de Huacho 2018.

Hipotesis especifica alternativa

externo en el Hospital Regional de Huacho 2018.

Regla para contrastar la hipotesis

La seguridad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario

La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario

Si el valor p < 0,05 se rechaza Ho. Si el valor p > 0,05, se acepta Ho.



d. Estadistico para contrastar la hipotesis.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
Valor Df asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 29,2502 2 ,001
Razon de verosimilitud 12,001 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 5,800 1 ,000
N de casos validos 136
Medidas simétricas
Error estandar Significacion
Valor asintoético? T aproximada® aproximada
Intervalo por intervalo R de Pearson ,238 ,141 2,957 ,002¢
Ordinal por ordinal Correlacion de Spearman 124 ,129 3,086 ,001¢

N de casos validos 136

La seguridad segun la prueba de Chi.- cuadrado de Pearson, si se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario externo en el Hospital Regional
de Huacho 2018, obteniendo un valor de 29.250 y una significancia de p=001<0.05

siendo significativo altamente.

La correlacion de Spearman de 0.124, con un valor p=0.001<0.05 representa una

aceptable asociacion de las variables, siendo significativo estadisticamente.

Por lo que se afirma que existe prueba estadistica suficiente para afirmar que la
seguridad si se relaciona con la satisfaccion del usuario externo en el Hospital

Regional de Huacho 2018.

Tercera Hipotesis Especifica
a. Hipotesis especifica nula
La empatia no se relaciona significativamente con la satisfaccion del Usuario

Externo en el Hospital Regional de Huacho 2018.
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b. Hipdbtesis especifica alternativa
La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del Usuario Externo

en el Hospital Regional de Huacho 2018

c. Regla para contrastar la hipotesis

Si el valor p < 0,05 se rechaza Ho. Si el valor p > 0,05, se acepta Ho.

d. Estadistico para contrastar la hipotesis.

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 22,0002 1 ,001
Razon de verosimilitud 18,141 2 ,002
Asociacion lineal por lineal 10,824 1 ,000
N de casos validos 136

Medidas simétricas

Error estandar Significacion

Valor asintético? T aproximada® aproximada
Intervalo por intervalo R de Pearson ,348 ,032 8,481 ,001¢
Ordinal por ordinal Correlacion de Spearman ,267 ,042 9,195 ,001¢

N de casos validos 136

La empatia segun la prueba de Chi.- cuadrado de Pearson si_se relaciona
significativamente con la satisfaccion del Usuario Externo en el Hospital Regional
de Huacho 2018, obteniendo un valor de 22.000 y una significancia de

p=0.001<0.05 siendo significativo altamente.

La correlacion de Spearman de 0.267, con un valor p=0.001<0.05 representa una

aceptable asociacion de las variables, siendo significativo estadisticamente.
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Por lo que se afirmar que existe suficiente prueba estadistica para afirmar que la
empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del Usuario Externo en

el Hospital Regional de Huacho 2018



CAPITULOV

DISCUSION

51 Discusioén de resultados

Conforme a los resultados obtenidos en la presente Tesis, se aprecia que las Hipotesis
planteadas fueron aceptadas demostrando con ello la Evaluacion de la Calidad se relaciona
de manera significativa en la Satisfaccion de los Usuarios del Hospital Regional

En relacion a la Hipdtesis principal considerando los antecedentes tomados en cuenta
en la presente Tesis se concuerda con la conclusion Borre & Vega (2014) que ha determinado
que los pacientes afirman que la calidad de atencidn es mas de lo que se lo esperaban, es asi
que los pacientes se encuentran satisfechos completamente, e indican que recomendarian
asistir al centro hospitalario a otras personas.

En lo que respecta a la Hipotesis especifica 1 se coincide con Ramirez , Najera, &
Nigenda (2013) los cuales observaron que un 81.2% de los encuestados sefialé que la
atencion que se le brindo fue buena mientras un 18.8% manifesto que fue mala. Los factores
predominantes que definen a la calidad como buena son: mejoria en salud (11.9%) y el trato
del personal (23.2%) y la confiabilidad; y los de mala calidad son: demora en los tramites
(23.7%) y la deficiencia del tiempo en revision y diagnostico (11.7%). Y concluyen que
existe la necesidad de efectuar en los diversos servicios de salud labores para mejorar la
calidad de atencion.

Respecto a la Hipotesis especifica 2 se encuentra coincidencia con Gallegos (2016)

el cual manifiesta que los pacientes y usuarios en su mayoria 50% presenta satisfaccion en



las dimensiones de empatia y seguridad, y la dimension que cuenta con mayor insatisfaccion
son los de fiabilidad, se concluyd que a mayor satisfaccion del paciente, la calidad de
atencion sera mejor del servicio de enfermeria.

En lo que se refiere a la Hipotesis especifica 3 se encontrd coincidencias con el autor
Paripancca (2019) el cual concluyo que si existe relacion significativa entre la calidad de
atencion conforme a la dimension empatia y satisfaccion de los pacientes. El cual se

demuestra mediante la prueba de Tau de Kendall (p-valor =.000 < .05).



CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Se arrib6 a la conclusion que la evaluacion de la calidad segun la prueba de Chi.-
cuadrado de Pearson si se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario
externo en el Hospital Regional de Huacho, logrando un valor de 27.000, y una significancia

de p=000<0.05 siendo sumamente significativo.

Se arribd a la conclusion que la confiabilidad segun la prueba de Chi.- cuadrado de
Pearson se relaciona significativamente con la satisfaccion del Usuario Externo en el
Hospital Regional de Huacho 2018, obteniendo un valor de 24.113, y una significancia de

p=001<0.05 siendo significativo altamente.

Se arribd a la conclusién que la seguridad segun la prueba de Chi.- cuadrado de
Pearson, si se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario externo en el
Hospital Regional de Huacho 2018, obteniendo un valor de 29.250 y una significancia de

p=001<0.05 siendo significativo altamente.

Se arribd a la conclusion que la empatia segun la prueba de Chi.- cuadrado de Pearson

si se relaciona significativamente con la satisfaccion del Usuario Externo en el Hospital



Regional de Huacho 2018, obteniendo un valor de 22.000 y una significancia de

p=0.001<0.05 siendo significativo altamente.

6.2 Recomendaciones

Al haberse hallado una relacién significativa entre la evaluacion de la calidad y la
satisfaccion del usuario externo del Hospital Regional de Huacho, se recomienda desarrollar
mejor la calidad de atencion con el objetivo de continuar y si de ser posible acrecentar la

satisfaccion de los usuarios.

Concientizar y capacitar al personal de salud las técnicas, herramientas y procesos
necesarios para asi alcanzar la satisfaccion del paciente y diferentes usuarios del Hospital
Regional de Huacho, a su vez gestionar mecanismos de escucha del usuario e informacion,
de tal modo que el paciente sienta empatia por parte del personal de salud.

Perfeccionar la calidad de la atencion del Hospital Regional de Huacho, mediante
una atencion personalizada, humanizada, eficiente y continua conforme a los estandares
definidos.

Optimizar los temas de fiabilidad; perfeccionando el servicio que se le estd
ofreciendo al paciente; en cuanto a Seguridad; transmitirle confidencialidad, mucha
confianza y credibilidad; con respecto a la Empatia; ponernos en lugar del paciente y

atenderlo como quisiéramos que a nosotros nos atiendan.
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ANEXOS



ANEXO 1

ENCUESTA PARA MEDIR LA EVALUACION DE LA CALIDAD

En la entrevista a efectuarse en la muestra correspondiente se utilizara el siguiente

cuestionario:

1. Consideras que el personal del Hospital Regional de Huacho atiende
oportunamente las urgencias.
a) Nunca
b) Casi hunca
c) Aveces
d) Siempre
e) Casisiempre
2. Consideras que para las citas que ya se encuentran programadas, se respeta el
orden de atencion.
a) Nunca
b) Casi nunca
c) Aveces
d) Siempre
e) Casisiempre
3. Consideras que el personal te explica y orienta de manera clara con respecto a los
tramites para tu atencion.
a) Nunca
b) Casinunca
c) Aveces
d) Siempre

e) Casisiempre



4. Consideras que se respeta tu privacidad como paciente
a) Nunca
b) Casi nunca
c) Aveces
d) Siempre
e) Casisiempre
5. Elmedico te ofrece un tiempo determinado para absolver sus preguntas y dudas
con respecto a su problema de salud.
a) Nunca
b) Casinunca
c) Aveces
d) Siempre
e) Casisiempre
6. En lafarmacia la atencién de medicinas es rapido
a) Nunca
b) Casinunca
c) Aveces
d) Siempre
e) Casisiempre

7. ¢Considera que el personal es amable?

a) Nunca
b) Casi nunca
c) Aveces
d) Siempre
e) Casisiempre

8. (El personal te genera confianza?

a) Nunca



b) Casinunca
c) Aveces
d) Siempre
e) Casisiempre

9. Consideras que el personal tiene la capacidad de entenderle

a) Nunca
b) Casinunca
c) Aveces
d) - Siempre
e) Casi siempre

10. Consideras que el personal le trata con paciencia y comprension

a) Nunca
b) Casi nunca
c) Aveces
d) Siempre

e) Casisiempre



ANEXO 1

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

En la entrevista a efectuarse en la muestra correspondiente se utilizara el siguiente

cuestionario:

1. Elpersonal de salud lo atiende esmeradamente
a) Nunca
b) Casi nunca
c) Aveces
d) Siempre
e) Casisiempre
2. El personal le ha ofrecido un trato amable y cordial
a) Nunca
b) Casinunca
c) Aveces
d) Siempre
e) Casisiempre
3. Elpersonal de salud hace respetar el orden para su atencion
a) Nunca
b) Casinunca
c) Aveces
d) Siempre
e) Casisiempre
4. Entiende Ud. las indicaciones brindadas por el personal de salud con respecto a
sus medicinas entregadas.

a) Nunca



b) Casinunca

c) Aveces

d) Siempre

e) Casisiempre

Consideras que el tiempo en el que te brindan tu consulta es suficiente.
a) Nunca

b) Casinunca

c) Aveces

d) Siempre

e) Casisiempre

El personal de salud conserva su diagnostico de manera reservada

a) Nunca

b) Casi nunca

c) Aveces

d) Siempre

e) Casisiempre

La sala de espera para el recojo de medicinas dentro de la farmacia permanece
limpia

a) Nunca

b) Casinunca

c) Aveces

d) Siempre

e) Casisiempre

La sala de espera para el recojo de medicinas dentro de la farmacia mantiene
buena ventilacion.

a) Nunca



b) Casinunca
c) Aveces
d) Siempre
e) Casisiempre
9. Los servicios higiénicos permanecen limpios
a) Nunca
b) Casinunca
c) Aveces
d) Siempre
e) Casisiempre
10. Existen recipiente destinados para los residuos solidos
a) Nunca
b) Casi nunca
c) Aveces
d) Siempre

e) Casisiempre
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PROBLEMA
GENERAL

¢Cuél es la relacién entre
la evaluacion de la calidad
y satisfaccion del usuario
externo en el Hospital
Regional de Huacho

20187

Problemas
especificos
medida la

¢En qué

fiabilidad se relaciona con

la satisfaccion del usuario

externo en el Hospital
Regional de Huacho
2018?

¢En qué medida la

seguridad se relaciona con

Objetivo general

Determinar la relacion
entre la evaluacion de la
calidad y satisfaccion
del usuario externo en el
Hospital

Regional - de

Huacho 2018.

Objetivos

especificos
Establecer en  qué
medida la fiabilidad se
relaciona con la
satisfaccion del usuario
externo en el Hospital
Regional de Huacho
2018.

Determinar en qué

medida la seguridad se

relaciona con la

HIPOTESIS
GENERAL

2.6.1 Hipdtesis

general

La Evaluacion de la
calidad se relaciona
significativamente con la
Satisfaccién del Usuario
Externo en el Hospital

Regional de Huacho 2018.

2.6.2 Hipdtesis
especificas

La confiabilidad se
relaciona
significativamente

con la satisfaccion

VARIABLE
INDEPENDIENTE

VARIABLE
DEPENDIENTE:

Aplicada

No experimental
Transeccional
Correlacional

Técnicas de
muestreo
Métodos
Procesamiento de
Datos.

Se emplearan el
SSPS version 19
para obtener los
valores de la escala
de actitudes y co-
relacionales  por
separado.
Recoleccion  de
datos mediante la
encuesta

Poblacion:
52 Estudiantes

Muestra:
Estudiantes

52




la satisfaccion del usuario
externo en el Hospital
Regional de Huacho

2018?

¢En qué medida la empatia

se relaciona con la
satisfaccion del usuario
externo en el Hospital
Regional de Huacho

2018?

satisfaccion del usuario
externo en el Hospital
Regional de Huacho
2018.

Determinar en  qué
medida la empatia se
relaciona con la
satisfaccion del usuario
externo en el Hospital

Regional de Huacho

2018.

del Usuario Externo

en el Hospital
Regional de
Huacho 2018.

La seguridad
se relaciona
significativa
mente con la
satisfaccion

del Usuario

Externo en el

Hospital Regional

de Huacho 2018.

La empatia se

relaciona




significativamente
con la satisfaccion
del Usuario
Externo en el
Hospital Regional

de Huacho 2018




