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RESUMEN

Antecedentes: La calidad se define como un conjunto de caracteristicas de un
servicio que satisfacen las necesidades y expectativas del usuario, el grado de
satisfaccion se mide con la diferencia entre percepciones y expectativas depende
de la confianza, comodidad y empatia que tienen el paciente y sus familiares ante

los profesionales de la salud.

Objetivo general: Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios en la atencion
del servicio de emergencia pediatrica del Hospital General Macas en el periodo
comprendido entre junio 2019 y febrero 2020, desde la perspectiva del usuario o

acompanante.

Metodologia: Es un estudio de tipo descriptivo y corte transversal, se busco
determinar el grado de satisfaccion en el servicio de emergencia pediatrica,
mediante una encuesta sociodemogréfica y la encuesta SERVQUAL, las mismas
fueron dirigidas a los usuarios 0 sus acompafantes que acuden al area de

emergencia.

Resultados: Se encontr6 que la mayoria de los encuestados fueron del sexo
femenino, entre una edad de 18 a 35 afios, con predominio de etnia mestiza,

provenientes de las zonas urbanas y con un nivel de instruccién secundaria.

Se evidencié un porcentaje de 12,2 % en cuanto al grado de satisfaccion en el
servicio de emergencia pediatrica que tienen los usuarios 0 sus acomparnantes. La
dimensidén gque presenta mayor satisfaccion entre los usuarios es la de aspectos

tangibles con un 23%, lo que explica un adecuado espacio fisico.

Conclusion: El grado de satisfaccion fue inferior a la hallada en otras
investigaciones y se determind que los aspectos tangibles obtuvieron mayor grado

de satisfaccion.

Palabras clave: SATISFACCION, PERCEPCION, EMERGENCIAS.



ABSTRACT

Background: Quality is defined as a set of characteristics of a service that meets
the needs and expectations of the user, the degree of satisfaction is measured with
the difference between perceptions and expectations depending on the trust,
comfort and empathy that the patient and their family members before health

professionals.

Objective: To know the degree of user satisfaction in the attention of the pediatric
emergency service of the General Macas Hospital in the period from June 2019 to

February 2020, from the perspective of the user or companion.

Methodology: It is a descriptive and cross-sectional study, it sought to determine
the degree of satisfaction in the pediatric emergency service, through a
sociodemographic survey and the SERVQUAL survey, they were directed to users

or their companions who come to the emergency area.

Results: The majority of respondents were found to be female, between the ages of
18 and 35, with a predominance of mixed race ethnicity, from urban areas and with

a level of secondary education.

A percentage of 12.2% is evidenced in terms of the degree of satisfaction in the
pediatric emergency service that users or their companions have. The dimension
that presents the greatest satisfaction among users is that of tangible aspects with

23%, which explains an adequate physical space.

Conclusion: The degree of satisfaction was lower than that found in other
investigations and it was determined that the tangible aspects obtained a higher

degree of satisfaction.

Keywords: SATISFACTION, PERCEPTION, EMERGENCIES.
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CAPITULO |

1.1. INTRODUCCION

Calidad se define como el conjunto de caracteristicas que brinda un servicio y que
satisfaga las necesidades y expectativas del usuario. Donobedian refiere que para
alcanzar mejores beneficios en la calidad de servicios en salud se debe aplicar la
ciencia y la tecnologia, sin perder la relacién entre el médico y el paciente (1). La
Organizacion Mundial de la Salud manifiesta que los servicios de salud publica o
privada deben asegurar que cada paciente reciba diagnésticos y tratamientos
adecuados para conseguir una atencion sanitaria 6ptima y obtener la maxima

satisfaccion del paciente (2).

Los servicios de emergencia son indispensables en los hospitales porque son las
instalaciones que se encuentran abiertas durante las 24 horas del dia, las unidades
de emergencia pediatrica realizan un papel primordial para responder rapidamente
y proporcionar alta calidad al paciente, por lo que conforma la primera linea de
atencion en estas unidades (3). Los servicios de emergencia son considerados el
lugar con mas alto grado de insatisfaccion por parte de los usuarios por distintas
circunstancias como el largo tiempo de espera para una atencion, por experiencias

de la persona o por sus familiares (4).

La satisfaccion en los usuarios ante un servicio ofrecido va a depender de la
efectividad, eficacia y percepcidon (2). La satisfaccion es considerada como un
indicador de la calidad en especial en paises desarrollados, la percepcion que tienen
los pacientes y sus familiares se relacionan siempre con la calidad de atencion y el
servicio recibido, con lo cual las organizaciones se benefician adquiriendo

informacion para para poder mejorar (5).

La evaluacion de la satisfaccion del paciente o su familiar compone la base principal
para mejorar técnicas de atencién, entendiéndose como la diferencia entre
expectativa y la percepcion que tiene el paciente de los servicios que ha recibido y

a su vez identificar qué elementos determinan la satisfaccion o insatisfaccion (6).



En paises latinoamericanos como Perd, se han realizado investigaciones sobre la
satisfaccion de los usuarios de salud; Camargo indica que cerca del 90% de los
padres encuestados tienen percepcion favorable acerca de la calidad en el cuidado,

mientras que el 10 % tienen un percepcion diferente (7).

En la provincia de Pichincha, Vargas et al., obtiene que los usuarios externos del
servicio de salud manifiestan en un 98% satisfaccion en la atencion al terminar una
consulta con el profesional (8). En la ciudad Santo Domingo de los Tsachilas un
estudio realizado por Castello en el afio 2016 reporta que el 75% de los participantes
expresaron haber recibido una atenciébn medica satisfactoria en el servicio de

emergencia (9).

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Un servicio de salud es considerado de calidad cuando el servicio prestado al
usuario es de forma accesible y equitativa, en las mejores condiciones cientificas y
profesionales para satisfacer sus necesidades (10). La satisfaccion del paciente o
su familiar es considerada como indicador méas confiable y valido de la calidad en
los servicios de salud (11). La satisfaccion en la atencién es subjetiva y va a
depender de multiples causas y factores, se toman en cuenta cuando se valora el
servicio, debe ser constante, para que la calidad en las instituciones mejore todo el
tiempo (10).

El nivel de satisfaccién en la atencion recibida por usuarios varia entre paises, un
estudio realizado en la ciudad de Asuncion en Paraguay, expone que los
participantes en su gran mayoria se encuentran satisfechos (90%) con la atencion
recibida, exponen como el principal problema el tiempo que se debe esperar (1).
Otro estudio realizado en Peru reporta resultados similares con un grado de
satisfaccion del 92.2% (12).

La percepcion que tienen los usuarios en el hospital de Paraguay acerca de la
calidad de atencion brindada, en su mayoria esta conforme con la misma, y con el
tiempo de espera para la consulta (1). Se asocia las necedades y las expectativas

del usuario para evaluar la calidad de atencién en los servicios de salud (11).



La sobredemanda de usuarios que existe diariamente en el area de emergencia,
acompafnado de un espacio reducido, provoca congestionamiento y problemas en
la atencién correcta del paciente, lo que se ve afectado en el momento de la cita
médica, situacion que causa inconveniente a usuarios o0 sus familiares en la

satisfaccion generando inconformidad. (13)

Las investigaciones refieren diferentes indicadores con relacién a la satisfaccion
como la confianza y la empatia, que pudieron evidenciar que un alto porcentaje de
personas, 61%, estuvieron complacidas con el nivel de atencién que reciben por

parte de los profesionales (11)

Es necesario conocer la realidad local, con base en las opiniones de los usuarios
como aporte para el mejoramiento de la atencién, por lo que se pone énfasis en la
evaluacion de los servicios de salud con la finalidad de conocer el grado de

satisfaccion y proporcionar bienestar a los usuarios.
PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢,Cual es el grado de satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de atencion en el

Hospital General Macas?



1.3.  JUSTIFICACION

La calidad en la atencion consiste en otorgar asistencia médica al usuario, con el
proposito de satisfacer sus necesidades de salud y sus expectativas en ambito
médico, el presente estudio se basara en conocer la satisfaccién que tienen los

pacientes o sus familiares ante la calidad de atencién en el servicio de emergencia.

Segun la Constitucion de la Republica del Ecuador, la salud es un deber primordial
del Estado. En el articulo 32 sefiala que se realizaran politicas publicas para
garantizar a los ciudadanos el derecho a la salud, cuya prestacién se brindara bajo
diversos principios, siendo uno de estos la calidad (14).

En el Hospital General Macas no existen datos sobre el nivel de satisfaccion en el
servicio de emergencia pediatrica, por lo que se ha creido conveniente realizar una
investigacién para determinar la satisfaccion de los usuarios o acompafantes que
utilicen el servicio de emergencias pediatricas del hospital, con el fin de tener una

mejor vision de la problematica y asi mejorar la atencion brindada.

Los resultados de la presente investigacion seran de gran ayuda para evaluar el
grado de satisfaccion de la calidad de atencion, segun la percepcion del usuario o
su familiar; esto permitira perfeccionar, o0 mantener un mismo nivel. Para ello se
obtendra informacion relacionada a la satisfaccion del usuario con respecto al
servicio de emergencia pediatrica, lo cual permitira obtener informacién relevante

para mejorar continuamente el servicio hospitalario.

Estudiantes de carreras relacionadas al area de salud se pueden beneficiar a través
de esta investigacion, mostrandoles la realidad percibida por los pacientes sobre la
satisfaccion ante la atencién en emergencia y asi ayudar en un futuro a tomar

optimas decisiones y actitudes que generen cambios positivos en ese servicio.



CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO
2.1.Calidad

Los origenes de la calidad son muy antiguos, por lo que tiene diferentes significados,
de igual manera se tiene en cuenta que cada persona, familia y cultura poseen un
concepto diferente de calidad, pero siempre de acuerdo a sus valores y costumbres
(). En la era industrial, calidad se componia de la satisfacciéon del usuario,

expresado una relacion con el cliente y el proceso realizado (15).

Calidad es el conjunto de conocimientos y caracteristicas necesarios para observar,
y renovar la forma de los servicios, asegurando la capacidad de satisfacer las
necesidades y de cumplir con las expectativas del cliente; la calidad de un servicio
depende de las expectativas que cumpla un producto o servicio (11). La calidad
satisface las necesidades y expectativas del usuario mediante recursos de
personas, materiales y la tecnologia (8). Deming, uno de los precursores sobre
estudios de calidad, refiere que para tener una buena calidad se debe hacer lo
correcto de manera inmediata (15). Por su parte Parasuraman, dice que mientras
mas altas estén las percepciones y expectativas con respecto al servicio, existird un

alto nivel de calidad (5).

2.2.Calidad en salud
Dentro del sector de salud, el significado de calidad es nuevo, debido al éxito que
se logré con el control de calidad de empresas e industrias, se implementa en
instituciones de salud para mejorar la atencion sanitaria de los hospitales (5).
Donabedian refiere que “calidad en salud es la atenciébn que proporciona un
profesional de la salud a un paciente, con la aplicacién de la ciencia y tecnologia
para la resolucion de un problema de salud, acompafado de la interaccidon social,

cultural y econdmica entre el profesional de la salud y el paciente” (1).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define calidad, como el desempefio
apropiado de las intervenciones seguras, que sean economicamente accesibles a
la sociedad y capaces de producir un impacto sobre la morbilidad, sin importar si las

instituciones sean publicas o privadas todos los pacientes deben recibir servicios de

10



diagnéstico y terapéutico adecuado para obtener la mayor satisfaccion con el
proceso (2,15). La Organizacion Panamericana de Salud (OPS) define calidad en la

satisfaccion de las necesidades y expectativas del usuario (15).

Calidad en los servicios de salud, es el maximo beneficio del usuario mediante la
aplicacién del conocimiento y tecnologia teniendo en cuenta los requerimientos del
paciente, depende de la integridad del paciente, ademas del respeto que se le

brinde, toma en cuenta el entorno (7).

2.3.Calidad de la atencion

El concepto de la calidad de la atencion o calidad asistencial hace referencia al
conjunto de actividades que garantizan los servicios accesibles y equitativos, con
equipos profesionales y recursos disponibles, a su vez logrando la satisfaccion del
usuario en relacion a la atencion recibida (4). Existen cuatro elementos que influyen
en la calidad de atencion: disponibilidad (contar con suficientes instalaciones),
accesibilidad (servicio accesible a la poblacion), aceptabilidad (presencia de ética
médica) y por ultimo la calidad (satisfaccion con respecto a la atencion) (16).

2.3.1. Dimensiones de la calidad
Entre las principales dimensiones que debe existir para una buena calidad de

atencioén estan:

e Eficacia: es el uso de los recursos para obtener los resultados deseados

proporcionando mejor atencion al paciente (6).

Equidad: son recursos distribuidos en funcién de las necesidades de la

poblacion (8).

e Infraestructura fisica: incluye la comodidad, la limpieza, el confort y la
intimidad que se proporciona al paciente (6).

e Relacion interpersonal: es comunicacibn que se presenta entre el
profesional y el usuario, basado en confianza y respeto (6).

e Fiabilidad: capacidad de un servicio en ofrecer confiabilidad (8).

e Empatia: habilidad de los servicios en ofrecer a los usuarios cuidado y

atencion (5).

11



2.4. Satisfaccion
Satisfaccion es la diferencia entre las expectativas y percepciones del usuario ante
la atencion que cumplen los servicios, se dice que el reflejo de cuanto les gusta o
disgusta el servicio después de utilizarlo (17). Un componente de la calidad es la
satisfaccion de los pacientes, relacionado con sus expectativas, estado de salud y

caracteristicas personales (18).

La satisfaccion de los usuarios depende del actuar del personal de salud y la rapidez
con la que se brinda la atencion, en ocasiones los usuarios expresan inconformidad
respecto a la atencidn recibida, porque no se cumple con las expectativas
esperadas, debido a diversos factores, (personal insuficiente, tiempo de espera
prolongado, poca informacion, trato no cordial, falta de insumos) (19). Esto depende
de los grupos sociales y la capacidad que tienen las instituciones en resolver los

problemas (20).

La evaluacion de calidad y nivel satisfaccion en la atencion médica, es considerado
como uno de los principales ejes de evaluacion en los servicios de salud, ya que se

centra en las necesidades y deseos de los pacientes en los servicios prestados (12).

2.4.1. Niveles de satisfaccién (19).

. Insatisfaccidn: las expectativas sobrepasan a las percepciones.
. Satisfaccién: las expectativas y percepciones son iguales.
. Complacencia: las percepciones sobrepasan a las expectativas.

2.5.Encuesta de SERVQUAL
La encuesta fue un instrumento desarrollado por Parasuraman et al., compara entre
las expectativas del usuario y sus percepciones respecto al servicio que presentan
los hospitales (21). Cabello valido la encuesta en un estudio realizado en el Hospital
Cayetano Heredia, utilizando un analisis factorial exploratorio, consta de 22
preguntas expectativas y 22 preguntas de percepciones, se realiza antes y después

de la consulta (22).
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2.5.1. DIMENSIONES DE LA ENCUESTA.
La encuesta esta distribuida en cinco dimensiones que abarcan los aspectos del

servicio para evaluar la calidad (21):

. Fiabilidad: es la capacidad de ejecutar una funcion con éxito en el
servicio ofertado, preguntas de la 01 al 05 (23).

. Capacidad de respuesta: es la disposicion y voluntad de ayudar ante un
problema por parte de un servicio de forma rapida y oportuna, preguntas
del 06 al 09 (23).

. Seguridad: se refiere a la sensacion de total confianza que otorga un
servicio de atencién, mostrando sus conocimientos; preguntas del 10 al
13 (22).

. Empatia: es la participacion afectiva de una persona para ponerse en el
lugar de otra persona y de esta manera comprender y atender las
necesidades de la otra persona, preguntas del 14 al 18 (21).

. Aspectos tangibles: es lo que el usuario percibe de la institucién
respecto a las instalaciones, equipos, personal, son 4 preguntas de la
pregunta 19 al 22 (23).

2.6.Servicio de Emergencia Pediatrica
Las unidades de urgencias pediatricas son la primera linea de atencién en los
sistemas sanitarios, garantizando una respuesta rapida y de alta calidad. (3). El
incremento en la demanda en estos servicios incluye el acceso rapido al diagnéstico
y tratamiento de las enfermedades, lo que supera a los recursos y constituye un

problema en calidad de atencion (24).

2.6.1. Tridngulo Evaluacion Pediatrica
El tridngulo de evaluacion pediatrica se utiliza para una rapida evaluacion, es
necesario la ayuda de la vista y el oido, no es necesario de un equipo y se debe
realizar en solo minutos, esto ayudara a establecer la gravedad de la enfermedad y

determinar el tipo de urgencia (25) (Tabla 1)(Anexo 1).
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Tabla 1. Caracteristicas de laaparienciadel triangulo de evaluacion pediatrica:
TICKLes (TICLS)

Caracteristicas Caracteristicas normales

Tono * Se mueve espontaneamente.
» Se sienta o se para (de acuerdo a su
edad).

Interactivo » Alerta y se relaciona con su entorno,

con las personas.

* Alcanza los juguetes.

Consolabilidad » Deja de llorar cuando lo abrazan.
» Diferencia entre el cuidador y el

observador.

Mirar e Hace ~contacto visual con el
observador.

* Seguimiento visual.

Voz o lloro » Llanto fuerte.

Fuente: The paediatric assessmente triangle: a powerful tool for the prehospital
provider (25).

2.7.TRIAJE
La demanda de atencion en el servicio de emergencia ha incrementado en los
ultimos afos alrededor del mundo, especialmente en hospitales de referencia,
puede ser por el aumento en la poblacion y que las personas prefieren

establecimientos de salud con mayor complejidad y tecnologia (26).

Una de las medidas para la sobredemanda fue implementar el sistema de triaje en

emergencia donde existen 4 prioridades (26).

Resucitacion inmediata
Corresponde a una emergencia y prioridad

Es una urgencia

w0 NP

Personas con signos vitales estables y sin complicaciones inmediatas.
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CAPITULO 1l
3. OBJETIVOS
3.1.0OBJETIVO GENERAL
Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios en la atencion del servicio de
emergencia pediatrica del Hospital General Macas. En el periodo junio 2019 —

febrero 2020, desde la perspectiva del usuario 0 acompanante.

3.2.OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Evaluar las caracteristicas sociodemogréficas de los usuarios que asisten al

servicio de emergencia: etnia, sexo, edad, residencia y nivel de instruccion.
2. Establecer las principales dimensiones de evaluacion de la percepcion de
calidad de atencion en el servicio de emergencia pediatrica del Hospital General

Macas mediante la utilizacion de la encuesta SERVQUAL.

3. Medir el grado de satisfaccion en funcion a las expectativas que tiene el usuario

0 acomparfante para la atencion en el servicio de emergencia.
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CAPITULO IV
4. DISENO METODOLOGICO
4.1.TIPO DE INVESTIGACION Y DISENO DEL ESTUDIO

El presente estudio se realizd en el Hospital General Macas en el servicio de
emergencia pediatrica en el periodo junio 2019 —febrero 2020. Con enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo y corte transversal tratando de descubrir la

satisfaccion de los usuarios o los acompafiantes en la atencion del servicio.

4.2.LINEA Y SUBLINEA DE INVESTIGACION

Ciencia médica y de la salud

4.3. AREA DE ESTUDIO
La investigacion se llevara a cabo en el area de emergencia del Hospital General

de Macas.

4.4, UNIVERSO, MUESTRA Y MUESTREO
El universo para esta investigacion no es conocido, son pacientes de edad
pediatrica de 0 a 15 aflos que acuden solos o acompafiados al servicio de

emergencia en el periodo que se realice el estudio.

4.4.1. Muestra
Para calcular la muestra se determind con un universo infinito, debido que en el
servicio de emergencia pediatrica varia el nimero de pacientes atendidos durante
un dia. Se utilizé un valor reportado en un estudio de calidad de atencion realizado
en el servicio de emergencias pediatricas en el Hospital General Pablo Arturo
Suarez de la ciudad de Quito, el que fue de 15% de pacientes que refieren haber
recibido una atencién mala (5), lo que indica una probabilidad de no ocurrencia del
85%, acompafado de una confiabilidad de muestra del 95% (1.96) y un error de
muestra del 5%; con estos datos el tamafo de muestra a estudiar fue 196 pacientes

o familiares que acudan al servicio.
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Célculo de la muestra

22*p*q
S
d2
1.922*15* 85
N = m e

52
n= 196 Usuario o Familiares de pacientes pediatricos.
Z = nivel de confianza,
P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada
Q = probabilidad de fracaso
D = precision (error maximo admisible en términos de proporcion)

4.4.2. Muestreo
Sera un muestreo sistematico, se realizé a personas que cumplan con los criterios

de inclusion.

4.5. CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION
4.5.1. CRITERIOS DE INCLUSION
e Usuario mayor de 12 afios 0 su representante como son los padres del
paciente pediatrico, que acuda al servicio de emergencia del Hospital

General Macas para recibir atencién en el periodo junio 2019 — febrero 2020.

4.5.2. CRITERIOS DE EXCLUSION
e Usuarios o acompafiante que no acepte participar en el estudio.

e Usuario o acompafante de nifios /as con alguna limitacién para comunicarse.
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4.6. DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES
4.6.1. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES (anexo 2)

4.7.PROCEDIMIENTOS PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION,
INSTRUMENTOS A UTILIZAR Y METODOS PARA EL CONTROL DE
CALIDAD DE LOS DATOS
Los datos se obtuvieron ante una herramienta validada, con confiabilidad por
coeficiente alfa de Cronbach de 0,988, la encuesta SERVQUAL, consta de 22
preguntas de expectativas y 22 preguntas de percepciones que tuvo el usuario. Se
realizaron dos segmentos, la primera conto con la sensibilizacion del tema como la
definicién de triaje donde se indicé las prioridades de este, el uso de los servicios
de emergencias y de los centros de salud de primer nivel, la calidad del servicio,
luego se procedio a informar del consentimiento informado, y tras esto se interrogo
al cliente sobre las expectativas y la segunda parte se pregunto sobre la percepcion
gue tuvo acerca del servicio tras la atencién recibida en la sala de emergencias, se
cuantifico las respuestas y las diferencias que existieron entre la percepcion y las
expectativas de cada pregunta planteada. Si se obtuvo una diferencia de cero o un
valor positivo el usuario se encuentra satisfecho por la atencién o al contrario con
una diferencia con valor negativo se refiere a paciente insatisfecho, luego se realiza

el conteo para estimar la satisfaccion global y por cada dimensién de calidad (22).

Las respuestas seran daran con una escala de 1 a 7, donde 1 significa totalmente
en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo esto simplifica el llenado del cuestionario
y facilita la interpretacion de la informacién, se realizard en el servicio de
emergencia, la encuesta consta de cinco dimensiones de evaluacion de la calidad:
fiabilidad (01-05); capacidad de respuesta (06-09); seguridad (10-13); empatia (14-
18) y aspectos tangibles (19-22). También consté con una seccién que corresponde

a las variables sociodemograficas (anexo 4).
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4.8. PROCEDIMIENTO PARA GARANTIZAR PROCESOS BIOETICOS.
Para la realizacion del estudio se contara con la autorizacion del protocolo por parte
del director y asesor, asi como el Comité de Bioética de la Unidad Académica de
Salud y Bienestar de la Universidad Catdlica de Cuenca, se realizara el tramite
correspondiente para las autoridades encargadas del Hospital General Macas para

llevar a cabo el estudio y que brinde la facilidad de estar en contacto con el usuario.

Toda la informacién obtenida en este estudio de los usuarios y sus acomparfantes
fue confidencial y se utiliz6 con el Unico fin de llevar a cabo el estudio. Esta
investigacién no presenta ningun riesgo para la salud porque solo se necesita que

se brinde la percepcién que se tuvo al momento de atencion.

4.9.PLAN DE ANALISIS DE LOS RESUTADOS
Una vez obtenidos los datos, fueron transcritos y analizados en el programa SPSS
version 15.0. que es un software con capacidad de gestionar grandes volimenes
de datos. Con los resultados obtenidos se realizaron las tablas y porcentajes los
mismos que ayudaron con las conclusiones del estudio, de acuerdo a las variables

planteadas.

4.10.PROGRAMAS A UTILIZAR PARA ANALISIS DE DATOS
. Programa SPSS version 15.0.

. Excel.
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CAPITULO V
5. RESULTADOS

5.1. CUMPLIMIENTO DEL ESTUDIO
El trabajo investigativo se cumplié de acuerdo con el cronograma propuesto en el

protocolo de investigacion.

5.2. ANALISIS DE RESULTADOS

5.2.1. Variables sociodemogréficas de la poblacion en estudio

Tabla 2. Distribucidén segun variables sociodemograficas y tipo se usuario de
los 196 usuarios del servicio de emergencia pediatrica del Hospital General

Macas en el periodo junio 2019 — febrero 2020.

Frecuencia Porcentaje (%)
Variables
Sociodemogréficas
Sexo
Femenino 130 66,3
Masculino 66 33,7
Edad
Adolescencia 20 10,2
Adulto joven 117 59,7
Adultos 59 30,1
Etnia
Mestizo 103 52,6
Indigena 93 47,4
Residencia
Urbano 116 59,2
Rural 80 40,8
Nivel de Instruccién
Primaria 43 21,9
Secundaria 94 48,0
Superior 57 29,1
Ninguno 2 1,0
Tipo de usuario
Usuario 15 7,7
Acompafiante 181 92,3
Total 196 100,0

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Katherine Patricia Padrén Ordofiez.
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Andlisis: Después de realizar el analisis de las 196 encuestas, se observa que el
sexo predominante fue el femenino con 66,3%, Con respecto a la edad se observa
claramente que la edad que predomina en el estudio es de 18-35 afios (59,7%),
teniendo una edad maxima de 62 afios y minima de 13 afios, con un promedio de
31,60 afios y un desvio estandar de 10,581. En cuanto a la etnia se evidencia en la
gran mayoria de los usuarios pertenecen a la etnia mestizo con un 52,6%, seguido
de la etnia indigena con un 47,4% (Shuar). Se aprecia que el 59,2 % de usuarios
residen en la zona urbana; en la ciudad de Macas residen el 39,2% de usuarios,
seguido de Proafio con 9,6%, con menores porcentajes las multiples comunidades
de la provincia de Morona Santiago. De la poblacion estudiada se observa que en
su mayoria, con un 48%, los acompafantes y usuarios del servicio presentan un

nivel de instruccién de secundaria.

Se observa claramente que de las 196 personas a las que se realizaron la encuesta
en el servicio de emergencia pediatrica; 15 personas (7,7 %) acudieron solos y 181

(92,3%) con personas que acompafaron a los pacientes.

5.2.2. Acompafante

Tabla 3. Distribucion de 196 usuarios del servicio de emergencia pediatrica
del Hospital General Macas de acuerdo alos acompafiantes del paciente, entre
periodo junio 2019 — febrero 2020.

Frecuencia Porcentaje (%)
Parentesco
Padres 166 91,7
Hermanos 2 11
Abuelos 13 7,2
Total 181 100,0

Fuente: Encuestas.
Realizado por: Katherine Patricia Padron Ordofiez.

Andlisis: La gran mayoria que acompafa a los pacientes como sus representantes
son los mismos padres con 91.7%, y en un segundo lugar, tenemos a los abuelos
con 7.1%.
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5.3.Grado de satisfaccion
Tabla 4. Distribucion de 196 usuarios del servicio de emergencia pediatrica
del Hospital General Macas de acuerdo a grado de satisfaccion, entre el
periodo junio 2019 - febrero 2020.

Frecuencia Porcentaje (%)

Grado de
Satisfacciéon
Satisfecho 24 12,2
Insatisfecho 172 87,8
Total 196 100,0

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Katherine Patricia Padron Ordonez.

Andlisis: Los resultados de las 196 encuestas dan que 172 usuarios del servicio de
emergencia pediatrica del Hospital General Macas refirieron estar insatisfecho con
el servicio el cual corresponde a un 87.8%, y 24 usuarios mencionan encontrarse

satisfechos con la atencion brindada, correspondiendo a 12.2%.

5.4. DIMENSIONES DE LA ENCUESTA.

Tabla 5. Distribucion de 196 usuarios del servicio de emergencia pediatrica
del Hospital General Macas, segun dimension Fiabilidad, entre el periodo junio
2019 - febrero 2020.

Frecuencia Porcentaje (%)

Fiabilidad
Satisfecho 24 12,2
Insatisfecho 172 87,8
Total 196 100,0

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Katherine Patricia Padron Ordonez.

Andlisis: La dimension Fiabilidad obtuvo un 87,8% de usuarios insatisfechos y un
12.2 % de usuarios satisfechos. Dentro de esta dimensidn se encuentra la pregunta
“El medico mantiene suficiente comunicacion con usted o sus familiares para
explicarles el seguimiento de su problema de salud” presenta un 83,7% (164) de

usuarios gque respondieron insatisfactoriamente.
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Tabla 6. Distribucion de 196 usuarios del servicio de emergencia pediatrica
del Hospital General Macas de acuerdo a dimension Capacidad de respuesta,
entre el periodo junio 2019 - febrero 2020.

Frecuencia Porcentaje (%)
Capacidad de
Respuesta
Satisfecho 17 8,7
Insatisfecho 179 91,3
Total 196 100,0

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Katherine Patricia Padron Ordofiez.

Andlisis: En cuanto a la dimensiéon de capacidad de respuesta se evidencia un
91,3% de insatisfaccion, en esta dimension se evalla la rapidez de la atencion en
farmacia, la rapidez para tomarse examenes de laboratorio que resulté el mayor
porcentaje de insatisfaccion con 86.7%.

Tabla 7. Distribucion de 196 usuarios del servicio de emergencia pediatrica

del Hospital General Macas segun dimensién Seguridad, entre el periodo junio
2019 — febrero 2020.

Frecuencia Porcentaje (%)
Seguridad
Satisfecho 23 11,7
Insatisfecho 173 88,3
Total 196 100,0

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Katherine Patricia Padron Ordénez.

Andlisis: La dimensién seguridad resulté con un 88% de insatisfaccion y un 11,7%
de satisfaccion, dentro de lo que se valora en esta dimension esta el tiempo que el
médico brinda para contestar las dudas o preguntas sobre el problema de salud del
usuario. Se aprecia que en la pregunta niumero 12 presenta mayor grado de

insatisfaccion dentro de esta dimension con un porcentaje de 84,7%.
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Tabla 8. Distribucion de 196 usuarios del servicio de emergencia pediéatrica
del Hospital General Macas de acuerdo a dimension Empatia, entre periodo
junio 2019 — febrero 2020.

Frecuencia Porcentaje (%)

Empatia
Satisfecho 20 10,2
Insatisfecho 176 89,8
Total 196 100,0

Fuente: Encuestas.
Realizado por: Katherine Patricia Padron Ordoéfez.

Andlisis: en la dimension empatia resulté que solo 20 usuarios (10,2%) estuvieron
satisfechos con esta dimension que evalia la explicacion que el médico brinda
sobre el tratamiento recibido, por lo tanto 176 usuarios se encontraron insatisfechos
y representan un porcentaje de 89,8%.

Tabla 9. Distribucion de 196 usuarios del servicio de emergencia pediatrica

del Hospital General Macas segun dimension de Aspectos tangibles, entre el
periodo junio 2019 — febrero 2020.

Frecuencia Porcentaje (%)
Aspectos
Tangibles
Satisfecho 45 23,0
Insatisfecho 151 77,0
Total 196 100,0

Fuente: Encuestas
Realizado por: Katherine Patricia Padron Ordofiez.

Andlisis: La dimensidn aspectos tangibles evidencia 77% de usuarios insatisfechos
y 23% de satisfechos, los atributos evaluados en esta dimension son los carteles,
letreros, personal que oriente al paciente. Esta dimension presenta mayor grado de

satisfaccion de los usuarios en relacion a las demas dimensiones.
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Dimensiones

Satisfecho

Insatisfecho

Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia
Aspectos tangibles
Total

12.2
8.7
11.7
10.2
23.0
12.2

87.8
91.3
88.3
89.8
77.0
87.8

De manera general la dimensién de capacidad de respuesta se encuentra como
primer lugar con 91,3% de insatisfaccion total, seguido de la dimensidén de empatia
con 89.8% vy el tercer lugar ocupa la dimension seguridad 88.3%, tras esto va la
dimensidn fiabilidad 12.2 y por ultimo los aspectos tangibles con 77%.

Tabla 10. Distribucién de 22 preguntas segun la encuesta SERVQUAL, que
respondieron los usuarios y acompafantes en el Hospital General Macas entre
el periodo junio 2019 - febrero 2020.

Preg.
Preg.
Preg.
Preg.
Preg.
Preg.
Preg.
Preg.
Preg.

Preg.
Preg.
Preg.
Preg.
Preg.
Preg.
Preg.
Preg.
Preg.
Preg.
Preg.
Preg.
Preg.

NNNRPRPRRPREPRRPR R
NRPOOWO~NOOURAWNROOONOOUO WM

Expectativas Percepcion Brecha Satisfaccion Insatisfaccion Ifa de
Cronbach
6.5 5.16 -1.35 33.7 66.3 0.935
6.71 5.21 -1.5 27.6 72.4 0.935
6.69 5.87 -0.82 36.7 63.3 0.936
6.80 5.13 -1.67 16.3 83.7 0.934
6.70 5.99 -0.70 42.9 57.1 0.940
6.75 5.14 -1.60 25.0 75 0.935
5.05 6.53 -1.48 13.3 86.7 0.936
6.51 5.72 -0.78 14.8 85.2 0.937
6.57 6.06 -0.51 51.0 49.0 0.939
6.75 5.36 -1.38 20.4 79.6 0.934
6.75 5.36 -1.38 23.0 77 0.934
6.75 5.48 -1.30 15.3 84.2 0.933
6.82 5.27 -1.54 25.5 74.5 0.935
6.73 5.66 -1.07 35.7 64.3 0.936
5.69 6.75 -1.06 17.3 82.7 0.934
6.77 5.30 -1.46 194 80.6 0.934
6.71 5.23 -1.47 23.0 77 0.935
6.66 5.17 -1.48 22.4 77.6 0.934
6.58 5.19 -1.38 37.2 62.8 0.935
6.47 5.51 -0.96 33.7 66.3 0.934
6.53 5.38 -1.14 46.53 53.6 0.936
6.51 6.09 -0.42 57.7 42.3 0.937

Fuente: Encuestas.

Realizado por: Katherine Patricia Padrén Ordofiez.
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Andlisis: Después de realizar el analisis de las 196 encuestas, se observa que el
coeficiente alfa de Cronbach es de 0.938 para las 22 preguntas del cuestionario
dando una confiabilidad alta, entre las preguntas que predominan con un grado de
satisfaccion mayor es “Emergencia cont6 con personal para informar y orientar a los
pacientes” con un 57.7%, le sigue la pregunta “la atencion en la farmacia fue rapida”
con el 51.0%. Se aprecia que el 86.7 % es porcentaje de insatisfaccion con la
pregunta 7 “atencion en el laboratorio de emergencia fue rapida”; seguido de la
pregunta “el médico que lo atendi6 mantuvo suficiente comunicacién con usted o
sus familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud” con un
promedio de 83.7 % de disgusto. También se muestra insatisfaccién con el trato del
personal de salud en el servicio de emergencia con amabilidad y respeto representa
el 71,5% de insatisfaccion, otra item donde los pacientes se observaron
insatisfechos era al no existir suficiente informacion para orientarse en el servicio de

emergencia con un porcentaje del 68,6% y 72,7%.
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CAPITULO VI
6. DISCUSION

La calidad de los servicios se refleja en la satisfaccion de los clientes, como se sabe
la calidad percibida se entiende como el resultado de la diferencia entre las

percepciones y las expectativas de los clientes.

La encuesta SERVQUAL estéa disefiado con el fin de evaluar la calidad del servicio
brindado al usuario, desde su perspectiva, teniendo como propdésito principal un
servicio de calidad dado cuando las percepciones equiparan o sobresalen sobre las
expectativas que el cliente se hizo en relacion al servicio, incluyen factores
subjetivos relacionados con las hipétesis de las personas que reciben el servicio
(27). Autores como Teas refiere que esta escala tiene distintas polémicas por
interpretar las expectativas de los usuarios de un modo estandarizado, también por
aportar informacién para elaborar modelos explicativos que no son contundentes.
Existen diversos estudios donde se cuestiona la validez y fiabilidad de esta
herramienta. Price y Cols establecen que el mayor problema reside en que recoge
elementos muy superficiales de caracter general, los cuales resultan muy dificiles

de obtener cuando existe una interaccion elevada entre el cliente y el empleado (28)

Cronin y Taylor mencionan que existe dos grandes limitaciones: 1. conceptuales;
donde se enfatiza el vacio teorico existente, sobre todo en lo que se refiere al papel
de las expectativas; y 2. operacionales; consideran que la interconexion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios y sus intenciones no esta bien
definida. Entre estas Ultimas también destacamos las cuestiones criticas
relacionadas con la composicion de los items, las imperfecciones en el nUmero de
dimensiones y el uso de los mismos items para estudiar la calidad del servicio y la

satisfaccion de los usuarios (27).

En la presente investigacion se realiz6 encuestas a 196 usuarios o0 acompafantes
gue acudieron al servicio de emergencia pediatrica del Hospital General Macas. Se
encontré que el mayor porcentaje de acompafiantes fue de sexo femenino con un
rango de edad de 18 a 35 afios, grado de instruccion secundaria y residentes en

zonas urbanas. Estos hallazgos encontrados en nuestra investigacion tienen
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concordancia con los obtenidos por Castelo et al. en Santo Domingo de los
Tsachilas (2016) quienes refieren que el mayor nimero de usuarios pertenecen al
sexo femenino con el 65.7%, entre 18 a 24 afos (9). En la ciudad de Milagro, Farifio
et al.(2018) encontraron al sexo femenino con un porcentaje de 69% entre la edad
de 20 y 29 afios y el 77% de los encuestados reside en la zona urbana (2). Asi
mismo Ruiz et al, en el afio 2011 realizaron encuestas a 396 usuarios, donde el
65.1% viven en zonas urbanas y 34,9% en zonas rurales, encontrando un
porcentaje de 73.1% para el sexo femenino, con un rango de edad de 46.1 afos,
difiriendo el nivel instruccién con nuestro estudio, ya que se hall6 con mayor
porcentaje la instruccion primaria con el 37,9% (18). Herrera Alania, en el afio 2015,
reporto en su estudio que el porcentaje de acomparfiantes fue 65,4, con un nivel de

estudio secundario correspondiente al 44.4% (29).

En nuestra investigacion se obtuvo un grado de satisfaccién del 12,2% y de
insatisfaccion del 87,8% de los usuarios y acompafantes atendidos en el servicio
de emergencia pediatrica. Estos resultados difieren con el estudio realizado en el
servicio de emergencias por Cabello y Chirinos; en Lima (2012) donde hallaron un
porcentaje de 52,9% que corresponde a satisfaccion, frente al 47,1% de
insatisfaccion (22). Otro estudio realizado por Suarez et al.,, en Milagro (2018)
encontré un porcentaje de satisfaccion del 48 %. Asi mismo Szwako y Vera; en
Paraguay (2013) obtuvieron el 90% de participantes satisfechos con la atencion
recibida (1). Se puede evidenciar que lo expuesto en este estudio, la insatisfaccion
del usuario ante la atencién del servicio es una cifra muy alta en comparacion con

estudios anteriores.

La satisfaccion puede estar representada en cada dimension de la encuesta
SERVQUAL, en la cual se encuentran los aspectos tangibles con 33% de grado de
satisfaccion, seguido de la dimensién de fiabilidad con 12.2%, la seguridad con
11.7%, la empatia con 10.2% y por ultimo se encuentra la capacidad de respuesta
con un grado de satisfaccion de 8.7%. En la ciudad de Milagro, Suarez et al, en el
afo 2018, evidenciaron que el grado de satisfaccion en la seccién de fiabilidad fue

del 49%, las secciones de capacidad de respuesta y seguridad tuvieron un
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porcentaje de 48%, calificado de bueno, los elementos tangible con el 47%, y en la
seccion de empatia con un porcentaje del 49 %, calificado de bueno (30). El desear
medir la satisfaccion que tienen los usuarios no es una tarea sencilla, puesto que
se va a medir tanto la estructura fisica como las instalaciones del servicio brindado,
y asi puede el usuario apreciar si la atencion fue de calidad, con eficacia y eficiencia

para valorar un grado de satisfaccion alto (9).

Se relaciono la encuesta SERVQUAL con cinco dimensiones, encontrando que el
mayor grado de insatisfaccion esta en la capacidad de respuesta con el 91.3 %,
mientras que 17 pacientes se encuentran satisfecho con un porcentaje del 8.7%.
Esta dimension evalla la habilidad que tienen los empleados ante la necesidad del
usuario y asi dar una ayuda rapida y oportuna. Los hallazgos de Farifio et al. (2018),
difieren con los resultados expuestos anteriormente, ya que encontraron en la
dimension de capacidad de respuesta un porcentaje de 83% en satisfaccion ante
los empleados del servicio de emergencia y un 17% no estuvieron satisfechos ante
esta situacion (2). De igual manera el estudio realizado por Villar e Ybafiez; en Lima
(2016) hallaron un promedio de satisfaccion del 56,9%, del cual el 70% de
satisfaccion fue en la atencion en la farmacia y por tener todos los medicamentos,

asi pudiendo resolver el problema de salud (31).

En esta investigacion se observé que la dimension de empatia se encuentra como
segunda mala experiencia al encontrar 89,8% de insatisfaccion y 10,2% de
satisfaccion. Por el contrario, se pudo observar en el estudio realizado en la ciudad
de Lima-Perd (2016), por Infantes Gdmez, el grado de satisfaccion de los
encuestados segun la Empatia se hall6 un 73,7% que representa el trato amable,
frente al 83,1% (21). Asi mismo, Cabrera Moresco; en Lima (2016) obtuvo el 58%
de grado de satisfaccion en la dimensién de empatia, siendo bastante significativa
en relacion con los resultados obtenidos en nuestra investigacion, lo que puede
indicar que en hospital que se realiz6 la evaluacion hubo un trato mas amable con

respeto y paciencia en la atencién al usuario (32).
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En relacion a dimension seguridad se evidencia el 88,3% de insatisfaccion y el
11,7% de grado de satisfaccion, en la pregunta si el médico realizo el examen fisico
completo se obtuvo el 19,9% de satisfaccion. Estos datos encontrados difieren con
el estudio realizado por Villar e Ybafez en la afio 2016, donde reportaron que el
65,7% de satisfaccion para la seguridad (31). En cuanto a la dimensién fiabilidad
constituye un promedio de 87,8% de grado de insatisfaccion, frente al 12,2% de
satisfaccion. Los resultados expuestos en este estudio no presentan similitud con
los encontrados por Infantes Gomez; en Pera (2017), donde hall6 que el 68,6%

representa al grado de satisfaccion (21).

De acuerdo con los resultados obtenidos, se aprecia que, en los aspectos tangibles,
presenta mayor porcentaje de satisfaccion con un promedio de 23%, evaluando la
infraestructura, sefalizacion adecuada y los equipos. Huerta Medina, Lima, en el

afo 2015 obtienen como porcentaje de satisfaccion alrededor del 80% (12).

Dentro del analisis por cada pregunta realizada en este estudio, la que representa
mayor grado de insatisfaccion es la atencion en los estudios diagnosticos, ya sea
de laboratorio como de imagen con el 91,3% y 89,5% respectivamente, también se
muestra insatisfaccion al momento de la atencion desde el instante de la llegada
con un porcentaje de 74,4% y el tiempo que se demora en la farmacia, dando un
porcentaje de 82% de insatisfaccion, el trato del personal de salud en el servicio de
emergencia con amabilidad y respeto representa el 71,5% de insatisfaccion, otra
item donde los pacientes se observaron insatisfechos era al no existir suficiente
informacion para orientarse en el servicio de emergencia con un porcentaje del
68,6% y 72,7%. Al no presentar suficiente comunicacion entre el médico y el
paciente representa el 91,3% de insatisfaccion. Estos resultados expuestos
anteriormente presentan gran similitud con el estudio realizado por Cabello vy
Chirinos; en Lima (2012), donde se localizaron como principal punto de
insatisfaccion la demora en la atencion en la farmacia con el 78,6%, al igual que en
la atencion de caja de modulos con el 71,6% y encontraron el 63.8% de
insatisfaccion en la atencion por parte del personal de servicio de emergencia,

mismos que refieren que el lugar no se encontraba comodo ni limpio provocando
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insatisfaccion en el 50.8% (22). En la ciudad de Quito, Bravo Tapia (2011), encontro
gue el 23% de los usuarios encuestados presentaban molestias ante el tiempo de
espera para ser atendidos en el servicio de emergencia, mientras que el 96.7% de
pacientes manifestaban que los profesionales si explicaban sobre su situacion de
salud y todo sobre la enfermedad, con el mismo porcentaje los pacientes
respondieron que tuvieron privacidad durante la consulta, solo el 40% de pacientes
declararon que la farmacia contaba con todos los medicamentos prescritos y el
83,3% de los usuarios opinaban que la limpieza en el servicio de emergencia era

excelente (15).
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en esta investigacion evidenciaron un nivel alto de
desaprobacion de los usuarios con relacion a la atencion en el servicio de
emergencia pediatrica del Hospital, la satisfaccion depende de las
necesidades del usuario y las partes interesadas y de la manera que el
servicio atienda la demanda.

Entre las caracteristicas sociodemograficas predomina el sexo femenino, con
edad entre 18 y 35 afos, se encuesto en su mayoria a personas con etnia
mestiza que residen en zonas urbanas y con nivel de instruccion secundaria.
La principal dimension de la encuesta SERVQUAL, para evaluar la calidad
representa los aspectos tangibles con un mayor grado de satisfaccion, en
segundo lugar, se encuentra la fiabilidad.

Las expectativas son altas en relacién a las percepciones, que el usuario o
el acompafante presentaron en la encuesta cabe recalcar que estas
expectativas son subjetivas ante la atencion en el servicio de emergencia

pediatrica.
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7.2.RECOMENDACIONES

Al evidenciar un mayor grado de insatisfaccion, en el tiempo de espera para
los estudios diagndsticos, se recomienda adicionar mas profesionales en las
areas de laboratorios y radiografias.

Se recomienda al personal de salud educar a los pacientes acerca del
sistema de triaje, para identifiquen y distinguen una emergencia de una
urgencia

Mantener estudios de calidad tanto en el personal interno con en el externo
del Hospital General Macas, para garantizar una adecuada medicion de la
misma.

Recomendar al usuario que acuda a los centros de primer nivel de atencion,
ya que ellos son los encargados de referir al servicio de emergencia en caso
de ser necesario.

Promover la atencién con calidad y calidez de forma permanente en todos

los servicios del Hospital.
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9. ANEXOS
ANEXO 1: TRIANGULO EVALUACION PEDIATRICA

APARIENCIA RESPIRACION

CIRCULACION

Fuente: The paediatric assessmente triangle: a powerful tool for the prehospital
provider (25).
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ANEXO 2: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE
Tipo de
usuario

Sexo

Edad

Etnia

Instruccioén
Escolar

Acompafiante

Residencia

Calidad de
atencién

Satisfaccion

DEFINICION
Persona que
utiliza un
producto o]
servicio.
Caracteristicas
biolégicas y
fisiologicas.

Tiempo de vida
de una persona,
desde el dia que
nace hasta el
presente.

Comunidad de

personas gue
comparten
caracteristicas
culturales, y
linguisticas.

Afos de estudios
realizados o en
curso.

Persona que
acude al servicio
con el
participante.
Lugar  habitado
actualmente por
el paciente
Capacidad de
satisfacer las
necesidades del
paciente.

Grado en que el
individuo
considera que un

servicio 0
producto son
beneficioso.

DIMENSION
e Usuario

e Genero

° A0S

e Tipos de
etnia

e Nivel

e Familiar

e Geografia

e Tipode
calidad

e Tipo de
satisfaccion

= o

= O

N O

INDICADOR
Usuario

. Acompanante

Mujer

. Hombre

Adolescencia
(12 a 18)

. Adulto joven

(18-35 afios)

. Adultos (36-64

afnos)
Tercera edad
(65 afnos)
Mestizo
Indigena

. Otro

Primaria
Secundaria
Superior
Ninguno
Padres
Hermanos
Tios
Abuelos
Ninguno
Urbano
Rural

PORPWONPOWNEO

Alta
Media
Baja

N O

0. Satisfecho
1. Insatisfecho

ESCALA
Nominal
dicotbmico

Nominal
dicotémico

Ordinal

Nominal
politbmico

Nominal
politbmico

Nominal
politbmico

Nominal
dicotbmico

Nominal
politbmico

Nominal
dicotémico
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ANEXO 3: CONSENTIMIENTO INFORMADO Y ASENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENC

NIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO L. PUEE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Satisfacciéon de los usuarios en la atencion del servicio de emergencia

pediatrica del Hospital General Macas. Junio 2019 — Febrero 2020
Autora: Katherine Patricia Padrén Ordofiez

Introduccién: Antes de participar en esta investigacién proporcionaremos a usted la
informacion correspondiente al estudio que se realizara a los acompafantes de
pacientes pediatricos (0-15 afios) del servicio de emergencia pediatrica. Si luego de
haber leido la informacion pertinente decide formar parte de nuestra investigacion,
debera firmar este consentimiento en el lugar indicado y entregarselo al autor del

estudio.

Procedimiento a seguir: Si usted decide formar parte de nuestra investigacion, se le
efectuard una encuesta. Posteriormente realizaremos una tabulacion y analisis de
los resultados obtenidos, con el fin de evaluar el grado de satisfaccion de atencion

en el servicio de emergencia pediatrica.

Confidencialidad: Solo los investigadores y el comité a interpretar tendran acceso a
los datos que se guardaran con absoluta reserva, su identificacion no aparecera en

ningun informe ni publicacion resultante del presente estudio.

Participacion voluntaria: la participacion en el estudio es libre y voluntaria. Usted
puede negarse a participar o puede interrumpir su participacion en cualquier

momento durante el estudio, sin prejuicio alguno, ni pérdida de sus derechos.
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Consentimiento informado

He leido y entendido este consentimiento informado, también he recibido las
respuestas a todas mis preguntas, por lo que acepto voluntariamente participar en
esta investigacion. Al firmar este documento no estoy renunciando a mis derechos

legales que tengo como participante en este estudio.

Las condiciones para participar en el estudio han sido explicadas y se me ha dado
la oportunidad de hacer preguntas. Por tal motivo doy consentimiento para formar

parte del estudio bajo las condiciones explicadas.

Firma: Fecha:
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ANEXO 4: FORMULARIOS DE ENCUETA DE SATISFACCION DEL HOSPITAL
GENERAL MACAS

UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENC

NIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEE

Satisfaccion de los usuarios en la atencién del servicio de emergencia

pediatrica del Hospital General Macas. Junio 2019 — Febrero 2020

La encuesta esta conformada de dos partes la primera, se interroga al usuario sobre
las expectativas, es decir lo que se espera recibir en servicio de emergencia, se
realizara mediante 22 preguntas, respondiendo en una escala de 1 a 7, el grado de
expectativa, 1 significa totalmente desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo.

La segunda parte, se preguntara sobre percepcion del usuario respecto al servicio.
Se cuantifica la evaluacion de los pacientes respecto a la importancia de la calidad,
y permitira obtener las puntuaciones

Datos generales

Usuario Acompafnante |:|
Edad:

Sexo:

Etnia: Mestizo Indigena |:| otros |:|
Residencia:

Parentesco: Padre / madre |:|Hermanos|:| Abuelos |:| Tios
otros |:|

Nivel de Instruccién: Primaria |:|Secundaria |:| Superior |:|
Ninguno |:|
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PREGUNTAS
Instrumentos de recoleccion de datos Encuesta SERVQUAL.

Con una X sefale por favor lo que usted piensa sobre el servicio de emergencia
pediatricas en el Hospital General Macas

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a
la atencién que espera recibir en el servicio de Emergencia. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

Preguntas

[1]2[3]4]5]6]7

01

Qué los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a
emergencia, sin importar su condicién socio econémica

02

Qué la atencién en emergencia se realice considerando la gravedad
de la salud del paciente

03

Qué su atencion en emergencia esté a cargo del médico

04

Qué el médico mantenga suficiente comunicacién con usted o sus
familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud

05

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

06

Qué la atencién el médulo de admision sea rapida

07

Qué la atencién para tomarse los analisis de laboratorio sea rapida

08

Qué la atenciébn para tomarse los exdmenes radiolégicos
(radiografias, ecografias, otros) sea rapida

09

Qué la atencion en la farmacia sea rapida

10

Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud

11

Qué durante su atencion en emergencia se respete su privacidad

12

Qué el médico realice un examen fisico completo y minucioso por
el problema de salud por el cual sera atendido

13

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

14

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

15

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

16

Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara
sobre el problema de salud o resultado de la atencién

17

Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara
sobre los procedimientos o analisis que le realizaran

18

Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara
sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos

19

Qué los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia sean
adecuados para orientar a los pacientes

20

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

21

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

22

Qué los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y
cémodos
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la

atencion en el servicio de Emergencia. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion

Preguntas

1

2

01

JUsted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su
llegada a emergencia, sin importar su condicién
socioeconémica?

02

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

03

¢, Su atencion en emergencia estuvo a cargo del médico?

04

¢El médico que lo atendié mantuvo suficiente comunicacion con
usted o sus familiares para explicarles el seguimiento de su
problema de salud?

05

¢La farmacia de emergencia conté con los medicamentos que
recetd el médico?

06

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

07

¢La atencién en el laboratorio de emergencia fue rapida?

08

¢La atencién para tomarse examenes radiolégicos fue rapida?

09

¢La atencién en la farmacia de emergencia fue rapida?

10

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

11

¢Durante su atencion en emergencia se respeto su privacidad?

12

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

13

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

14

¢El personal de emergencia lo tratdé con amabilidad, respeto y
paciencia?

15

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

16

¢ Usted comprendio la explicacién que el médico le brindé sobre
el problema de salud o resultado de la atencion?

17 | ¢Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brind6 sobre
los procedimientos o andlisis que le realizaron?
18 | ¢Usted comprendid la explicacién que el médico le brindé sobre

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

19

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

20

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

21

¢La emergencia contd con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atenciéon?

22

¢,Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y
comodos?

Fuente: Validacion y aplicabilidad de encuestas SERVQUAL modificadas para
medir la satisfaccion de usuarios externos en servicios de salud (22).
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ANEXO 5: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

2019

2020

Seleccion y determinacion del tema de

investigacion

Modificaciones del tema de investigacion

Elaboracion y revision del protocolo de
tesis

Sep.

Oct.

Nov.

Dic.

Ene.

Feb.

Correcciones del protocolo

Entrega del protocolo de tesis

Aprobacién de la institucion de salud de
Studio

Recoleccion de datos

Analisis de datos

Redaccion de las conclusiones vy

recomendaciones

Elaboracion del informe final
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ANEXO 6: PRESUPUESTO

El proyecto investigativo sera autofinanciado.

DESCRIPCION  VALOR CANTIDAD TOTAL
UNITARIO

Hojas de papel 0.02 1000 20

bond A4

Impresiones 0.10 800 80

Transporte 12 4 48

Materiales de Varios Varios 60

escritorio

Hospedaje 10 6 60

Alimentacidn 25 10 25

Empastado de 4 20 80

trabajo final

Otros L 30

Total . 403




ANEXO 5: OFICIO DE BIOETICA

UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO

Cuenca, 26/11/2019

El Comité Institucional de Etica en Investigacién en Seres Humanos de la Universidad
Catdlica de Cuenca:

CERTIFICA
Que ha conacido, analizado y aprobado el proyecto de investigacién titulado

Satisfaccién de los usuarios en la atencién del servicio de emergencia pediatrica del
Hospital General Macas junio 2019-febrero 2020

Trabajo de titulacion realizado por katherine Patricia Padrén Ordofiez

Cédigo: Pa29SatME09

(%
DR. CARLQSL&%LS MONTESINOS

PRESIDENTE DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION DE SERES
HUMANOS, UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA
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ANEXO 6: OFICIO DE COORDINACION DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD COMUNIDAD
CATOLICA DE CUENCA 5‘."""—""“.,& PuEBLO

UNIDAD ACADEMICA DE SALUD Y BIENESTAR CARRERA DE MEDICINA Y ENFERMERIA
Oficio Nro.: UCACUE-UTCM-034-2019-O

Cuenca, 26 de noviembre del 2019

Seiior Doctor.
Enrique Carvajal
GERENTE DEL HOSPITAL GENERAL MACAS

Su despacho. -

De mis consideraciones:

Con un atento saludo me dirijo a usted, para solicitar de la manera més comedida su autorizacién
para que el/la estudiante de la Carrera de Medicina: PADRON ORDONEZ KATHERINE
PATRICIA, con CI: 0302930029, pueda permitirle realizar su trabajo de investigacion titulado:
“SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA ATENCION DEL SERVICIO DE
EMERGENCIA PEDIATRICA DEL HOSPITAL GENERAL DE MACAS. JUNIO 2019-
FEBERERO 2020” en su distinguido Hospital. La Investigacién sera dirigida por el Dra, Maria
Isabel Herrera, Especialista en Pediatria, docente de la Facultad de Medicina de la Universidad
Catélica de Cuenca.

En espera de poder contar con su apoyo para el desarrollo de esta importante actividad académica,
agradezco de antemano y me suscribo de usted.

P
Atentamente: o CATOLCA DE cusuc,\(@
u &
v ALY
4 FIgs \}] DES ICINA Lo
uniD

= ManuaIVegayPloBravo Hora:. L. A RS s
Teléfonos 830752-4123175 . . 4551@

www.ucacue.edu.ec —
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ANEXO 7: OFICIO DE AUTORIZACION DEL HOSPITAL GENERAL DE MACAS

MINISTERIO DE SALUD
Macas 6 de diciembre del 2019

Senores
Universidad Catélica de Cuenca

De mi consideracion

Reciba un cordial saludo a su vez me permito mediante el presente autorizar que
la Srta. Katherine Patricia Padrén Ordénez con numero de cedula 0302930029
pueda tener acceso a las informaciones estadisticas de la base de datos y
realizacion de encuestas en el area de Emergencia Pediatrica del afio 2019 —
2020 del Hospital General Macas, para realizar los tramites de investigacion para

su tesis.

Por la favorable acogida y autorizacion anticipo mis mas sinceros

agradecimientos.

Atentamente

Q I g, o g
nrique C f
L,méeroﬁnzggonﬂﬂ

:.' 2/ 5

Calle Eulalia Velin s/n y Macas Fuente Teléfono: 3703800 hospitalmacas@hotmail.com
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ANEXO 8: INFORME DE ANTIPLAGIO

TESIS

INFORME DE ORIGINALIDAD

6% % % 6%

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

ENCONTRAR COINCIDENCIAS CON TODAS LAS FUENTES (SOLO SE IMPRIMIRA LA FUENTE SELECCIONADA)

2%

* Submitted to UNIV DE LAS AMERICAS

Trabajo del estudiante

Excluir citas Activo Excluir coincidencias Apagado

Excluir bibliografia Activo
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ANEXO 9: RUBRICA DE PARES REVISORES

UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO

UNIDAD ACADEMICA DE SALUD Y BIENESTAR —~ CARRERA DE MEDICINA -
Rubrica 5 Pares Revisores

Tmssai“.'s“nchu’ﬂ de los‘,s‘,an'as En l'p Q+enc:b'a dﬂ/l Strmto Ade
e"lé(gﬁnb‘"a ‘V(:tL("'En"/’D del HOS?[t?Uzﬁ.n_ﬁial Hoc25  Joun.o 2019 - Febrero o4
""Nombre del estudiante:

Katherine Potecin Radvon Oiddne
'dz)w mn'b Egbel tlesievs Iorom/ /e
SR R— lovrdes  Jal evin loper TqvierdD

- EVALUACION
s Ci No Calificacién
Estructura de tesis % il
| Redaccion Cientifica X 4 M
| Pensamiento critico % A "
Marco tedrico % 1 "
Anexos X 4 n
Total X 5 5

(cmw}
CONCLUSION®

Tesis apta para sustentacion

Tesis apta para sustentacion con modificaciones X

Tesis no apta para sustentacion

* Marcar con una x lo que corresponda

Obumcionuyneomondaclom:

Se realizan xusrrpnu{a\ (eepecto o orlogn—\'ﬁ(o\ ¥ redacciobh . Se

BO0 cris i aconty  dn eskeockv s de davlas.

Valeria Lépez I. M,

Cardi6loga Pediatra
Ecocardiografia Pediatrica

de responsable Firma de aceptacién del estudiante

Manuel Vega y Pio Bravo
Teléfonos: 830752 -4123175- - -

R S N B Y
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UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO

UNIDAD ACADEMICA DE SALUD Y BIENESTAR ~ CARRERA DE MEDICINA = UNIDA

Rubrica 5 Pares Revisores

su

La presente rubrica hace referencia a la revision que realizaran dos docentes de la carrera de medicina, uno afin al tema y otro
por parte del Departamento de Titulacién, quienes a posterior formaran parte del jurado de sustentacién de tesis, se evaluara el
cumplimiento de las normativas de presentacion de trabajo final de tesis y su contenido. Este documento es calificado sobre 5
puntos por cada docente designado, obteniéndose una calificacion total de los dos docentes de 10 puntos.

Tcmn:S)%ls-fncc-n’n de Ios CS¢dyli o> €n |2 a)‘th‘u'/‘--. &7| <CYVl‘Mb de

CmEigencd &I’r—df‘a'/ ea del HOS'II.ZDI benesol Mats -Tonie 29/ 9 febpecosds

Nombre del estudiante:

Ica“.._.'np Paliind qr?.dla:\ Ordoncz

Director: ,
" 01> Myyy

1<obe]| Heyevys Josom, Mo

Nombre de par revisor: P Ooiis.. Tovez
] i L

PROCESO EVALUACION
Cumple | Cumple parcialmente No cumple Calificacién
Estructura de tesis ¥ /n
Redaccion Cientifica = [z
Pensamiento critico = | n
Marco tedrico I n
Anexos Z Jn
Total <5
CONCLUSION*
Tesis apta para i6 \

Tesis apta para sustentacion con modificaciones

Tesis no apta para sustentacién

* Marcar con una x lo que corresponda
Observaciones y recomendaciones:

7
— Manuel Vega y Pio Bravo
Teléfonos: 830752 ~4123175 -

Www.ucacue.edi®cynman DE SALUD

O

GA PEDIATRA
s 963
Firmay tllo de responsable Firma de agepfacion del estudiante

snamAn TYTIR ARt 7
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ANEXO 10: OFICIO DE CUMPLIMIENTO DE RECOMENDACIONES DE PARES
REVISORES

Universidad
Catolica
de Cuenca

UNIDAD ACADEMICA DE MEDICINA, ENFERMERIA Y CIENCIAS DE LA
SALUD

CARRERA DE MEDICINA
Cuenca, 10 de Febrero de 2020
Sra. Mgs
Carem Prieto

RESPONSABLE DE TITULACION DE LA CARRERA DE MEDICINA DE LA
UCACUE

Su despacho.-
De mi consideracion:

Por medio de la presente me permito indicar a su persona que el trabajo de grado,
de titulo: “SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA ATENCION DEL SERVICIO
DE EMERGENCIA PEDIATRICA DEL HOSPITAL GENERAL MACAS. JUNIO 2019 -
FEBRERO 2020”. Realizado por la estudiante KATHERINE PATRICIA PADRON
ORDONEZ, ha cumplido con las recomendaciones sugeridas por los pares
asignados motivo por el cual me permito sugerir se de paso a la sustentacion del
mismo.

Con sentimiento de distinguida consideracion.

Atentamente,

s/l

DRA. MARIA ISABEL HERRERA JARAMILLO
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ANEXO 11: INFORME DE CULMINACION DE TRABAJO DE TITULACION

Universidad
@ carslica
de Cuenca

Informe Nro.: UCACUE-UTCM-043-2020-1
Cuenca, 12 de febrero de 2020

UNIDAD ACADEMICA DE SALUD Y BIENESTAR
CARRERA DE MEDICINA

INFORME DE CULMINACION DE TRABAJO DE TITULACION “TRABAJO DE TIT ULACION”

Antecedentes: para el internado septiembre 2018 — agosto 2019, se realizé el respectivo cronograma para la
realizacion del trabajo de titulacién, para su estricto cumplimiento por parte de los estudiantes, el mismo que
fue aprobado por el departamento de titulacién y de direccién de carrera. Para culminar el trabajo de
titulacion el/la estudiante debe haber conseguido todas las ribricas de calificacién de director y asesor, y
finalmente las ribricas de pares revisores, para poder solicitar sustentacién del trabajo con el oficio de aval
del director del mismo.

Informe: El/la estudiante PADRON ORDONEZ KATHERINE PATRICIA, ha cumplido todos los requisitos para
solicitar fecha de sustentacion del Trabajo de Titulacién: “SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA ATENCION
DEL SERVICIO DE EMERGENCIA PEDIATRICA DEL HOSPITAL GENERAL DE MACAS. JUNIO 2019-FEBERERO
2020”, obteniendo las siguientes notas:

Rubricas de director y asesor: 40/40
Rubrica de pares revisores: 10/10
Sustentacién de tema tesis: pendiente/50
Total: 50/100

™ ha

Revisores: DRA. VALERIA LOPEZ /DRA. DORIS JEREZ
Director: DRA. MARIA ISABEL HERRERA JARAMILLO/ Asesor: DR. GABRIEL HUGO

Conclusiones: de acuerdo a lo antes expuesto se concluye:

El/la estudiante ha cumplido los requisitos de ley para poder sustentar su Trabajo de Titulacién y obtener los
50 puntos restantes de la nota global de su opcién de titulacién.

Recomendaciones: de acuerdo a todo lo expuesto, en este presente informe se recomienda lo siguiente:

a.  Realizar los tramites pertinentes para la designacién de jurado y fecha de sustentacién del Trabajo
de Titulacién el/la estugm_te.

D CATOLICA DE CUENCA / g&

%Q
// %;
/ ERSIDAD C L:
Atentamente, o/ W '2&\0 DESALUD Y BI CRNCY,
K Pr-|  cARRERAMEDICINA i
| ap TITULACIO
\ e

e TN

Coordinador de la Unidad de Titulacién de la Carrera de Medicina de la UCACUE

,‘/
www.ucacue.edu.ec
Cuenca: Av. de las Américas y Tarqui. o Telf: 2830751, 2824365, 2826563 Campus U io “Luis Cordero El Grande”, (Frente al Terminal Terrestre).

3 Telf: 593 (7) 2241 - 613, 2243-444, 2245-205, 2241-587 CaRar: Calle Antonio Avila Clavijo. e Telf: 072235268, 072235870 San Pablo de la Troncal: Cdla. Universitaria
km.72 Quinceava Este y Primera Sur (B Telf: 2424110 Macas: Av. Cap. José Villanueva s/n O Teif: 2700393, 2700392




