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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo elaborar una estrategia de
gestion para mejorar la satisfaccion de los pacientes del servicio de emergencia
del Hospital Belén Lambayeque, la muestra fue de 86 usuarios. Se utilizé
como instrumento la escala serqual propuesto por Ministerio de salud. Los
resultados fueron En la dimension Fiabilidad el 83,7% de los pacientes estan
insatisfechos dado que no fue atendido por un médico. Sobre la dimension de
la capacidad de Respuesta el 70,9% de los usuarios estan insatisfechos ya que
la atencién para tomarse los analisis de laboratorio no fue rapida. Respecto a
la dimensidn Seguridad el 70,9% de los usuarios estan insatisfechos ya que el
médico no le brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas
sobre su problema de salud. Sobre la dimensién Empatia el 79,1% de los
pacientes estan insatisfechos por que no se le brindo una explicacién adecuada
sobre el problema de salud o los resultados de la atencién. En la dimensién
Elementos Tangibles el 64,0% de los pacientes estan insatisfechos porque el
establecimiento de salud no cuenta con equipos disponibles y los materiales
necesarios para su atencion. Se concluye que la satisfaccién por dimensiones
se encontrd que en la dimensién empatia el 73,3% de los pacientes estan
insatisfechos con el servicio de emergencia del Hospital Belén, siendo este
resultado mas alto hallado
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Abstract

The objective of this research was to develop a management strategy to
improve patient satisfaction in the emergency service of Belén Lambayeque
Hospital, the sample was 86 users. The serqual scale proposed by the Ministry
of Health was used as an instrument. The results were In the Reliability
dimension 83.7% of the patients are dissatisfied since they were not attended
by a doctor. Regarding the response capacity dimension, 70.9% of users are
dissatisfied since the attention to be taken in the laboratory analysis was not
rapid. Regarding the Security dimension, 70.9% of users are dissatisfied since
the doctor does not give them the necessary time to answer their questions or
questions about their health problem. Regarding the Empathy dimension,
79.1% of patients are dissatisfied that they were not given an adequate
explanation about the health problem or the results of care. In the Tangible
Elements dimension, 64.0% of patients are dissatisfied because the health
facility does not have available equipment and the necessary materials for
their care. It is concluded that satisfaction by dimensions was found that in
the empathy dimension 73.3% of patients are dissatisfied with the emergency
service of Belén Hospital, this result being the highest found
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I.Introduccion

Los servicios de salud, es dentro de
los sectores de la sociedad uno de los
mas importantes que junto al sector
econdémico tienen la finalidad de
proporcionar atencion con calidad y
seguridad; los servicios de salud no
solo mejoran el nivel social, sino que
contribuyen en el crecimiento
econdémico y el desarrollo social del
pais y del mundo, pues satisface las
necesidades basicas de las personas.
1)

Garantizar la salud de la poblacién en
cualquiera de los niveles de atencion
y de complejidad conlleva consigo a
asignar recursos humanos,
tecnologicos, econdmicos y de
infraestructura (1), considerados
elementos claves para una adecuada
atencion, con ello mejorar la calidad

de vida y resuelvan las necesidades.

Segun Alcalde (2) en el Peru existen
dos sectores, el publico y el privado.
Referente al sector publico el
gobierno peruano brinda servicios de
salud a los ciudadanos que forman
parte de la poblacién no asegurada
para ello existe el Seguro Integral de

Salud (SIS), asi se brinda atencion a

quienes se encuentran en pobreza y
pobreza extrema. La prestacion de
los servicio de salud para estas
personas de escasos recursos se lleva
a cabo a través de la modalidad de
atencion llamada seguros integrales
de salud (SIS) que son reguladas por
el Ministerio de Salud(3)

Referente al sistema de seguridad
social en salud se crearon un sistema
tradicional llamado Essalud y las
opciones privadas denominadas
(EPS), las cuales brindan servicios a
la poblacién que trabaja y es
dependiente porque recibe un salario
en el cual el empleador le asigna

segun su sueldo un seguro en salud.

(4)

Estos son los escenarios en los que

los ciudadanos peruanos reciben la

prestacion de los servicios de salud,;
siendo los ultimos afios donde mayor
interés se viene prestando a
condiciones altamente valoradas por
los clientes internos y externos de las
instituciones de salud, referida a la
calidad y calidez en la atencion;
siendo varios estudios del ambito
nacional e internacional los que
precisan que estas dos caracteristicas
debe ser una cultura que sea

experimentada por todo personal y asi
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garantizar que los usuarios externos
se sientan satisfechos por la atencién
recibida. En ese sentido los gerentes
de los servicios de la salud se
muestran interesados en desarrollar
estrategias 0 mecanismos para que la
opinion de sea recuperada.

Para nadie es oculto que en nuestro
pais existen un gran numero de
factores que intervienen en la
prestacion de un servicio de salud; por
ello siempre alineados a las politicas
del Ministerio de Salud del Perd
(MINSA), la metodologia para
obtener  resultados  validos vy
confiables de este aspecto tan
importante en el desarrollo de nuestro
pais, se hace orientado a medir
aspectos favorables y de mejora que
puede llegar a tener el proceso de
atencion en el area de urgencias.

Se cita a Croning y Taylor (5);
cuando destaca que todo servicio de
salud tiene en su objetivo principal el
mantener, restaurar y promover la
salud logrado a través de la constante
interaccion entre el usuario (0
paciente) y quienes brindan el
servicio, por lo tanto, todos los
esfuerzos técnicos, administrativos y
cientificos se enfocan para mejorar la
calidad de la atencion al paciente,

consecuentemente a ello son quienes

van a valorar el servicio que reciben
mismo que ha sido una politica de
todo estado (6).

La problemaética narrada lineas arriba
desde el contexto més general hacia lo
especifico que representa el Hospital
Belén de Lambayeque del MINSA,
lugar donde se llevd a cabo la
investigacion, es un nosocomio al que
no es ajeno a esta problematica; asi es
frecuente escuchar en los pasillos de
emergencia, la insatisfaccion del
usuario, las quejas permanentes, el
descontento en la atencion. Ante esta
problematica, sobre todo de tipo
gerencial, ha conllevado que como
enfermeras que representan la mayor
fuerza laboral del sistema sanitario se
planteen estrategias de gestion para
mejorar la satisfaccion en la atencion
de los usuarios.

La investigadora durante sus
aflos de experiencia laboral en
unidades criticas como el Servicio de
Emergencia ha sido parte de uno de
los motivos para plantear esta
investigacion el  presenciar e
identificaron las manifestaciones
siguientes:

- Demora en la atencion en
ventanilla de emergencia.

- Deficiente/mala atencién por
parte del personal asistencial y
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administrativo.

- Déficit de personal profesional

especializado.

- Desconocimiento de los procesos

de atencion.

- Insuficiente informacion y vaga a

los familiares acerca de la salud del

paciente.

- Limitaciones en los recursos

fisicos e infraestructura.

- Ausencia de atencion integral

(emocional, espiritual, psicoldgica y

social)

- Insatisfaccion en la atencion.

- Falta de flujograma de atencion

en emergencia.
Desde este diagnostico

situacional de la insatisfaccion se

tiene como causas del problema:

- Insuficiente concepcién

metodoldgica del proceso de la

calidad de atencién en salud

- Pocas coordinaciones de las

jefaturas de emergencias para la

contratacion de personal

especializado.

-Exigua utilizacion de protocolo

obligatorio a cerca de la informacion

de salud del paciente.

- Carencia de coordinacion para la

adquisicion 'y mantenimiento de

infraestructura.

-Insuficiente capacitacion de personal

asistencial y administrativo sobre

todo en temas de trato humano.
-Escasas sanciones
administrativas efectivas por
malos tratos en la practica.
Ante estas  manifestaciones
probleméaticas es  necesario
realizar un estudio sobre los
procesos satisfaccion del
paciente objeto de la presente
investigacion.
En relacion con este proceso de la
calidad de atencion en salud,
autores como: Forrelat indica que
la calidad en salud es brindar
servicios de salud a la poblacion
de manera dptima pensando en
las familias de una forma correcta
a pesar de la escasez de insumos
y de un recortado presupuesto es
prever todos los inconvenientes
para darle salud a los usuarios (7)
Es asi que se busca en la
investigacion plantear acciones
para la mejora de la calidad de
atencion, por cuanto no se
justifica la limitacion de los
recursos, siendo responsabilidad
de todo el personal involucrado
en el area y afines.
Para el Dr. Arakaki hablar de
calidad es pensar en otorgar una
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adecuada calidad en todos los
procesos desde que se atiende al
paciente hasta haber logrado la
recuperacion del paciente, por
ello toda la institucion debe estar
inmersa en brindar un cuidado de
calidad a la persona familia y su
comunidad. (8)

Ramirez Sénchez T., en su
articulo sobre la percepcion de la
calidad, muestra como resultado,
afirma que el trato individual que
se le da a la persona carente de
salud define a la calidad y que el
equipo de salud debe de estar
preparado para ello (9)

Desde la perspectiva de las
definiciones de lo que es
realmente la calidad de atencion,
es evidente que en el hospital
Belén falta aun abordar muchos
requerimientos de los
usuarios/pacientes/familias, en
ello estd enmarcada esta linea de
investigacion, en plantear
estrategias de mejora de la
calidad de atencion en los
pacientes, con la intervencion de
todos los actores involucrados.
Por su parte la Organizacién
Mundial de Salud (OMS) afirma
que cada persona atendida debe
recibir un trato de calidad desde

el inicio hasta el final de su
tratamiento teniendo en cuenta lo
que necesita como persona Yy
atendiendo también a su familia.
En tal sentido, a pesar de
las dificultades de la calidad de la
atencion en salud, la mima esta
vinculada a la satisfaccion de las
necesidades y exigencias del
paciente individual, de su entorno
familiar y de la sociedad en su
conjunto.
Por tanto, los resultados
investigativos,  todavia  no
satisfacen los requerimientos
tedricos y metodoldgicos para el
estudio del proceso de la calidad
de atencién en salud, desde una
gestion, que potencie la calidad
de los servicios prestados,
mantenimiento de infraestructura
y la capacitacion de personal
asistencial 'y administrativo,
integradas como sistema, lo que
se constituye en la inconsistencia
teorica.
El campo de accion: Gestion del
Proceso de Satisfaccion de
atencion en salud.
En la fundamentacion tedrica del
objeto y el campo de la
investigacion se revela la

necesidad de formular acciones
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en la gestion del proceso de la
calidad del servicio de salud, para
lo que se requiere tener en cuenta
el compromiso del personal y la
calidad del servicio brindado a la
actualidad, esto permitird la
satisfaccion del usuario, lo que se
constituye en la orientacion
epistémica.

En base a esta situacion se
formula el siguiente problema:
Ante ello se plantea el problema
de investigacion: Deficiencias en
la atencion dada por el servicio de
emergencia del hospital Belén de
Lambayeque, limita la
satisfaccion del paciente.

La investigacion se justifico
porque permitié diagnosticar el
nivel de satisfaccion que tienen
los usuarios sobre la atencion que
reciben en el servicio de
emergencia lo cual sirvid de base
para la elaboracion de las
estrategias de gestion.

El estudio se baso en determinar
los niveles de satisfaccion de los
pacientes siendo esto importante
para que Sse cree una conciencia
de sensibilizar a las autoridades
del hospital sobre las mejoras que
deben de darse a fin de conseguir
una adecuada satisfaccion de los

usuarios.

La significacion practica de los
resultados se evidenciard en la
aplicacion de la estrategia de
calidad del servicio en el area de
emergencia del hospital Belén
Lambayeque. Lo cual se ira
formulando a lo largo de la
presente investigacion.

La novedad de la investigacion se
baso en las estrategias de gestion
de la calidad formuladas y su
consecuente resultado en la
mejora de la satisfaccion de los
usuarios  del servicio de
emergencia del Hospital Belén
Lambayeque.

La hipdtesis planteada es la
siguiente:

Si se elabora una estrategia de
gestion basada en la calidad,
entonces se  mejorar la
satisfaccion de los pacientes del
servicio de emergencia del
Hospital Belén Lambayeque.

Se planted el siguiente objetivo:
Elaborar una estrategia de
gestion  para  mejorar la
satisfaccion de los pacientes del
servicio de emergencia del
Hospital Belén Lambayeque.

La presente investigacion es un

estudio con un enfoque mixto,
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abordando el método cualitativo
y cuantitativo. Buscando utilizar
las fortalezas de  ambas
investigaciones, teniendo en
cuenta un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos
de investigacion e implican la
recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi
como su integracion y discusion
conjunta para realizar inferencias
producto de toda informacién
recabada y lograr un mayor
entendimiento del fendmeno bajo
estudio.(26)

Por su naturaleza es cuantitativa
porque describe y explica los
fendbmenos asociados a las
variables en estudio y fueron
susceptibles de cuantificacion, se
utilizd la metodologia empirico
analitico y se sirvio de pruebas
estadisticas para el analisis de
datos (17).

El disefio serd de tipo
descriptivo simple con propuesta
en el cual el investigador busca y
recoge informacion relacionada
con el objeto de estudio, no
presentandose la administracién
o control de un tratamiento, es
decir estd constituida por una

variable y una poblaciéon”

La poblacion estuvo conformada
por usuarios del servicio de
emergencia del Hospital Belén de
Lambayeque  externos  del
servicio de Emergencia, bajo el
cual se tuvo como referencia el
total de nuevas atenciones
realizadas en el mes de setiembre
del 2019, el cual asciende a un
total de 110 atendidos teniendo
en cuenta los criterios de
inclusion y exclusion.

La poblacion estd conformada
por todos 110 usuarios que
acuden al servicio de emergencia
del hospital Belén Lambayeque,
siendo calculada la muestra en 86
pacientes.

Para la recoleccion de datos se
empled la técnica de Encuesta y
como instrumento el
Cuestionario. Sera segin la
escala SERVQUAL de Zeithaml,
V. Parasuraman, A. & Berry, L,
el mismo que cuenta con 22
preguntas con datos especificos
que estan comprendidos en las
dimensiones de  Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta,
Seguridad, Empatia y Elementos
tangibles.

El instrumento incluye en su

estructura 22 preguntas de
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Expectativas y 22 preguntas de
Percepciones, distribuidas en
cinco criterios o dimensiones de
evaluacion de la calidad:

. Fiabilidad: Preguntas del

01 al 05

. Capacidad de Respuesta:
Preguntas del 06 al 09

. Seguridad: Preguntas del
10 al 13

. Empatia: Preguntas del 14
al 18

. Aspectos Tangibles:

Preguntas del 19 al 22.

Las areas de preguntas fueron
disefiadas al tipo de escala de
Likert del 1 al 7, considerandol
la més bajay 7, la mas alta.

El instrumento fue construido y
validado por el Ministerio de
Salud,

aplicacion en los centros de salud

aprobada para la
del Perl de acuerdo Resolucion
Ministerial N°% 527— 2011
MINSA, la que aprueba la "Guia
Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo
en los Establecimientos de Salud
y Servicios Médicos de Apoyo".

La validez de contenido fue
analizada con 5 expertos, la
validez de constructo por analisis

factorial, la consistencia interna

por el coeficiente alfa de
Cronbach., el cual fue de 0,989,
lo cual significa que es
Confiable.

Il. Resultados

Tabla 1

Nivel de Satisfaccion en la Dimension
Fiabilidad segun los pacientes del
servicio de emergencia del Hospital

Belén, Lambayeque

Paciente

Insatisfec Recuento 57

p1 ho % 66,3%
Satisfecho Recuento 29

% 33,7%

Insatisfec Recuento 51

P2 ho % 59,3%
. Recuento 35
Satisfecho % 40.7%
Insatisfec Recuento 72

P3 ho % 83,7%
. Recuento 14
Satisfecho % 16.3%
Insatisfec Recuento 59

P4 ho % 68,9%
. Recuento 27
Satisfecho % 31.4%
Insatisfec Recuento 62

P5 ho % 72,1%
. Recuento 24
Satisfecho % 27.9%

Fuente: Encuesta aplicada a los pacientes del
servicio de emergencia del Hospital Belén,
Lambayeque

Se observa que el nivel de satisfaccion

de los pacientes del servicio de

emergencia del Hospital Belén en la

dimension fiabilidad, como sigue:
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P1. 57(66,3%) de los pacientes estan
insatisfechos porque no fueron atendidos
por su condicién socio econdmica,
mientras que 29(33,7%) de los pacientes
estan satisfechos porque se les atendid
sin importar su condicion académica.

P2: 51(59,3%) de los pacientes estan
insatisfechos porque en la atencién no se
consider6 la gravedad de salud del
paciente; mientras que el 35(40,7%) de
los pacientes estan satisfechos porque en
la atencion se considerd la gravedad de

salud del paciente.

P3: 72(83,7%) de los pacientes estan
insatisfechos dado que no fue atendido
por un médico; mientras que 14(16,3%)
de los pacientes estan satisfechos porque
fueron atendidos.

P4: 59(68,9%) de los pacientes estan
insatisfechos porque el médico no
mantiene suficiente comunicacién con
los familiares sobre el seguimiento de su
problema de salud; mientras que
27(31,4%) de los pacientes estan
satisfechos porque el médico no
mantiene suficiente comunicacion con
los familiares sobre el seguimiento de su

problema de salud.

P5: 62(72,1%) de los pacientes estan
insatisfechas porque la farmacia no
cuenta con los medicamentos recetados

por el medico; mientras que 24(27,9%)

de los pacientes estan satisfechas porque
la farmacia cuenta con los medicamentos

recetados por el médico.

Luego se podemos afirmar que el nivel
de satisfaccion de los pacientes del
servicio de emergencia del Hospital
Belén en la dimension fiabilidad esta por
mejorar esto debido a los altos

porcentajes de insatisfaccion.

Tabla 2

Nivel de Satisfaccion en la Dimensién
Capacidad de Respuesta segun los
pacientes del servicio de emergencia del
Hospital Belén, Lambayeque

Pacient

e
Insatisfech Recuento 57
PG 0 % 66,3%
Satisfecho Recuento 29
% 33,7%
Insatisfech Recuento 61
P7 0 % 70,9%
. Recuento 25
Satisfecho % 29.1%
Insatisfech Recuento 52
P8 0 % 60,5%
. Recuento 34
Satisfecho % 39,5%
Insatisfech Recuento 54
P9 0 % 62,8%
. Recuento 32
Satisfecho % 37.2%

Fuente: Encuesta aplicada a los pacientes del
servicio de emergencia del Hospital Belén,

Lambayeque

El nivel de satisfaccion de los pacientes

del servicio de emergencia del Hospital
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Belén en la dimension capacidad de

respuesta, como sigue:

P6: 57(66,3%) de los usuarios estan
insatisfechos ya que la atencion en el
area de caja 0 modulo fue rapida,
29(33,7%) de los wusuarios estan
satisfechas ya que la atencion en el area

de caja 0 modulo no fue rapida.

P7: 61(70,9%) de los usuarios estan
insatisfechos ya que la atencién para
tomarse los analisis de laboratorio no fue
rapida; 25(29,1%) de los usuarios estan
satisfechos ya que la atencién para
tomarse los analisis de laboratorio fue

rapida.

P8: 52(60,5%) de los usuarios estan
insatisfechos porque la atencion para
tomarse los examenes radioldgicos no
fue rapida; mientras que 34(39,5%) de
los usuarios estan satisfechos porque la
atencion para tomarse los examenes

radiologicos fue rapida.

P9: 54(62,8%) de los usuarios estan
insatisfechos ya que la atencién en la
farmacia no fue réapida; 32(37,2%) de los
usuarios estan satisfechas ya que la

atencion en la farmacia fue répida

Luego se podemos afirmar que el nivel
de satisfaccion de los pacientes que
acuden al Hospital Belen en la dimension

capacidad de respuesta, esta por mejorar,

esto debido a que los porcentajes de

insatisfaccién, aun son altos.

Tabla 3

Nivel de Satisfaccion en la Dimension
Seguridad segun los pacientes del servicio
de emergencia del Hospital Belén,
Lambayeque

Pacient

Insatisfe Recuento 61

P10 cho % 70,9%
Satisfech Recuento 25

0 % 29,1%
Insatisfe Recuento 55

p11 cho % 64,0%
Satisfech Recuento 31

0 % 36,0%
Insatisfe Recuento 50

p12  cho % 58,1%
Satisfech Recuento 36

Y % 41,9%
Insatisfe Recuento 54

p13  cho % 62,8%
Satisfech Recuento 32

0 % 37,2%

Fuente: Encuesta aplicada a los pacientes del
servicio de emergencia del Hospital Belén,
Lambayeque

La distribucion de los pacientes del
servicio de emergencia del Hospital
Belén en la dimension seguridad, como

sigue:

P10: 61(70,9%) de los usuarios estan
insatisfechos ya que el médico no le
brinda el tiempo necesario para contestar
sus dudas o preguntas sobre su problema
de salud; mientras que 25(29,1%) de los
usuarios estan satisfechos porque el

médico le brinda el tiempo necesario
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para contestar sus dudas o preguntas

sobre su problema de salud

P11: 55(64,0%) de los pacientes estan
insatisfechos porque no se respetd su
privacidad; mientras que 31(36,0%) de
los pacientes estan satisfechos porque se

respetd su privacidad.

P12: 50(58,1%) de los pacientes estan
insatisfechos porque el médico no
realizd un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por
el que fue atendido; mientras que
36(41,9%) de los pacientes estan
satisfechos porque el médico realizd un
examen fisico completo y minucioso por
el problema de salud por el que fue

atendido.

P13: 54(62,8%) de los pacientes estan
insatisfechas dado que el problema de
salud no mejora; mientras que 32(37,2%)
de los pacientes estan satisfechos dado

que el problema de salud mejora.

Luego se podemos afirmar que el nivel
de satisfaccion de los pacientes que
acuden al servicio de emergencia del
Hospital Belén en la dimension
seguridad est&4 por mejorar, esto debido
que los porcentajes de insatisfaccion, aun

son altos.

Tabla 4

Nivel de Satisfaccion en la Dimension
Empatia segun los pacientes del servicio
de emergencia del Hospital Belén,
Lambayeque

Paciente

Insatisfec Recuento 60

p1g O % 69,8%
Satisfecho (I;oecuento 30,2%2
Insatisfec Recuento 59

p15  ho % 68,6%
. Recuento 27
Satisfecho % 31.4%
Insatisfec Recuento 68

P16 ho % 79,1%
. Recuento 18
Satisfecho % 20,9%
Insatisfec Recuento 63

p17  ho % 73,3%
. Recuento 23
Satisfecho % 26.7%
Insatisfec Recuento 65

pig ho % 75,6%
. Recuento 21
Satisfecho % 24.4%

Fuente: Encuesta aplicada a los pacientes del
servicio de emergencia del Hospital Belén,
Lambayeque

La distribucidn de los pacientes del
servicio de emergencia del Hospital
Belén en la dimension empatia, como

sigue:

P14: 60(69,8%) de los pacientes estan
insatisfechos porque el personal la trato
con amabilidad, respeto y paciencia;

26(30,2%) de los pacientes estan
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satisfechos porque el personal la tratd

con amabilidad, respeto y paciencia.

P15: 59(68,6%) de los pacientes estan
insatisfechos porque el personal no
demostroé interés en solucionar cualquier
dificultad que se presentd durante su
atencion; mientras que 27(31,4%) de los
pacientes estan satisfechos porque el
personal demostrd interés en solucionar
cualquier dificultad que se presentd

durante su atencion.

P16: 68(79,1%) de los pacientes estan
insatisfechos por que no se le brindo una
explicacion adecuada sobre el problema
de salud o los resultados de la atencion;
mientras que 18(20,9%) de los pacientes
estan insatisfechos por que no se le
brindo una explicacién adecuada sobre el
problema de salud o los resultados de la

atencion.

P17: 63(73,3%) de los pacientes estan
insatisfechos porque el medico no le
brindo una explicacion adecuada sobre
los procedimientos seguidos; 23(26,7%)
de los pacientes estan satisfechos porque
no se le brindo una explicacion adecuada

sobre los procedimientos seguidos.

P18: 65(75,6%) de los pacientes estan
insatisfechos porque no comprendio la
explicacion del médico sobre el
tratamiento que recibird y los cuidados
para su salud; 21(24,4%) de los pacientes

estan satisfechos porque comprendio la
explicacion del medico sobre el
tratamiento que recibira y los cuidados

para su salud.

Luego se podemos afirmar que el nivel
de satisfaccion de los pacientes en la
dimensidn empatia esta por mejorar, esto
debido que los porcentajes de

insatisfaccién, aun son altos.

Tabla5s

Nivel de Satisfaccion en la Dimensién
Elementos Tangibles segln los pacientes
del servicio de emergencia del Hospital
Belén, Lambayeque

Paciente
Satisfech Recuento 51
0 % 59,3%
P19 Insatisfec Recuento 35
ho % 40,7%
Satisfech Recuento 48
0
P20 % 55,8%
Insatisfec Recuento 38
ho
% 44 2%
Satisfech Recuento 55
0
P21 % 64,0%
Insatisfec Recuento 31
ho
% 36,0%
Satisfech Recuento 45
0
P22 % 52,3%
Insatisfec Recuento 41
ho
% 47 7%

Fuente: Encuesta aplicada a los pacientes
del servicio de emergencia del Hospital
Belén, Lambayeque
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Se tiene la distribucion de los pacientes
del servicio de emergencia del Hospital
Belén en la dimensién elementos

tangibles, como sigue:

P19: 51(59,3%) de los pacientes estan
insatisfechos ya que el hospital no conto
los carteles, letreros o flechas adecuados
para orientar a los pacientes; mientras
que 35(40,7%) de los pacientes estan
satisfechos ya que el hospital cuenta con
los carteles, letreros o flechas adecuados

para orientar a los pacientes.

P20: 48(55,8%) de los pacientes estan
insatisfechos porque el personal no
informa ni orienta a los pacientes;
mientras que 38(44,2%) de los pacientes
estan satisfechos porque el personal

informa y orienta a los pacientes.

P21: 55(64,0%) de los pacientes estan
insatisfechos porque el establecimiento
de salud no cuenta con equipos
disponibles y los materiales necesarios
para su atencion, 31(36,0%) de los
pacientes estan satisfechos porque el
establecimiento de salud cuenta con
equipos disponibles y los materiales

necesarios para su atencion.

P22: 45(52,3%) de los pacientes estan
insatisfechos porque los ambientes no
estan limpios ni son comodos; mientras

que 41(47,7%) de los pacientes estan

satisfechos porque los ambientes estan

limpios y comodos.

Luego se podemos afirmar que el nivel
de satisfaccion de los pacientes que
acuden al servicio de emergencia del
Hospital Belén en la dimensién
elementos tangibles esta por mejorar,

esto debido que los porcentajes de

insatisfaccién, aun son altos.

Tabla 6

Nivel de Satisfaccion por dimensiones

segin los pacientes del servicio de
emergencia  del Hospital Belén,
Lambayeque
Paciente
Insatisfech Recuento 61
. % 70,9%
Fiabilidad satistoch Recuento 5
% 29,1%
Insatisfech Recuento 56
Capacidad de ©
respuesta % 65,1%
Satisfecho Recuento 30
% 34,9%
Insatisfech Recuento 55
Seguridad ° % 64,0%
Satisfecho Recuento 31
% 36,0%
Insatisfech Recuento 63
0
Empatia % 73,3%
Satisfecho  Recuento 23
% 26,7%
Insatisfech Recuento 50
Elementos ©
Tangibles % 58,1%
Satisfecho Recuento 36
% 41,9%

Fuente: Encuesta aplicada a los pacientes del
servicio de emergencia del Hospital Belén,

Lambayeque
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En la tabla y figura anterior se tiene la
distribucion de las dimensiones de
satisfaccion de los pacientes del servicio
de emergencia del Hospital Belén, como

sigue:

En la dimensién fiabilidad se tiene que
61(70,9%) de los pacientes estan
insatisfechos con el servicio de
emergencia del Hospital Belén; mientras
25(29,1%) de los pacientes estan
satisfechos con el servicio de emergencia

del Hospital Belén.

En la dimensidn capacidad de respuesta se
tiene que 56(65,1%) de los pacientes estan
insatisfechos con el servicio de
emergencia del Hospital Belén; mientras
30(34,9%) de los pacientes estan
satisfechos con el servicio de emergencia

del Hospital Belén

En la dimension seguridad se tiene que
55(64,0%) de los pacientes estan
insatisfechos con el servicio de
emergencia del Hospital Belén; mientras
31(36,0%) de los pacientes estan
satisfechos con el servicio de emergencia

del Hospital Belén.

En la dimension empatia se tiene que
63(73,3%) de los pacientes estan

insatisfechos con el servicio de

emergencia del Hospital Belén; mientras
23(26,7%) de los pacientes estan
satisfechos con el servicio de emergencia

del Hospital Belén

En la dimensién elementos tangibles se
tiene que 50(58,1%) de los pacientes estan
insatisfechos con el servicio de
emergencia del Hospital Belén; mientras
36(41,9%) de los pacientes estan
satisfechos con el servicio de emergencia
del Hospital Belén

Tabla 7: Nivel de Satisfaccién segun los

pacientes del servicio de emergencia del
Hospital Belén, Lambayeque

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 57 66,3
Satisfecho 29 38,7
Total 86 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los pacientes
del servicio de emergencia del Hospital
Belén, Lambayeque

Se muestra el nivel de satisfaccion de los
pacientes del servicio de emergencia del

Hospital Belén, como sigue:

57(66,3%) de los pacientes estan
insatisfechos con la atencion que
recibieron en el servicio de emergencia del

Hospital; en comparacién con el 38,7% de
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los pacientes que estan satisfechos con el

servicio de emergencia del Hospital.

I11. Discusion

Los servicios de emergencia son
escenarios de sucesos de alto estrés para
los pacientes y también para el equipo de
salud lo que significa que se debe de
priorizar lo que el paciente percibe sobre
la atencidn que recibe de parte del equipo
de salud. En este marco se ha realizado la
presente  investigacibn que  buscd
diagnosticar el nivel de satisfaccion de los
pacientes.

En la dimension Fiabilidad que es el
compromiso de que la institucién cumpla
con ofrecer el servicio de salud los
usuarios mostraron su insatisfaccion en un
83,7%, esto significa que no se esta
ofreciendo un adecuado servicio a los
usuarios en esto se coincide con la
investigacion de Chavez et al (11), quienes
estudiaron la satisfaccion en pacientes
oncoldgicos quienes viven emociones muy
fuertes debido a lo resquebrajado de su
salud y desean ser atendidos de manera
urgente; encontrando altos niveles de
insatisfaccion de la atencion a su
enfermedad. Asimismo Fernandez et al.
Hallaron bajos niveles de satisfaccién en

la atencion a nifios en un instituto publico.

Sobre la dimension de la capacidad de
Respuesta el 70,9% de los usuarios estan
insatisfechos ya que la atencién para
tomarse los andlisis de laboratorio no fue
rapida. En esta dimension coincide con
Vargas et al. (21), quienes afirmaron que
es necesario demostrar a los usuarios que
el hospital tiene la potestad de afrontar las
necesidades que requiere el paciente a fin
de asegurar una adecuada prestacion de
servicios, en lo que se refiere a la
efectividad de los procedimientos
realizados al paciente lo cual lo lleva a una
recuperacion total de su salud. Respecto a
la dimension Seguridad que estd
relacionado a la confianza que percibe el
usuario de parte del personal que lo atiende
el 70,9% de los usuarios estan
insatisfechos siendo muy delicado esta
perdida de confianza pues influye en el
tratamiento y recuperacion del paciente.

En cuanto a la dimension Empatia se
conoce que el personal de salud debe
poseer esta capacidad de poder ponerse en
las situaciones de sus pacientes y poder
atenderlos y entenderlos en la medida de
sus posibilidades, sin embargo en los
hallazgos se encontré que el 79,1% de los
pacientes estan insatisfechos lo cual
genera mucha preocupacion debido a que

en el area de la salud se debe mostrar
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humanizacion del cuidado debido a los
altos niveles de estrés que se vive en los
pacientes y también en los familiares
hacen que la parte emocional sea
desarrollada en los pacientes para asi
poder recuperar al paciente siendo visto el
paciente como un todo desde el modelo del
Holismo en lo que lo biopsicosocial prima
en el cuidado de la persona.

Estos resultados coinciden con lo
propuesto por Triana (22), quien afirma
qgue la enfermera en la que tiene que
demostrar en sus cuidados dotes de
humanizacion atendiendo a sus pacientes y
considerandolos como sujetos de derechos
que deben ser escuchados y gozar de la
salud y que el compromiso del personal de
salud liderado por la enfermera es ponerse
en la situacion de sus pacientes vy
familiares para disminuir su dolor, miedo
y ansiedad que le genera su estado de salud
sobre todo en los momentos maés algidos
que son los que la vida de las personas esta
en riesgo como se observa en los servicios
de emergencias.

En la dimension Elementos Tangibles en
los que se evalla la infraestructura del
servicio de emergencia lo que incluye
equipos, instalaciones y demas recursos,
materiales y mantenimiento se encontrd

que el 64,0% de los pacientes estan

insatisfechos porque el servicio tenia
instalaciones antiguas y muchos de los
equipos se encontraban en desuso lo que
originaba que el paciente sea derivado
teniendo en cuenta su estado de
complejidad a otras instituciones publicas
0 privadas generando costos onerosos para
el paciente.

Sobre los aspectos tangibles analiza
Massip (23) afirmando que son una de las
dimensiones que demarcan al servicio del
paciente como un indicador de excelencia
el cual permite lograr la satisfaccion del
paciente en cuanto a lo material del
establecimiento de salud.

A nivel global sobre la Satisfaccion por
dimensiones se encontrd que en la
dimension empatia el 73,3% de los
pacientes estan insatisfechos con el
servicio de emergencia del Hospital Belén,

siendo este resultado mas alto.
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