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RESUMEN

Este estudio se realizo con el objetivo de analizar la calidad del servicio como causa de
la satisfaccion de usuarios. El estudio fue de tipo correlacional de disefio no experimental.
La muestra estuvo constituida por 100 usuarios que acuden a los servicios de emergencia
de los hospitales de nivel Il de la region de Puno. La recoleccion de datos se hizo por
medio de la Encuesta de Satisfaccion validada por el MINSA (SERVQUAL). Para el
analisis de datos se utiliz6 Microsoft Excel proporcionado por el MINSA y la prueba de
hipotesis se utilizo el coeficiente de correlacion de Pearson. Se encontré que mas del 70
% de los usuarios manifiestan su insatisfaccion frente a la calidad de atencion en los
servicios de emergencias de hospitales de nivel 11-2 de la regién de Puno, en cuanto a la
satisfaccion mas del 60% manifiesta estar insatisfecho. Se concluye que existe una
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de emergencias de
hospitales nivel 2 de la region de Puno, con una asociacion significativa en el nivel 0.01

entre las variables.

Palabras clave: Calidad, empatia, elementos tangibles, fiabilidad, satisfaccion.
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ABSTRACT

This study was carried out with the objective of analyzing the quality of the service as a
cause of user satisfaction. The study was of a correlational type with a non-experimental
design. The sample consisted of 100 users who go to the emergency services of level Il
hospitals in the Puno region. Data collection was done through the Satisfaction Survey
validated by MINSA (SERVQUAL). Microsoft Excel provided by MINSA was used for
data analysis and Pearson's correlation coefficient was used for hypothesis testing. It was
found that more than 70% of users express their dissatisfaction with the quality of care in
the emergency services of level 11-2 hospitals in the Puno region, in terms of satisfaction,
more than 60% state they are dissatisfied. It is concluded that there is a relationship
between the quality of service and the satisfaction of emergency users of level 2 hospitals

in the Puno region, with a significant association at the 0.01 level between the variables.

Keywords: Quality, empathy, tangible elements, reliability, satisfaction.
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INTRODUCCION

La calidad es definida como una estrategia de gestion de la organizacion que tiene como
objetivo satisfacer de una manera equilibrada las necesidades y expectativas de todos sus
grupos de interés (Shewhart, 2011).

Evaluar la calidad de la atencion desde la perspectiva del usuario es cada vez mas comun
(De Ramirez-Sanchez et al., 1998). A partir de ello, es posible obtener del entrevistado
un conjunto de conceptos y actitudes asociados en relacion con la atencion recibida, con
los cuales se obtiene informacion que beneficia a la organizacién otorgante de los
servicios de salud, a los prestadores directos y a los usuarios mismos en sus necesidades
y expectativas (INSN, 2015).

El Ministerio de Salud (MINSA) del Peru reconoce que, la calidad en la prestacion de
salud es una preocupacion fundamental en la gestion del sector, e indica que el grado de
calidad es la medida en que se espera que la atencion suministrada logre el equilibrio mas

favorable de riesgos y beneficios para el usuario (Sihuin et al., 2016).

En el marco de estas consideraciones, en el departamento de Puno se realizan muchas y
diversas atenciones de salud a usuarios, que al terminar de recibir la atencion muestran
cierta insatisfaccion, debido a que el grado de exigencia actual de los pacientes y de sus
familiares se ha incrementado, por el incremento de la informacion y, con ello, también

de sus expectativas.

La presente investigacion se enfoca en analizar la calidad de servicio como causa de la
satisfaccion, ademas identificar aspectos débiles que afectan la calidad de los servicios

prestados.
El estudio consta de cuatro capitulos, distribuidos de la siguiente manera:

CAPITULO I: Aborda la revision de literatura, se evidencia teorias que guian el estudio,
se indican los estudios desarrollados en otras paises y regiones que guardan relacion con

el tema de investigacion.

CAPITULO II: Abarca el problema de investigacion, la trascendencia del estudio,
incluyendo los argumentos basicos que sustentan el trabajo de investigacion, enfocandose
principalmente en aportes tedricos y practicos, también incluye los objetivos que ayudan

a orientar la investigacion.

1
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CAPITULO III: En este capitulo se aborda los materiales y métodos, que condujeron la
concretizacion del estudio, ademas se aborda la poblacidn, el tipo de muestreo, las
técnicas e instrumentos que se utilizaron la para la recoleccién procesamiento y analisis

de datos.

CAPITULO IV: En esta seccidn se muestran los resultados y las discusiones a través de
tablas e informaciones porcentuales, también se registran y discuten las conclusiones

después de un analisis exhaustivo de los hallazgos, finalmente se afiaden los anexos.

2
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CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA

1.1. Marco tebrico

1.1.1. Calidad

Es la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo que permiten juzgar su
valor Real Academia Espafiola (2001) con lo que se entiende, que la calidad puede y
debe ser evidenciada, de acuerdo las caracteristicas de un producto o servicio, que

confiere su aptitud para satisfacer las necesidades dadas (ISO 9001, 2013).

Otros autores, se refieren a la calidad como:” cumplir con lo que se ofrece,
conformidad con las especificaciones, es dar al cliente aquello que espera, o producir
los bienes y servicios demandados, al menor costo posible para la sociedad (Caparo,
2015).

Tomando como base las definiciones anteriores, la calidad es el conjunto de
propiedades inherentes, de un producto o servicio, que confiere su aptitud para
satisfacer las necesidades y exigencias de los consumidores con respecto a la

satisfaccion de sus necesidades.
1.1.2. Usuario

Para Peird (2020) el usuario es aquel individuo que utiliza de manera habitual un
producto o servicio; mientras que para el MINSA es la persona que acude a un
establecimiento de salud para recibir una atencion de salud de manera continua y con
calidad, en el contexto de familia y comunidad (MINSA, 2011).

3
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1.1.3. Calidad de servicio.

Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar
vinculada o no con un producto fisico” (Kotler, 1997). Para Duque (2005) la calidad
de servicio, es el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfaccion a
un consumidor. Servicio es entonces entendido como hacer bien las cosas, ya que el

servicio seré evaluado, verificado y comprobado por el paciente (Capard, 2015).
1.1.4. Lacalidad en salud

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) se manifiesta sobre la responsabilidad
compartida que debe existir entre el estado, los prestadores del servicio con los
usuarios-pacientes, definiéndola como: “el conjunto de servicios diagnosticos y
terapéuticos mas adecuados para conseguir una atencion sanitaria éptima, teniendo en
cuenta todos los factores y conocimiento del paciente y del servicio médico y lograr el
mejor resultado con el minimo riesgo de efectos iatrogénicos y la méxima satisfaccion

del paciente en el proceso” (Vargas et al., 2013).

Al respecto el MINSA define como el conjunto de actividades que realizan los
establecimientos de salud y los servicios médicos de apoyo en el proceso de atencion,
desde el punto de vista técnico y humano, para alcanzar los efectos deseados tanto por
los proveedores como por los usuarios, en términos de seguridad, eficacia, eficiencia
y satisfaccion del usuario (MINSA, 2011).

1.1.5. Tipos de calidad

El profesor Kano clasifica la calidad en cinco grandes categorias, de acuerdo a como

estas afectan la satisfaccion del cliente (Kano et al., 1984):
1.1.5.1. Calidad bésica o esperada

Atributos minimos con los que debe contar un producto o servicio. En otras
palabras, es lo minimo que el cliente espera encontrar y si no se encuentran estos

atributos existird una gran insatisfaccion (Roldan, 2017).

4
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1.1.5.2. Calidad deseada o de performance

Estos son atributos solicitados por el cliente, influyen significativamente en la
satisfaccion del cliente. A mayor cantidad de atributos que encuentra el usuario,

mas satisfecho quedara (Roldéan, 2017).
1.1.5.3. Calidad motivadora o emocionante

Atributos que sorprenden al cliente ya que los valora, pero no esperaba
encontrarlos. En otras palabras, son detalles con los que la empresa es capaz de

sobrepasar las expectativas del cliente (Roldan, 2017).
1.1.5.4. Calidad indiferente

Estos son atributos que no influyen en nada en la satisfaccion del cliente (Kano et
al., 1984). Un ejemplo de esto es cuando a un cliente le das una botella de agua

sin importar si es de mayor o menor calidad, al final eso no importa.
1.1.5.5. Calidad de rechazo

Estos atributos son caracteristicas que el cliente percibe como negativos y

terminan causando un rechazo (Kano et al., 1984).
1.1.6. Componentes de la calidad

Se identifica tres componentes en el proceso de la atencidn, por tanto, facilita su propia

evaluacion (Ministerio de Salud del Perd, 2007):

1.1.6.1. Componente técnico: esta relacionado a la aplicabilidad de la ciencia 'y
tecnologia, por ende, logra guiar de forma correcta un diagndstico, asi mismo un
tratamiento idoneo al paciente; de este modo el servicio que se brinda a los
usuarios debe ser siempre un beneficio mayor aun cuando exija mayor
concentracion por parte de los profesionales de la salud evitando poner en riesgo

la vida del usuario.

1.1.6.2. Componente humana: es la conectividad que existe entre el usuario
externo y le proveedor de los servicios, mediante normas o valores sociales, se
logra legitimar la integralidad de las personas. No obstante, la relacién

interpersonal que se brinda a un paciente utilizando una buena informacion, el

5
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profesional facilmente dara con el diagnostico acertado y ademas proporcionara
una atencion adecuada. La relacién interpersonal logra este binomio (paciente y

medico) integrarse mas en la calidad de atencion.

1.1.6.3. El entorno: este es el tltimo componente y contempla los elementos del
ambito del usuario, de modo que este se siente confortable y sin temor alguno se

dispone a ser atendido.

1.1.7. Elementos de la calidad de atencion

Para Alvaro (2019) los elementos de la calidad son:
1.1.7.1. Elementos Tangibles.

Estos son descritos como aquellos que conciernen a instalaciones fisicas, recursos
humanos, equipamiento, materiales e insumos, herramientas, procesos,
instrucciones, material de informacion y productos intermedios. Para
Parasuraman: “Estos comprenden una de las dimensiones que mide la calidad en
referencia a la apariencia de infraestructura, equipamiento, recursos humanos y
materiales; desde una apreciacion visual acceso facial adecuada es necesario

mantener una Optima condicion de las estructuras”
1.1.7.2. Fiabilidad

Para Zeithman, et al (2002) la fiabilidad comprende la capacidad de desempefio
de manera segura y precisa. Ahora si bien es cierto implica que la institucion
cumpla con determinados roles como, por ejemplo: prestar un buen servicio,
resolucién de problemas y de precios y de cumplir con todo lo que se promete
(Jesus-herrera, 2017).

No obstante, la fiabilidad determina el grado de probabilidad del buen
funcionamiento de los procesos, teniendo en cuenta el grado de credibilidad, la
veracidad, y la honestidad en la calidad de atencién (Alvaro, 2019).

Desde luego una definicion que se aproxime a la fiabilidad parte siempre de un
producto realizado de manera prevista. Por consiguiente, otra definicidn esta en
relacion a la probabilidad que el producto cumpla su rol o funcién sin problemas
de durabilidad (Jesus-herrera, 2017).

6
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En resumen, la fiabilidad no es més que la capacidad que se tiene para identificar
problemas que se suscitan en una institucion; exige disminuir los errores y dar
solucion a los propositos de evitar los riesgos, sea para mejorar los procesos,
creatividad, e innovacién tecnoldgica, como también otorgar mayor capacitacion

al personal de servicio.

En otras palabras, la fiabilidad influye en el abastecimiento de insumos,
ejecutando un servicio prometido. Por ultimo, la fiabilidad es un factor
fundamental que se relaciona con la seguridad del producto que, de una u otra

manera, garantiza un aprovechamiento de los objetivos institucionales.
1.1.7.3. Capacidad de Respuesta.

Se define como la disponibilidad que el profesional tiene ante un problema que se
suscite anterior o posterior a una atencion. Dicha capacidad va unida siempre a la
voluntad del profesional, constituyéndose asi un apoyo esencial a los usuarios a

fin de entregar o brindar un servicio de manera efectiva y rapida.

Segun Parasuraman, hace referencia a esta dimension como la disposicién de
apoyar a los usuarios externos a fin de acceder a un servicio rapido, asi mismo

responde a las necesidades en un tiempo record de este.

La calidad que se presta a los usuarios viene hacer en si un procedimiento que
converge en la satisfaccion global de las necesidades del consumidor,
considerandose a este como el protagonista que tiene necesidades basicas para una

mejor calidad de atencion.
1.1.7.4. Seguridad.

“Seguridad viene hacer aquel conocimiento que los trabajadores adquieren
mediante su quehacer, cortesia y capacidad de trato hacia la otra persona.” La
seguridad también es un tema fundamental en la calidad de atencidn, puesto que
es el conocimiento propio de los trabajadores, manifestado en la cortesia,
utilizando habilidades sociales logran inspirar confianzas y energias positivas.

7
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La OMS (2007) llama la atencidn al definir a la seguridad como aquel principio
esencial dentro de la calidad de atencion puesto que existe un alto nivel de peligro

en cada procedimiento de los servicios de sanitario.

En el estudio sobre la seguridad del paciente los diversos procedimientos que se
ejecutan pueden generar conflictos en la practica clinica, la seguridad por tanto,
del usuario requiere la atencion de los sistemas de monitoreo , ello implica pues
tener un horizonte mayor de acciones , que se propone al mejoramiento de
desempefio, competencias situaciones de riesgos ambientales, y la propia gestion
de seguridad ; mas aun si existe un débil control de infecciones, uso adecuado y

seguro de los farmacos, seguridad en los equipos, etc.

La Alianza Mundial para la Seguridad del Paciente OMS (2008), enfatiza la
difusién y promocion de la adecuacion local de agendas para la investigacion, por
otro lado, tiene en cuenta el mejoramiento de la calidad de atencion,
identificandose asi instrumentos y métodos de estudio, alternativas de formacion

y capacitacion de lideres en temas de seguridad al paciente.
1.1.7.5. Empatia

Para Ferndndez et al. (2008) la empatia es la disposicion interna que tiene los
sujetos frente a otras, ya sea de una perspectiva social, planteando una emocion
que no depende mucho de la persona si no que por lo contrario caracteriza a la

situacion o contexto de manera integral y multidimensional (Jesus-herrera, 2017).

No obstante, haciendo referencia a la propuesta de Fernandez et al, se ha logrado

identificado cuatro elementos fundamentales (Alvaro, 2019):

a) Empatia cognitiva-afectiva de signo negativo: Esta activa mecanismos
cognitivos que ponen en marcha los mecanismos emocionales se genera
un stress empatico. Ahora bien, los efectos que se logran ver a nivel
interpersonal reflejan de un modo la frustracion e impotencia y enfado por
parte de las personas. Bajo este criterio se puede decir que la respuesta
cognitiva-afectiva viene hacer una emocion negativa que a su vez se puede

convertir en un psicosocial (Jesus-herrera, 2017).
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b) Empatia cognitivo - afectiva de signo emocional positivo: trata de
activar los procesos emocionales de signo positivo como, por ejemplo: la
alegria empatica. En si comprende el grado intra-personal de diversas

emociones, como la satisfaccion y orgullo (Jesus-herrera, 2017).

c) Contagio emocional: Esta realiza diferencias entre lo emocional y la
adopcion de puntos de vistas. En este sentido, suele impedir a las personas
“ubicarse en vez del otro” y asi entender que es lo que realmente siente.
Por consiguiente, en cuanto a lo intrapersonal suele ser una variante
negativa del estado emocional, y por otro lado en lo interpersonal
comprende tener menor probabilidad del comportamiento social

incrementando asi un comportamiento anti social (Jesus-herrera, 2017).

d) Empatia cognitiva: en este caso el individuo se ubica en vez del otro, ello
no significa que repica a nivel emocional con otro sujeto o persiana
objetiva. De esta manera se puede evidenciar que ciertos elementos en los
supuestos; ya sea en el caso que se de en un ambiente psicoterapéutico. A
nivel intrapersonal, se dar un incremento hacia los demas individuos. Por
Gltimo, a nivel interpersonal la facilidad de empatia se manifiesta

positivamente en la interaccion social (Jesus-herrera, 2017).
1.1.8. Satisfaccion del usuario

Es el grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud, respecto a las
expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios que esta le ofrece
(MINSA, 2011).

La satisfaccion del cliente (es un requisito definido en el apartado 9.1.2. de la norma
ISO 9001:2015) puede definirse como el resultado de comparar las expectativas
previas del cliente, puestas en los productos y/o servicios y en los procesos e imagen

de la empresa, con el valor percibido al finalizar la relacion comercial (Gémez, 2015).

Para Calampa & Chavez (2016) la satisfaccion es “la medida en que la atencidn
sanitaria y el estado de salud resultante cumplen con las expectativas del usuario”. En
la actualidad la satisfaccidn del cliente se estima que se consigue a través de conceptos

como los deseos del cliente, sus necesidades y expectativas (Fornell, 1995).
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Tomando como base las definiciones anteriores, la satisfaccion es el juicio de valor
emitido de acuerdo a la percepcion del individuo en relacién con las condiciones de

las areas fisicas y de las caracteristicas del servicio recibido.
1.1.9. Prospectiva teorica de la satisfaccion del usuario
1.1.9.1. Rendimiento Percibido:

Este visto sobre el cumplimiento sobre valores que el usuario o cliente obtiene

luego de su atencion o servicio (Jesus-herrera, 2017).
Peculiaridad del rendimiento percibido (Jesus-herrera, 2017):
- Se orienta desde la perspectiva del usuario mas no de la organizacién

- Se orienta en los resultados que el usuario logra después de obtener un

servicio.

- Se basa en las percepciones del usuario, 6sea lo que se percibe, no

necesariamente coincide con la realidad.

- Esta percibida por opiniones emitidas por el colectivo que tienen influencia en

el usuario de manera directa o indirecta.
- Depende de cdmo se siente el usuario y su manera de entender.

- El rendimiento percibido resulta muy amplio de evaluar en cambio en

definitivo, inicia y termina con el usuario o paciente. (Thompson, 2005)

El rendimiento percibido es aquel resultado por obtener un servicio, basandose en
percepciones, dependiendo del estado de animo o la comodidad del usuario,
pudiendo tener influencia en otras personas a fin de transformar el estado de animo

de los usuarios externos (Jesus-herrera, 2017).
1.1.9.2. Las expectativas.

Las expectativas son aquellos resultados que desea obtener el usuario, también se
puede decir que las expectativas de los usuarios se generan por situaciones o
circunstancias diversas. En otras palabras, son acuerdos que ofrecen los mismos

competidores (Jesus-herrera, 2017).
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Ahora bien, cuando se habla que las expectativas son demasiado bajas, por lo general
suelen ser insuficientes para los usuarios; sin embargo, cuando son altas, los mismos
usuarios se sienten decepcionados después de la inversién o adquisicion del producto.
Es de destacar un punto interesante, la disminucion en los indices de satisfaccion de
los usuarios, lo que no siempre significa la disminucion de la calidad del producto o

del servicio que se brinda (Jesus-herrera, 2017).

En diversos casos cuando los resultados demuestran un incremento en las expectativas
del consumidor, por lo general resulta de suma importancia la supervision de forma
gradual, lo que implica que las expectativas de los clientes demuestren lo siguiente
(Thompsom, 2005):

- expectativas que se suelen dar siempre dentro de una organizacion
- expectativas iguales que se generan por competencias

- expectativas que coinciden con lo que el cliente espera, y se interesa en comprar

el servicio.

En consecuencia, estas expectativas comprenden un cumulo de esperanzas para lograr
algo deseado; ello, significa que la oferta por parte de la empresa tiene que cumplir los
estandares de la competencia aun cuando sea necesario la comunicacion y la necesidad

de hacer publicidad (Jesus-herrera, 2017).
1.1.10. Aspectos que comprende la satisfaccion del usuario.
Muchos usuarios o consumidores experimentan los tres niveles de satisfaccion:

- En primer lugar, la insatisfaccion: esta se produce cuando el desempefio que se
percibe del producto o del servicio no logran alcanzar las expectativas

propiamente del usuario.

- En segundo lugar, la satisfaccién: esta se produce cuando el desempefio que se

percibe del producto o del servicio coinciden con las expectativas del usuario.

- tercer lugar, lacomplacencia: esta se produce cuando el desempefio que se percibe
exagera las expectativas del usuario (Thompson, 2012). En efecto, los tres niveles
de la satisfaccion no siempre alcanzan las expectativas. Ello significa que la

satisfaccion estd entre las expectativas insatisfechas y la complacencia. Los

11

repositorio.unap.edu.pe
{0 OIVI( (adl" adecuadd ! > eSla (e
I



NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

usuarios suelen experimentar el cumplimiento de las expectativas y en

consecuencia el adecuado desempefio de las mismas (Jesus-herrera, 2017).
1.1.11. Teorias relacionadas con la satisfaccion del usuario

Para Koontz y Weihrich (2013) citado por (Jesus-herrera, 2017), la satisfaccion
comprende una respuesta de las emociones, por ende es un procedimiento evaluativo
cognoscientes por el cual percepciones o creencias de los consumidores suelen
aproximarse al objeto o producto deseado, acciones o condiciones comparadas desde
sus propios valores. En otras palabras, los anhelos se pueden utilizar como especie de
medida para comparar, al mismo tiempo los clientes se diferencian entre expectativas

y anhelos.

No obstante, el modelo epistemoldgico usa un estandar para comparar y se considera
como un acuerdo en el orden superior los valores; mas aun cuando suelen relacionarse
con los deseos o necesidades fundamentales de los propios usuarios; desde luego este
modelo recoge la forma en la cual los usuarios comprar producto o servicio
especificos, que bien respondan a sus necesidades o diversos anhelos, por ende, se

asignan valores diversos del producto (Jesus-herrera, 2017).

1.1.12. Elementos para la satisfaccion del usuario

Para Alvaro (2019) los elementos de la satisfaccion del usuario son:
1.1.12.1. La Confiabilidad Humana

Se define como “la capacidad de desempefio eficiente y eficaz de las personas
en todos los procesos, sin cometer errores derivados del actuar y del
conocimiento individual, durante su competencia laboral, en un entorno
organizacional especifico”. Un sistema de Confiabilidad Humana incluye
diversos elementos de influencia personal, que permiten optimizar los

conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes.

Las acciones de mejoramiento de la confiabilidad humana buscan en principio
recuperar el valor de las personas, aumentar sus competencias generales, mejorar
sus saberes, su experiencia profesional, sus capacidades fisicas y fisioldgicas, y
su motivacién laboral; optimizar las comunicaciones y sus relaciones personales

a todo nivel, elevar su sentido de pertenencia y guiar su conducta, principios y
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valores hacia su desarrollo personal y el de la cultura corporativa; para
comprometer su capacidad total de gestién en beneficio del colectivo social
(Alvaro, 2019).

1.1.12.2. La validez Segun Atalaya comprende la caracteristica principal del
servicio que brinda un establecimiento de salud a través de un profesional de
manera eficaz y correcta, ademas de la capacidad para alcanzar efectos que se
desea o se espera de acuerdo a la expectativa del usuario: la validacién comprende
el proceso por el cual un investigador desarrolla instrumentos vasados en

cuestionarios con la finalidad de obtener evidencias sustentables (Alvaro, 2019).

En este sentido la validez viene a hacer la caracteristica fundamental de lo eficaz
y lo correcto que se regula de acuerdo a la ley del conocimiento. Por esta
validacion se determina lo que realmente se quiere obtener o medir en el
cuestionario de manera que permita recopilar la informacidn necesaria para lo cual
fue creado (Alvaro, 2019).

En consecuencia, el autor define la validez como una peculiaridad de un servicio
0 producto, pero para que esta tenga consistencia debe estar en concordancia entre
el efecto deseado y las expectativas de los usuarios. Por tanto, en lo principal de

lo eficaz y correcto, que se determina a través de un cuestionario (Alvaro, 2019).

1.1.12.3. La Lealtad. Es un concepto de marketing que designa la lealtad de un
cliente a una marca, producto o servicio concretos, que compra o hace uso de ellas
de forma recurre o periddica. La lealtad se basa en conseguir una relacién estable
y duradera con los usuarios finales de los productos o servicios que se ofrecen
(Alvaro, 2019).

La lealtad es un término que utilizan, basicamente, las empresas orientadas al
cliente, donde la satisfaccion del cliente es un valor principal. Sin embargo, las
empresas orientadas al producto se esfuerzan en vender sus bienes y servicios

ignorando las necesidades e intereses del cliente (Alvaro, 2019).
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1.2. Antecedentes
1.2.1. A nivel internacional

Vazquez et al. (2018). realizaron un estudio con el objetivo de evaluar la satisfaccion
percibida por los usuarios en cuanto a la prestacion de los servicios en el primer nivel
de atencion médica, Puebla - México”, obteniendo los siguientes resultados: 260
(66%) pacientes fueron femeninos y 135 (34%) masculinos, la edad promedio 42.80;
la satisfaccion de la consulta con el médico familiar fue del 65%, con la atencion por
enfermeria del 74%, con el personal no sanitario 59%, con elementos tangibles 82%,
con la accesibilidad y organizacion 65%, con el tiempo de espera para laboratorio,
gabinete, citas médicas y referencia 49%, ademas existen diferencias entre la
satisfaccion percibida y los afios de estudio académico cursados; llegando a la

conclusidn que la satisfaccion global percibida en la Unidad es mayor a 60%.

Carrillo et al. (2017) realizaron un estudio con el objetivo de conocer la calidad de
servicio en la consulta externa de un centro de salud urbano, Tabasco — Mexico,
arribando a los siguiente: el 8,5% de los pacientes estuvieron satisfechos con la calidad
de atencidn recibida, las dimensiones de seguridad y empatia obtuvieron los indices
mas altos con una media de 39.53 y 37.41 respectivamente; se concluye que existe un
bajo porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad del servicio recibido; esto puede
deberse al tiempo prolongado de espera para ser atendidos, al incumplimiento del
horario de atencion en consulta externa, la escases de medicamentos en la farmacia y
al aspecto fisico de las instalaciones de la institucion prestadora del servicio, la mayor
satisfaccion en la atencidon recibida se encontrd en las dimensiones de seguridad y

empatia.

Escalona et al. (2017) realizaron un estudio con el objetivo de evaluar la satisfaccion
de la calidad en el servicio de urgencias médicas, Holguin — Cuba, obteniendo los
siguientes resultados: la mayoria de los pacientes que acuden al cuerpo de guardia no
tienen criterio de urgencia y pueden ser atendidos en el nivel de atencion primario, y
existen dificultades estructurales y organizativas que impiden la adecuada atencion;
se arribo a la conclusion de que la poblacion muestra un alto nivel de satisfaccion y la

mayoria de los encuestados manifiestan su preferencia por la institucion.
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Moura & Magalhées (2017) un estudio con el objetivo de determinar la calidad en la
atencion primaria de salud, Brasil. Conclusién: destacan la satisfaccién por la
ampliacidn de la cobertura, lo que se traduce en una mejora del acceso. Sin embargo,
persisten varios desafios, como el descontento por la falta de especialistas; barreras

de acceso a especialidades y escasa integracion entre servicios.

Palacios (2018) en su estudio “satisfaccion y calidad de los servicios percibidos por
los usuarios externos del centro de salud Venus de Valdivia, Guayaquil - Ecuador”,
se desarroll6 con el objetivo determinar los factores asociados a la satisfaccion de los
usuarios externo, Conclusion: Los usuarios que acuden al centro de salud Venus de
Valdivia destacan su inconformidad en cuanto a los recursos que posee el centro, asi
como también el trato del personal, ademas de deficiencia en cuanto a las
instalaciones, horarios de atencion, falta de implementos en areas especializadas,
procesos de abastecimientos defectuosos, también se determiné que la
confidencialidad presenta un bajo porcentaje de aceptacion por parte de los usuarios
externos, adicional a ello las instalaciones y recursos son escasos generando que el

indice de satisfaccion disminuya.

Laville et al. (2016) realizaron un estudio titulado “Satisfaccion con la atencion de
salud, la perspectiva del usuario” - Meéxico, con el objetivo de describir los aspectos
que integran la satisfaccion con la atencion recibida desde la perspectiva del paciente;
los resultados son: el 71.4 % de los entrevistados fue del sexo femenino; los 52
conceptos del dominio cultural relativos a la satisfaccion médica, estuvieron
integrados en las dimensiones “proceso”: expectativas acerca del compromiso del
médico con el alivio del paciente y de su constante capacitacion; asi como la
importancia de ser tratado de manera multidisciplinaria; “estructura”: funcionamiento
administrativo del hospital; los pacientes percibian la necesidad de que mejorara la
interaccion con el personal de enfermeria, por lo que concluye que la satisfaccion con
la atencion desde la perspectiva del paciente esta basada en la actitud humana, el
compromiso y el desarrollo de las potencialidades del médico en beneficio del

paciente.

Cano et al. (2017) realizaron el estudio denominado “Concepto de calidad en salud:
resultado de las experiencias de la atencion, Medellin, Colombia”, con el objetivo de

comprender las experiencias y significados que tienen los beneficiarios sobre calidad
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de la atencion en los servicios de salud; los resultados fueron: el significado de calidad
surge por las experiencias de los usuarios al recurrir a los servicios de salud, para los
usuarios la calidad depende de qué tan humano fue el trato que recibieron, si el
problema fue resuelto o no y hasta qué punto sus expectativas se cumplieron;
finalmente concluye: que las experiencias son diferentes en las distintas etapas del
proceso y segun sean ellas, seran los significados que a la calidad le dan los usuarios;

para los usuarios son fundamentales el trato humanizado, la equidad y la participacion.

Anacona et al. (2017) realizaron un estudio con el objetivo conocer la calidad de
atencion en salud que brindan las instituciones prestadoras de servicios y concluye:
es importante tener en cuenta que la satisfaccion del usuario al recibir una atencién
con calidad en la prestacion del servicio de salud, dandole una respuesta efectiva y
tratamientos confiables y oportunos, aplicando los protocolos de atencién, con buena
tecnologia en los instrumentos para detectar enfermedades tempranas y aplicar los
correctivos necesarios a tiempo, es una prioridad de toda institucion prestadora de

servicios de salud.

Rios et al. (2016) en el estudio titulado “percepcion de la satisfaccion en la atencion
en salud en usuarios del servicio de consulta externa, de los hospitales San Antonio
de Chiay Santa Rosa de Tenjo — Colombia; tuvo como objetivo, evaluar la percepcion
de la satisfaccion que tienen los pacientes; resultados: se encontrd que las variables
con mayor insatisfaccion fueron: el tiempo de espera 38% y el estado de la
infraestructura de la institucion 50% que contrastaron con los altos niveles de
satisfaccion generados por la comodidad de las salas de espera y los inmuebles 73%);
ademas uno de los aspectos mejor evaluados, fue el trato recibido por parte del
personal asistencial, el cual estuvo adecuadamente determinado por la capacidad
diagnostica y resolutiva de los profesionales 64%; concluye que la poblacion se

encuentra satisfecha con el servicio recibido en esta institucion.

Lezcano & Cardona (2018) en el estudio titulado: “evaluacion de la calidad de los
servicios médicos segun las dimensiones del SERVQUAL en un hospital de
Colombia”, realizaron con el objetivo de analizar la calidad de la atencion de los
servicios de salud; resultados: la mayoria de pacientes eran adultos (74,6%), mujeres
(67,8%), con bajo nivel socioeconémico (86,5%), baja escolaridad (93%), del

régimen subsidiado (72,9%) y del servicio de hospitalizacion (54,2%); el servicio
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mejor evaluado fue urgencias, en las dimensiones de capacidad de respuesta, empatia
y calidad global; no se encontr asociacién entre la calidad percibida y las variables
sociodemograficas; por lo que concluye que la valoracion de la calidad fue

insatisfactoria, excepto en urgencias.
1.2.2. A nivel nacional

Ortiz (2016) realiza un estudio con el objetivo; determinar el nivel de satisfaccion de
los usuarios externos sobre la calidad de atencién en los servicios de salud segln
encuesta SERVQUAL en la Micro Red Villa Chorrillos - Lima, llegando a las
siguientes conclusiones: el 65.13% de usuarios se encontraban insatisfechos con la
calidad de atencion brindada y un 34.9% se encontraban satisfechos; segun las
dimensiones consideradas en la evaluacion se obtuvo mayor satisfaccion en la
dimensién de seguridad con un 44.2% y la dimension con mayor insatisfaccion fue la
de capacidad de respuesta con 73.8% y por ende el ultimo lugar de satisfaccion con el
26.2%, el aspecto de fiabilidad ocupa el tercer lugar en satisfaccion e insatisfaccion,
presenta el 32.8% de satisfaccion y el 67.2% de insatisfaccion, empatia es otro item
gue se evalud y sus resultados fueron el 39.2% de satisfaccién y el 60.7% de

insatisfaccion.

Redhead (2017) realiza un estudio con el objetivo; establecer la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del centro de salud Miguel
Grau distrito de Chaclacayo - Lima, arribando a las siguientes conclusiones: Segun
los encuestados la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario externo es bajo,
ademas demostro con este estudio que si existe una relacion directa y significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, asi como las variables de la
calidad: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, elementos tangibles y empatia

con la satisfaccién del usuario.

Ruiz (2017) realizo un estudio con el objetivo; conocer la relacion entre el grado de
calidad de los procesos de atencion al cliente y el nivel de satisfaccion del usuario
externo en el Hospital EsSalud 1, Tarapoto - San Martin, arribando a las siguiente
resultados: En cuanto a la calidad de atencion el 67% de los encuestados manifiestan
un nivel regular, mientras que un 33% un nivel bueno, en cuanto a la satisfaccion, el
76% manifiestan un nivel bajo, el 24% un nivel regular y concluye: existe una relacion

directa entre la calidad de atencion al cliente y la satisfaccion del usuario externo,
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dando como resultado un coeficiente de correlacion de 0.255, y un nivel de
significancia de 0.000 esto es menor que 0.05 los cual nos indica que existe una

relacion directa y significativa.

Villacorta (2018) realizo un estudio con el objetivo; determinar la calidad de atencion
y la satisfaccion del usuario externo, servicio de crecimiento y desarrollo, centro de
salud Palmira — Huaraz; obteniendo los siguientes resultados, el 89,9% de usuarios
externos manifestaron que la calidad de atencion fue alta y se encontraban satisfechos
con la atencion recibida, en la dimension técnica- cientifica un 89, 2% manifestaron
que el nivel de la calidad de atencién fue alto, en la dimensién del entorno el 82,7%,
opinaron que el nivel de calidad de atencién fue alto, en la dimension humana el
89,2% manifestaron que el nivel de la calidad de atencion fue alto y estaban
satisfechos; concluye: Se ha demostrado que la calidad de atencidn se relaciona
significativamente con la satisfaccion del padre o apoderado el usuario externo menor
de 11 afos atendido en el servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud

Palmira, Huaraz.

Calampa & Chavez (2016) realizaron un estudio con el objetivo; determinar la
asociacion entre la calidad de atencién y el grado de satisfaccion del usuario en los
servicios finales del hospital Cesar Garayar Garcia — Iquitos; obteniendo los siguientes
resultados: Calidad de atencion deficiente, en obstetricia con el mayor porcentaje
27,93%, en cirugia 10,69%, en medicina 8,97%, en pediatria y ginecologia con el
mismo porcentaje 7,24%; en satisfaccion los pacientes refirieron estar no satisfechos,
en obstetricia con el mayor porcentaje 28,62%, en cirugia 11,38%, en medicina
9,66%, en pediatria y ginecologia con el mismo porcentaje 7,93%, por lo que se
concluye que, en todos los servicios finales, se encontr6 resultados estadisticos
significativos, entre satisfaccion y calidad de atencién. Finalmente, se obtuvo
resultados estadisticos significativos: X2 = 175,77, gl=1y p =0.004 (p < 0.05), y nivel
de confianza del 95%, el cual permitid aceptar la hipotesis general: Existe asociacion
estadistica significativa entre la satisfaccion y la calidad de atencién recibida por los

usuarios de los servicios finales:

Quispe (2018) realiza una tesis con el objetivo; determinar la satisfaccion del usuario
externo del centro de salud la Joya Tambopata - Madre de Dios, obtuvo los siguientes

resultados: el 61.8% de usuarios son femeninos, el 78.35 presenta el grado de
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instruccion secundaria; conclusion: las dimensiones de: fiabilidad 54.1%, capacidad
de respuesta 47.5% y aspectos tangibles 58.1% tienen un valor de “neutro”; mientras
que seguridad 67.3% y empatia 67.4% tienen valor de “satisfecho”, la valoracién total
de la satisfaccion de la calidad de atencion al usuario externo es de 59.1%; valor

neutro.

Diaz (2018) realiza un estudio con el objetivo; analizar la influencia de la calidad de
atencion en la satisfaccion de los usuarios del Instituto Nacional de Salud — Hu&nuco;
obteniendo los siguientes resultados: el 25.7% que ha obtenido un nivel regular en la
calidad de atencién se encuentra medianamente satisfecho; asi mismo el 18.9% que
ha recibido un nivel excelente de atencion se encuentra satisfecho; asi mismo, sélo el
13.9% que ha obtenido un nivel deficiente de calidad de atencion ha evidenciado
insatisfaccion, la prueba chi-cuadrado fue 14,071 (p=0,020; <0.05); por lo que se
concluye que la calidad de atencion influye significativamente en la satisfaccion de

los padres usuarios en el instituto nacional de salud del nifio.

Mellado (2016) realiza un estudio con el objetivo; describir la percepcion de la calidad
de servicios de obstetricia y satisfaccion de las gestantes en el centro de salud
Sapallanga; se arribo a las siguientes conclusiones: la satisfaccion de las gestantes
estaba en relacion a la calidad de atencidn: atencion del personal con una calificacion
de 25% buena, 58% regular, 17% malo y en cuanto al trato del personal 59% bueno,
30 % regular ,11% malo y en la dimension infraestructura: 45% amplios, 55%
reducidos, instalacion y equipamiento 71 % bueno y 29% malo, tiempo de espera para
la consulta 44 % poco tiempo y 56% mucho tiempo; conclusién: en cuanto al grado

de satisfaccion segun la relacion trato brindado y conocimiento brindado a la gestante.

Alvaro (2019) realiza un estudio con el objetivo; determinar la relacion entre la
calidad de atencién odontologica y la satisfaccion de los usuarios externos que asisten
al servicio de odontologia en el centro de salud semirural Pachacutec — Arequipa,
obteniendo los siguientes resultados: el (55%) de usuarios consideran al servicio de
buena calidad, por consiguiente, la satisfaccion fue alta (69%); se concluyé que existe
una relacién entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios siendo estas
buena y alta, respectivamente, ya que los pacientes se sienten a gusto con la atencion

del odontologo, este les genera confianza y lo consideran una persona capaz.
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Sihuin et al. (2016) realizaron un estudio con el objetivo; determinar la satisfaccion
en los usuarios hospitalizados en el hospital Subregional de Andahuaylas — Apurimac,
se encontro un 25,0% de satisfaccion; estuvieron asociados a la baja satisfaccion en
los usuarios el tener nivel de estudios secundaria (ORa: 0,05; IC 95%: 0,01-0,64) y
haber sido hospitalizado en el servicio de cirugia (ORa 0,14; IC 95%: 0,04-0,53). Se
concluye que existié baja satisfaccion con la calidad del servicio recibido por los
usuarios hospitalizados, y esta estuvo asociada al nivel de educacion y al tipo de

servicio de hospitalizacion.
1.2.3.  Anivel local

Tumi (2020) realizo un estudio con el objetivo; determinar el grado de satisfaccion de
los pacientes respecto a la calidad de atencion odontoldgica brindada por el Hospital
Carlos Monge Medrano, Juliaca -2019; obtuvo los siguientes resultados: Con
referencia a la atencion técnica el 46% esta satisfecho con la atencion; el 30% muy
satisfecho y el 24% medianamente satisfecho; con relacion al aspecto relacion
interpersonal el 52% se siente satisfecho; el 28% muy satisfecho y el 20%
medianamente satisfecho; de igual forma en el aspecto de accesibilidad el 44% refiere
estar satisfecho; el 32% muy satisfecho y el 24% medianamente satisfecho, y por
Gltimo respecto al aspecto del ambiente de atencidn el 50% refiere estar satisfecho; el

30% muy satisfecho y el 20% medianamente satisfecho.
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CAPITULO 11
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. Identificacion del problema.

La Organizacién Mundial de la Salud (2017) define a la salud como un derecho humano
que debe ser garantizada por los estados que de esa manera la conciben, a traves de la
disponibilidad de servicios de salud, la creacién de condiciones de trabajo saludables y

seguras.

La calidad del servicio consiste en satisfacer las necesidades reales o percibidas del cliente
de manera consistente y confiable (Losada & Rodriguez, 2007) ademés se considera
como la amplitud de la diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes
y su percepcion de superacion por el servicio prestado (Alvarez, 1995). Mientras que la
satisfaccion del cliente es una medida de cémo los productos y servicios suministrados
por una empresa cumplen o superan las expectativas del cliente (Carro & Gonzélez,
2012).

Para la Organizacion de la Naciones Unidas los servicios de salud son deficientes en todos
los paises, debido a que prevalece el diagnostico inexacto, los errores de medicacion, el
tratamiento inapropiado o innecesario, las instalaciones o practicas clinicas inadecuadas
0 inseguras o los proveedores que carecen de capacitacion y experiencia adecuadas
(ONU, 2018).

También la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) vy el
Grupo Banco Mundial informa que los servicios de salud de baja calidad estan frenando
el avance de las mejoras en el ambito de la salud en paises de todos los niveles de ingreso
(Banco Mundial, 2018).
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Por su parte Proafio (2018) indica que una atencién de calidad es tan importante, que su
ausencia tiene repercusiones no solamente sobre la eficiencia del sistema de salud o la

percepcion que los ciudadanos tienen de él, sino que, literalmente, puede costarles la vida.

Por otro lado, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE) revela que la falta de inversion y la
mala gestion de los recursos disponibles generan la ineficiencia de los servicios y la

afectacion de la salud y economia de millones de peruanos (Peru 21, 2018).

En el Perd, casi a diario se escuchan denuncias de hospitales desabastecidos de
medicamentos y que no cuentan con servicios basicos de agua potable, ademas de la
existencia de establecimientos hacinados que carecen de equipos para atender
emergencias y con pacientes que duermen en sillas de ruedas y hasta en el piso (Sausa,
2018).

En opinion del coordinador de la Red Peruana de Pacientes y Usuarios en Salud, Mario
Rios, manifiesta que los pacientes se sienten desprotegidos ante eventuales negligencias,
a pesar de que el Minsa y EsSalud tienen instituciones creadas para defender al paciente
(El Comercio, 2014).

2.2. Enunciados del problema
2.2.1. Problema general

¢De qué manera se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion de usuarios en

servicios de emergencia de hospitales I1-2 de la Region de Puno, 2019?
2.2.2. Problemas especificos

- ¢Cbémo es la calidad de servicios en los consultorios de emergencia de hospitales
I1-2 de la Region de Puno, 2019?

- ¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de

emergencia de hospitales 11-2 de la Regidn de Puno, 2019?
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2.3. Justificacion

En la actualidad en nuestro pais existe mucha demanda de servicios de salud y las
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) no se dan abasto para atender
a ese publico demandante, esto ocasiona la insatisfaccion del paciente frente a los
servicios de salud. Segun el reporte del diario Pert 21, en el pais hay muy pocas camas
para hospitalizacion: 16 por cada 10,000 habitantes, mientras en Chile existen 21 camas;
en Brasil, 24 y en Espafia, 32. A ello hay que agregar la mala organizacion de la logistica
que obliga a los pacientes a esperar dos semanas por una cita y hasta 2 horas y 15 minutos
para recibir atencion; en el mejor de los casos, solo 11 minutos (Pert 21, 2018).

Por todo lo mencionado anteriormente es necesario conocer la calidad de servicio que
brinda los hospitales de nivel 11-2 de la region de Puno. Por otro lado, el presente trabajo
aporta informacién sobre la calidad de servicio que se brinda, la misma ayudara a las
autoridades de los hospitales plantear estrategias, alternativas y propuestas politicas, para
brindar un servicio de calidad. Finalmente esta investigacion servira como fuente de
informacion y referencia bibliografica para futuras investigaciones relacionadas al tema
(Ormachea-Valdez, 2018).

2.4. Objetivos
2.4.1. Objetivo general

Analizar la calidad de servicio como causa de la satisfaccion, en servicios de

emergencia de hospitales 11-2 de la region de Puno, 2019
2.4.2. Objetivos especificos

- Evaluar la calidad de servicio de emergencia de hospitales I1-2 de la Region de
Puno, 2019

- Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de

emergencia de hospitales 11-2 de la Region de Puno, 2019
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2.5. Hipdtesis
2.5.1. Hipdtesis general

Existe relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en servicios de

emergencia de hospitales 11-2 de la region de Puno, 2019
2.5.2. Hipotesis especificas

La calidad de servicios en los consultorios de emergencia de hospitales 11-2 de la

region de Puno 2019 es satisfactorio.

Los usuarios se encuentran insatisfechos con el servicio brindado del consultorio de

emergencia de hospitales 11-2 de la Region de Puno, 2019.
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CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS
3.1. Lugar de estudio

El presente estudio se efectud en la unidad productora de servicios de salud Emergencia

de Hospitales de nivel 11-2 del departamento de Puno y estas son:

» Hospital Manuel Nufiez Butron, con codigo Renipress N° 3251, ubicado en Av.
El Sol N° 1022 del distrito, provincia y departamento de Puno.

» Hospital Carlos Monge Medrano, con codigo Renipress N° 3299, ubicado en
salida Huancané Km2, de la Ciudad de Juliaca, Provincia San Romén y
departamento de Puno.

3.2. Poblacién

La poblacion estuvo constituida por los pacientes atendidos en el servicio de emergencia
del 15 de diciembre del 2019 al 15 de enero del 2020 que en numero asciende a 134

usuarios, segun el registro del cuaderno de ingreso.
3.3. Muestra
Para calcular la muestra se aplicé la siguiente formula

T*«W,2 R*S
n=
a? « (T—-1D)+W,2 «xRxS

Donde:

T = Total de la poblacion
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Woa= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

R = proporcidn esperada (en este caso 5% = 0.05)

S=1-P (eneste caso 1-0.05 = 0.95)

a = precision (en su investigacion use un 5%)

Despueés de haber realizado la ecuacion, la muestra resulta 100
Criterios de inclusion:

- Usuarios externos de ambos sexos, mayores de 18 afios de edad al momento que

acuden al servicio de emergencia.

- Familiar u otra persona que acomparia al usuario externo que acude al servicio de

emergencia.

- Usuario externo que brinde su aprobacion para encuestarle.

Criterios de exclusion:

- Acompafiante de usuarios menores de 18 afios y de aquellos que presenten algun
tipo de discapacidad por la que no puedan expresar su opinion.

- Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.
- Usuarios con trastornos mentales que no estén acompariados por sus familiares
3.4. Método de investigacion

Hernandez et al.(2014) la presente investigacion, por su finalidad, corresponde a una
investigacion basica; por su objetivo es descriptiva; y por su medida es cuantitativa; al
establecer el grado de relacion existente entre las variables de estudio estamos ante un
disefio correlacional, porgque se determind la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario del servicio de emergencia en Hospitales de nivel 11-2 de la
Region de Puno,2019.
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Responde al siguiente esquema:

P1

P,

Donde:

Z = Representa la muestra de los usuarios que reciben atencion en el servicio de
Emergencia entre el 15 de diciembre del 2019 al 15 de enero del 2020

P1 = Calidad del servicio

P2 = Satisfaccion del usuario que acude a los servicios de emergencia de hospitales 11-2

de las Regién de Puno

a = Relacion entre las variables

3.5. Descripcion detallada de métodos por objetivos especificos
3.5.1. Para el cumplimiento de los objetivos especificos 1,2

Para determinar la relacion de los elementos tangibles, seguridad, empatia, fiabilidad,
y capacidad de respuesta como causa para la satisfaccion de usuario, se aplico los

siguientes métodos:
Meéetodo descriptivo.

Este método se refiere minuciosamente a interpretar lo que es la realidad, esta
relacionado a condiciones existente, practicas que prevalecen, opiniones, puntos de
vista que se desarrollan y poner en discusion los datos, conocer exactamente detalles

y caracteristicas de la investigacion (Ormachea-Valdez, 2018).
Método analitico.

Se utilizd el método analitico, en la descomposicion del problema a sus variables

dependiente e independientes, a su vez la determinacion de los indicadores a través del
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analisis de la calidad de servicio como causa de la satisfaccién, en servicios de

emergencia de hospitales 11-2 de la Region de Puno.
3.5.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
Técnica.

Para la presente investigacion se utilizo la técnica de: Encuesta, porque se obtuvo
informacion de los sujetos de estudio proporcionados por ellos mismos (Ormachea-
Valdez, 2018).

Instrumentos.

Se aplico el cuestionario denominado SERVQUAL, la cual cuenta con una escala
multidimensional elaborada por Parasuraman para evaluar la calidad del servicio
disefiada para aplicar en usuarios externos en empresas de servicios privados, en ese
contexto el Ministerio de Salud ha asumido la metodologia con pequefias
modificaciones en el modelo y el contenido del cuestionario, obteniendo la
metodologia SERVQUAL Modificado ya que define la calidad de atencion como la
brecha o diferencia (P-E) entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los
usuarios externos, por su validez y alta confiabilidad, se implementa en los servicios
de salud de nuestro pais (MINSA, 2011).

Este instrumento consta de 22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de
Percepciones, distribuidos en 5 criterios de evaluacién de la Calidad:

Fiabilidad: Habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido en forma tal como
se ofrecid y pactd. Preguntas del 01 al 05,

- Capacidad de Respuesta: Disposicion y buena voluntad de ayudar a los usuarios
y proveerlos de un servicio rapido y oportuno. Preguntas del 06 al 09,

- Seguridad: Cortesia y habilidad para transmitir credibilidad, confianza y
confidencia en la atencién con inexistencia de peligros, riesgos o dudas. Preguntas
del 10 al 13.

- Empatia: Disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar primero en el
paciente y atender segun caracteristicas y situaciones particulares. Cuidado y

atencion individualizada. Preguntas del 14 al 18,
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- Aspectos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento,

apariencia del personal y materiales de comunicacion. Preguntas del 19 al 22.

Para la variable satisfaccion se utilizd la encuesta de satisfaccién del usuario externo

validado por Alvaro Walde que consta de 20 items, divido en 3 dimensiones.
3.5.3. Recoleccion de datos por objetivos especificos:

Para dar cumplimiento a los objetivos planteados en el presente trabajo de

investigacion se realizo las siguientes actividades (Ormachea-Valdez, 2018):
A. De la coordinacion:

v' Se solicité la autorizacion para la ejecucion del presente trabajo de
investigacion en los hospitales de estudio, haciendo referencia que los

resultados serviran para mejorar las acciones acerca del servicio brindado.
B. Ejecucion.

v Luego de la autorizacion por parte de la oficina de calidad, se aplico el
cuestionario a usuarios que fueron atendidos en el servicio de emergencia entre
el 15 de diciembre del 2019 al 15 de enero del 2020, previo consentimiento

informado.

v' Se aplico el instrumento a los usuarios que decidieron participar del estudio, en

un tiempo aproximado 7 minutos.

v Una vez obtenido los datos, se procedio a clasificar y ordenar para su respetiva

tabulacion
3.5.4. Procesamiento y andlisis de datos.

v Al término de la ejecucién y obtencion de datos se procedid de la siguiente

manera:

v' Se enumeraron los cuestionarios, se vaciaron los datos a un programa
estadistico simple MS Excel elaborado por el MINSA, que contribuyo a
identificar las expectativas y percepciones de los pacientes que acudieron a
los servicios de emergencia de los hospitales de nivel 11-2 de la Region de

Puno.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se muestran los resultados de la aplicacion del cuestionario a usuarios
externos que acudieron al servicio de emergencia de los Hospitales Manuel Nufez
Butron- Puno y Carlos Monge Medrano —Juliaca. Se muestran los datos en tablas y
gréficos, ademas se realiza la correspondiente descripcion y analisis de la informacién

obtenida; a continuacion, se detalla los resultados de acuerdo a los objetivos.

Sexo

52%

= Masculino Femenino

Figura 1. Distribuciéon de usuario segin sexo en servicio de emergencia del
hospital Manuel Nufiez Butrén 11-2 Puno.
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Sexo

52%

= Masculino Femenino

Figura 2. Distribucién de usuario segin sexo en servicio de emergencia del

hospital Carlos Monge Medrano 11-2 de Juliaca.

En las figuras se observa la distribucion segin sexo de usuarios que acuden al servicio de
emergencia; en el hospital Manuel Nufiez Butron un 56% corresponde al sexo masculino
y el 44% al sexo femenino mientras que en el hospital Carlos Monge Medrano, un 48%

corresponde al sexo masculino y el 52% al sexo femenino.
4.1. Analisis del objetivo especifico 1:
Evaluar la calidad de servicio de emergencia de Hospitales 11-2 de la Region de Puno.

Segln el objetivo especifico planteado, se obtuvo el siguiente resultado, que a
continuacion se detalla:
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Figura 3 Calidad de atencion segun dimensiones en el hospital Manuel Nufiez
Butrén — Puno

Fuente: Cuestionario SERVQUAL modificado MINSA

En la figura 2 se observa que el 70.3% de los usuarios atendidos en el servicio de
emergencia del Hospital Manuel Nafiez Butron expresan estar “insatisfechos” con la

calidad de servicio mientras que un 29.7 % manifiestan su “satisfaccion”.
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Figura 4 Calidad de atencidn segin dimensiones en el hospital Carlos Monge
Medrano- Juliaca

Fuente: Cuestionario SERVQUAL modificado MINSA

En la figura 3 se observa que el 76 % de los usuarios atendidos en el servicio de
emergencia del Hospital Carlos Monge Medrano expresan estar “insatisfechos” con la

calidad de servicio mientras que un 24 % manifiestan su “satisfaccion”.

Los resultados encontrados acerca de la calidad del servicio brindando al usuario en
hospitales de nivel Il de la region Puno guardan cierta similitud, con el reporte presentado
por Carrillo et al. (2017) donde el 91.5% de usuarios manifiestan su insatisfaccion frente
a la calidad de servicio en la consulta externa, de la misma forma Lezcano & Cardona
(2018) en su estudio evaluacion de la calidad de servicio médicos en un hospital de
Colombia concluye que la valoracion de la calidad fue insatisfactoria, cabe precisar que
el instrumento utilizado también fue el SERVQUAL, entonces los resultados presentados
son la muestra y el reflejo de la realidad de la calidad de los servicios de salud en
Latinoamérica tal como indica el analisis de la Revista N+1 (2019) que emite la relacion
del ranking del mejor sistema de salud, encontrado a Argentina y Colombia en el puesto
27y 35 respectivamente y el Per0 en el lugar 62. En contraste con los resultados de este
estudio otras investigaciones a nivel nacional como: Ruiz (2017) demuestra que existe
una relacion directa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario, donde el
67% de los encuestados manifiestan que la calidad es de forma regular, asi mismo

Calampa & Chavez (2016) indican que la calidad de atencion en los hospitales es
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deficiente. Sin embargo, Alvaro (2019) en su estudio calidad de atencion de usuarios
externos en servicio odontoldgicos encontrd que el 55% de usuarios consideran al servicio
de buena calidad. La importancia de esta comparacion radica en que a pesar de haberse
realizado dicha investigacion en el Ministerio de Salud y aplicado el mismo instrumento
los resultados difieren; estas divergencias pueden explicarse, entre otras razones, por el
nivel, categoria de las instituciones prestadoras de salud y el servicio en el cual se realiza

el estudio.

Segun los datos presentados, los usuarios del servicio de emergencia de Hospitales de
nivel 1l de la region de Puno, se caracterizan por percibir la calidad como insatisfactorio
con un 70.3% el hospital Manuel Nafiez Butron y un 76% el hospital Carlos Monge
Medrano, encontrandose estos en el rango “por mejorar” segun la metodologia
SERVQUAL (>60% de insatisfaccion).

En este estudio en relacion a las dimensiones de la calidad se observa que el hospital
Manuel NUfiez Butrdn registro una mayor insatisfaccion en las dimensiones capacidad de
respuesta empatia y aspectos tangible con un 75.86%, 74% y 68.50% respectivamente,
mientras que en el hospital Carlos Monge Medrano, las dimensiones que presentaron
mayor insatisfaccién son: empatia, aspectos tangibles y capacidad de respuesta con
86.4%, 74.50% y 72.73% respectivamente (Ver anexo 5-14).

De lo descrito anteriormente se puede inferir que el nivel de percepcion de los usuarios
no ha cubierto sus expectativas, esto nos indica que los usuarios no se sienten seguros con
la atencion recibida, es por ello que se presenta un alto indice de insatisfaccion en los
resultados, con lo cual se demuestra que la calidad de atencion en el servicio de
emergencia de hospitales de nivel 11-2 de la region de Puno es insatisfactorio. Esto puede
deberse al tiempo prolongado de espera para ser atendidos, asi como la resolucién no
inmediata del problema o dificultad que presentan los usuarios; el aspecto fisico de las
instalaciones de la institucion prestadora del servicio, como los equipos disponibles, los
materiales necesarios para la atencion del usuario, de igual manera la empatia que
presenta el profesional de la salud al momento de brindar el servicio, al no explicar
claramente sobre el diagnostico y el tratamiento que debe seguir el usuario, a esto se
suma la falta de amabilidad, respeto y paciencia durante la evaluacion en el servicio de

emergencia.
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4.2. Andlisis del objetivo especifico 2:

Determinar la satisfaccion de los usuarios externos del servicio de emergencia de

Hospitales 11-2 de la Region de Puno.

Segun el objetivo especifico planteado, se obtuvo el siguiente resultado, que a

continuacioén se detalla:

Tabla 1

Nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de emergencia de hospitales
I1-2 de la region de Puno

Nivel de satisfaccion

Hospital i
Baja Alta Total
N % N % N %
Manuel Nufiez Butrén 34 68 16 32 50 100

Carlos Monge Medrano 37 74 13 26 50 100

Fuente: Cuestionario de satisfaccion

En la tabla 1 se observa que un 68% de usuarios que se atienden en el servicio de
emergencia del hospital Manuel Ndfiez butron refieren una satisfaccion baja y el 32 %
una satisfaccion alta; mientras que en el hospital Carlos Monge Medrano se observa que

el 74% de usuarios indican satisfaccion baja, y un 26% una satisfaccion alta.

Los resultados presentados son muy semejantes a lo obtenido en una tesis ejecutada en
Lima por Ortiz (2016), donde reporta que el nivel de insatisfaccion del usuario externo
es un 65.13%, asi mismo Ruiz (2017) en su estudio realizado en el Hospital EsSalud 11
Tarapoto manifiesta que la insatisfaccion alcanza el 76%, de igual forma Sihuin et al.
(2016) reporta que el 75% de los usuarios manifiestan su insatisfaccion con el servicio

recibido en el hospital de Subregional de Andahuaylas.

Con lo expresado anteriormente se evidencia que los resultados de los estudios realizados
en el Peru presentan cierta similitud; probablemente esto responde a que los servicios de
emergencia de hospitales tienen una infraestructura similar, con una antigtiedad no menor
de 20 afios donde los ambientes no inspiran confianza al usuario, tal es el caso de la
ventilacion, la iluminacion natural y/o artificial, a esto se suma los materiales e insumos
gue no garantizan una buena atencion por tanto la insatisfaccion del usuario; ademas esta

situacion puede estar condicionada a la dimension de la confiabilidad donde los usuarios
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han percibido que los profesionales de la salud no toman su tiempo para explicar los
procedimientos que van a seguir durante el tratamiento, por lo que los usuarios en su
mayoria no recomendarian el servicio de emergencia de los hospitales 11-2 de la region

de Puno a algun familiar o conocido para que se atienda.

Este estudio corrobora varios hallazgos en la literatura, mostrando que, para la
satisfaccion del usuario, no solamente el profesional de la salud debe aumentar sus
competencias generales 0 mejorar sus saberes y su experiencia profesional o trabajar con
todos los materiales o implementos sino también estd vinculado a recuperar el valor de
las personas, la cordialidad en el trato al usuario, optimizar las comunicaciones y sus
relaciones interpersonales a todo nivel, para comprometer su capacidad total de gestion

en beneficio del colectivo social.

Ademas es importante manifestar, que los resultados del estudio difieren con los
presentados por Vazquez et al. (2018) que evaluo la satisfaccion del paciente en el primer
nivel de atencion médica en Mexico, arribando a la conclusion que la satisfaccion es
mayor al 60%, asi mismo Moura & Magalhdes (2017) en su estudio satisfaccion de los
usuarios de la atencién primaria de salud realizado en el noreste de Brasil, destaca que

los usuarios se encuentran satisfechos con la cobertura de la atencion realizada.

Lo anteriormente descrito guarda relacion con el analisis del estudio realizado por el
Banco Interamericano de Desarrollo (BID), donde evalué y comparé los servicios de
salud de 71 paises del mundo, donde ubica a Chile en la cabeza la lista de paises con
mejores servicios de salud de Latinoamérica, a Brasil lo califica promedio de eficiencia,
mientras que la entidad otorgd los ultimos lugares a los sistemas de salud a Per(, Bolivia
y Guatemala (Banco Interamericano de Desarrollo, 2018).

4.3. Contrastacion de hipotesis

Con los resultados obtenidos, se procedid a contrastar las hipotesis planteadas en el

trabajo de investigacion, siendo su sintesis como sigue:
4.3.1. Contrastacion de la hipotesis especifica N° 01

“La calidad de servicios en los consultorios de emergencia de hospitales 11-2 de la

Region de Puno, 2019 es satisfactorio”.
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Los usuarios que acuden al servicio de emergencia del Hospital Manuel Nufiez Butrén
evaluan la calidad de atencién como INSATISFECHO en un 70.3%, ver figura 3;
similar resultado se obtiene en el Hospital Carlos Monge Medrano, donde la

insatisfaccion alcanza el 76% ver figura 4.

Por lo tanto, SE RECHAZA la hipotesis especifica N° 01, en donde se hace notorio que
los usuarios evaltan la calidad de atencidn en los servicios de emergencia de hospitales

I1-2 como insatisfactorio.
4.3.2. Contrastacion de la hipdtesis especifica N° 02

“Los usuarios se encuentran insatisfechos con el servicio brindado del consultorio de

emergencia de hospitales 11-2 de la Region de Puno, 2019~

A través de la Tabla 1y los anexos 15 y 16 se demuestra que el nivel de satisfaccion de
los usuarios que acuden al servicio de emergencia de hospitales 11-2 de la Region de
Puno es baja, debido a que los resultados reflejan que el 68% y74% de los usuarios que
acuden a los hospitales Manuel Nufiez Butron y Carlos Monge Medrano

respectivamente, muestran su insatisfaccion.

Los resultados son claros y nos muestra un nivel bajo de satisfaccion por lo tanto SE
VALIDA la hipotesis especifica N° 02.

4.3.3. Contrastacion de la hipotesis general

“Existe relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en servicios

de emergencia de hospitales I1-2 de la region de Puno, 2019”
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Tabla 2

Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en servicios de
emergencia de hospitales 11-2 de la regién de Puno, 2019

Variable Variable
calidad de satisfaccion
Servicio de usuario
Variable Calidad de Correlacion de Pearson 1 -1,000™
servicio Sig. (bilateral)
N 2
Variable Correlacion de Pearson -1,000™
satisfaccion del Sig. (bilateral)
usuario N 2 2

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: programa de SPSS

En el cuadro 2, el coeficiente de correlacion de Pearson, muestra la existencia de una
correlacion positiva perfecta debido a que el valor P (Sig. (Bilateral)) Es >a “0,00” es decir
que las variables estan asociadas en sentido directo, Por consiguiente, la hipotesis general
queda ACEPTADA, debido a que existe una asociacion significativa en el nivel 0.01 entre
la calidad de atencion recibida y la satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de

emergencias de Hospitales 11-2 de la Regién de Puno.
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CONCLUSIONES

Primera: Mas del 70% de usuarios que acuden al servicio de emergencias de Hospitales
de nivel 11-2 de la regién de Puno califican la calidad de atencién como
INSATISFACTORIO.

Segunda: En cuanto a la satisfaccion mas del 68% de usuarios se encuentran
INSATISFECHOS con el servicio de emergencias de Hospitales de nivel Il
de la Regidn de Puno.

Tercera: Existe asociacion significativa en el nivel 0.01 entre calidad de atencién y
satisfaccion de los usuarios de emergencias de los hospitales nivel 11-2 de la
regién de Puno.

Cuarta: Lasdimensiones de menor calidad en el hospital Manuel Nufiez butrén fueron:
capacidad de respuesta y empatia con 75.86% y 74% respectivamente;
mientras que en el hospital Carlos Monge Medrano las dimensiones de

aspectos tangibles y empatia con 86.4% y 74.50% respectivamente.
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RECOMENDACIONES

Primera: A los funcionarios de los Hospitales de nivel 11-2de la regidn de Puno, realizar
programas de educacién continua para sus colaboradores, con el fin de
mejorar la calidad del servicio que vienen ofertando, pero desde la perspectiva

de satisfaccion de los usuarios.

Segunda: A los docentes de las Facultades de Ciencias de la salud y afines de las
universidades de la region de Puno, considerar en las materias del plan de
estudios los contenidos de gestion de recursos humanos y atencion al cliente,

para que sus egresados gocen de estas competencias.

Tercera: A los usuarios de los servicios finales de emergencia, se recomienda hacer
llegar a los titulares de la entidad sus quejas y/o sugerencias con el fin de

mejorar los servicios prestados en la instalacion.

Cuarta: A los egresados de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional del
Altiplano Puno continuar estudiando aspectos de calidad de atencion y

satisfaccion del usuario en entornos asistenciales.
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= Anexo 1. Operacionalizacion de variables S
D .w ‘
© CRITERIOSDE & -
M VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES VALORACION ;
7 Que los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin importar su condicion socio
= econdmica.

Que la atencién en emergencia se realice considerando la gravedad de la salud del paciente. .
FIABILIDAD | Que su atencion en emergencia este a cargo del médico. 2
Que el medico mantenga suficiente comunicacion con usted o sus familiares para explicarles el seguimiento de su
problema de salud.

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

Que la atencién en caja o el médulo de admision sea rapida

CAPACIDAD DE | Que la atencion para tomarse los andlisis de laboratorio sea rapida.

CALIDADDEL = RESPUESTA | Que laatencion para tomarse los exadmenes radiolégicos (radiografias, ecografias, otros) sea rapida.

SERVICIO Que la atencion en la farmacia de emergencia sea rapida.

Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud.
Que durante su atencion en emergencia se respete su privacidad.

Que el medico realice un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por el cual sera atendido.
Que el problema de salud por el cual serd atendido se resuelva o mejore

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

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

Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el problema de salud o resultado de la
EMPATIA atencion.

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

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

Que los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia sean adecuados para orientar a los pacientes
ELEMENTOS | Que la emergencia cuente con personal para informar y orientar a los pacientes.

TANGIBLES | Que la emergencia cuente con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencién.

Que los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y cdmodos.

< Satisfecho
< Insatisfecho
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< Anexo 2. Matriz de consistencia “calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de usuarios, en servicios de emergencia de
> hospitales I1-2 de la region de Puno, 2019”
%
L
% PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
L
= Fiabilidad
_1| ¢De qué manera se relaciona | Analizar la calidad de | Existe relacion entre la Capacidad de respuesta
M la calidad de servicio con la | servicio y su relacion de la | calidad de servicio y la Calidad de servicio Seguridad
| satisfaccion de usuarios en | satisfaccion, en servicios de | satisfaccién del usuario en Empatia
m servicios de emergencia de | emergencia de hospitales | servicios de emergencia de Elementos tangibles
(»| hospitales I11-1 de la region | 11I-1 de la region de Puno, | hospitales I11-1 de la region Confiabilidad
de Puno, 2019? 2019 de Puno, 2019 Satisfaccion del usuario Validez
Lealtad
mOO_.% es la calidad .o_m m<m_.cmq la om__o_ma. de | La om__o_ma de servicios en _8 Orientacion al paciente
servicios en los consultorios | servicio de emergencia de | consultorios de emergencia -
. ) ) - . . . Amabilidad y respeto
de emergencia de hospitales | hospitales I1-2 de la Region | de hospitales 11-2 de la | Calidad de servicio Tiempo de espera
11-2 de la Region de Puno, | de Puno, 2019 Region de Puno, 2019 es PO de €sp
Comunicacion
o | 20197 buena.
O . .
o . _Um.aqasﬂ el nivel .% Los usuarios se encuentran
L ¢Cudl es el nivel de | satisfaccion de los usuarios insatisfechos con el servicio
'O | satisfaccion de los usuarios | que acuden al servicio de brindado del consultorio de Satisfaccién por la atencion medica
LW | que acuden al servicio de | emergencia de hospitales . . Satisfaccion del usuario Satisfaccion por la atencién
o . . g emergencia de hospitales I1-2 L
v | emergencia de hospitales 11-2 | 11-2 de la Region de Puno, de la Reqi6n de Puno. 2019 administrativa
W de la Region de Puno, 20197 | 2019 g !
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA

ENCUESTA SERVQUAL MODIFICADA PARA USUARIOS EXTERNOS DE
EMERGENCIA EN ESTABLECIMIENTOS DE NIVEL I1'Y 111

Estimado usuario le agradeceremos responder el cuestionario que trata acerca de la calidad
de servicio de emergencia que brinda el hospital. En este cuestionario encontrara una serie
de preguntas con respecto a las expectativas y percepciones sobre la atencion en el servicio
de Consulta Externa, por tanto, es importante que lea con detenimiento cada uno de los

enunciados e indique cuan de acuerdo esta usted con las mismas.

INSTRUCCIONES:

Marque con una “X” en el nimero que aproximadamente refleja cuanto esta usted de acuerdo
con el contenido de cada enunciado. Recuerde que no hay respuestas correctas o incorrectas
y que el cuestionario es absolutamente andénimo; por tanto, conteste honestamente cada
enunciado acorde a la siguiente escala numérica:
ESCALA DE
LIKERT

Nunca

Casi nunca

Algunas veces

Regularmente

Muchas veces

Casi siempre

~N| O O B W N

Siempre
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CUESTIONARIO N.° 1: EXPECTATIVAS

EXPECTATIVAS
En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren ala IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion
que ESPERA RECIBIR en el servicio de EMERGENCIA. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.
N° Preguntas 1 2 3 4 5 6 7
Fiabilidad
01 E | Que usted sea atendido sin diferencia alguna en
relacion a otras personas.
02 E | Que la atencion se realice en orden y respetando el
orden de llegada.
03 E | Que la atencion por el médico u otro profesional se
realice segun el horario publicado en el EESS.
04 E | Que el establecimiento cuente con mecanismos para
atender las quejas o reclamos de los pacientes.
05 E | Que la farmacia cuente con los medicamentos que
receta el médico.
Capacidad de respuesta
06 Que la atencion en el area de caja/farmacia sea rapida.
07 Que la atencion en el drea de admision sea rapida.
08 E | Que el tiempo de espera para ser atendido en el
consultorio sea corto.
09 E | Que cuando presente algin problema o dificultad se
resuelva inmediatamente.
Seguridad
10 E | Que durante su atencion en el consultorio se respete su
privacidad.
11 E | Que el médico u otro profesional que le atendera le
realice un examen completo y minucioso.
12 E | Que el médico u otro profesional que le atendera le
brinde el tiempo suficiente para contestar sus dudas o
preguntas sobre su salud.
13 E | Que el médico u otro profesional que le atendera le
inspire confianza.
Empatia
14 E | Queel médico u otro profesional que le atendera le trate
con amabilidad, respeto y paciencia.
15 E | Que el personal de caja/ farmacia le trate con
amabilidad, respeto y paciencia.
16 E Que el personal de admisién le trate con amabilidad,
respeto y paciencia.
17 E | Que usted comprenda la explicacién que le brindara el
médico u otro profesional sobre su salud o resultado de
la atencion.
18 E | Que usted comprenda la explicacion que el médico u
otro profesional le brindaran sobre el tratamiento que
recibira y los cuidados para su salud.
Elementos tangibles
19 E | Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento
sean adecuados para orientar a los pacientes.
20 E | Que el consultorio y la sala de espera se encuentren
limpios y cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para
comodidad de los pacientes.
21 E | Que el establecimiento de salud cuente con bafios
limpios para los pacientes.
22 E | Que los consultorios cuenten con equipos disponibles
y materiales necesarios para su atencion.

m

m
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CUESTIONARIO N.° 2: PERCEPCIONES

PERCEPCIONES
En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencidn en el servicio
de EMERGENCIA, utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.
N@ Preguntas 1 2 3 4 5 6 7
Fiabilidad
01 P | ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a
otras personas?
02 P | ¢Su atencion se realizd en orden y respetando el orden de
llegada?
03 P | ¢Su atencidn se realiz6 segun el horario publicado en el
establecimiento de salud?
04 P | ¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento contd con mecanismos para atenderlo?
05 P | ¢La farmacia cont6 con los medicamentos que recet6 el
médico?
Capacidad de respuesta
06 ;La atencidn en el &rea de caja/farmacia fue rapida?
07 ;La atencidn en el area de admision fue rapida?
08 P | ¢El tiempo que usted esperé para ser atendido en el
consultorio fue corto?
09 P | ¢(Cuando usted presentd algin problema o dificultad se
resolvié inmediatamente?
Seguridad
10 P | ;Durante su atencion en el consultorio se respetd su
privacidad?
11 P | ¢El médico u otro profesional que le atendi6 le realizaron
un examen completo y minucioso?
12 P | ¢El médico u otro profesional que le atendid, le brindé el
tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
13 P | ¢El médico u otro profesional que le atendié le inspird
confianza?
Empatia
14 P | ¢El médico u otro profesional que le atendié le traté con
amabilidad, respeto y paciencia?
15 P | ¢El personal de caja/farmacia le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?
16 P | ¢El personal de admision le trat6 con amabilidad, respeto y
paciencia?
17 P | ¢Usted comprendid la explicacion que le brindé el médico
u otro profesional sobre su salud o resultado de su
atencion?
18 P | ¢Usted comprendid la explicacién que el médico u otro
profesional le brind6 sobre el tratamiento que recibird y los
cuidados para su salud?
Elementos tangibles
19 P ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para orientar a los pacientes?
20 P | ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios
y contaron con bancas o sillas para su comodidad?
21 P | ¢El establecimiento de salud conté con bafios limpios para
los pacientes?
22 P | ¢El consultorio donde fue atendido conté con equipos
disponibles y los materiales necesarios para su atencion?

e

e
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DE EMERGENCIA

Estimado usuario que asiste a esta institucién, reciba un saludo especial y agradezco desde
ya, el apoyo que me brindaran al llenar la presente encuesta que tiene como objetivo conocer
la satisfaccion del usuario que se brinda en el servicio de emergencia, a fin de contribuir,
como parte de la gestion de los servicios de salud en nuestro pais, con mejoras significativas

en la atencién del usuario.

INSTRUCCIONES:

Marque con una “X” en el nimero que aproximadamente refleja cuanto esta usted de acuerdo
con el contenido de cada enunciado. Recuerde que no hay respuestas correctas o incorrectas
y que el cuestionario es estrictamente confidencial y andnima; por tanto, conteste

honestamente cada enunciado acorde a la siguiente escala numérica:

ESCALA DE LIKERT

Nunca

Rara vez

A menudo

Casi siempre

g A~ W N

Siempre
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N° SATISFACCION DEL USUARIO ESCALA
CONFIABILIDAD 112 |3|4]5
Considera usted que el personal de salud es responsable y cumple con

! sus horarios de trabajo
2 | El médico le brindo seguridad al momento de la atencién
3 | EI médico fue claro con el diagnostico
El servicio de emergencia tiene ventilacion, iluminacién natural y/o
4 artificial y le inspira confianza el ambiente
5 | Se siente cémodo cuando le atiende el profesional de salud
El profesional de salud muestra un cuidado especial cuando examina
° al paciente
El profesional de salud es carismatico y usted se siente acogido en la
! atencion
El profesional toma su tiempo para explicar que procedimientos va a
8 seguir en el tratamiento
VALIDEZ
9 | Cree usted que el profesional de salud realiza una atencion adecuada
Cree usted que el servicio de emergencia del hospital cuenta con
10 materiales e insumos que le garantice una buena atencién
Normalmente los pacientes tienen que esperar mucho tiempo en la
H sala de espera
Usted se sinti6 satisfecho con la atencion brindada por el profesional
12 de salud
13 | El médico le explico en qué consistira el tratamiento antes de empezar
14 | Usted percibi6 que la atencion recibida fue con calidad
15 | El profesional de salud es eficiente con su trabajo
LEALTAD
Usted en caso de sentirse mal, acudiria nuevamente al servicio de
10 emergencia del hospital
Usted recomendaria el servicio de emergencia del hospital a un
o familiar o un conocido para que se atienda
18 | Usted trata con respeto al profesional de salud
19 | Usted comprende los limites que se brinda en la atencién de salud
20 | Usted se encuentra motivado por la atencidn recibida
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Anexo 4. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Sefior (a) usuario (a) del servicio de emergencia del Hospital Manuel Nufiez Butron; Por
intermedio del presente documento le pongo en conocimiento que vengo realizando el
estudio de investigacion denominado “CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON
LA SATISFACCION DE USUARIOS, EN SERVICIOS DE EMERGENCIA DE
HOSPITALES 11-2 DE LA REGION DE PUNO, 2019”, para lo cual se requiere el llenado
del instrumento de recojo de informacion, el mismo que es completamente anénimo,
garantizando su confidencialidad. Por lo que solicito su colaboracion con el llenado de los

cuestionarios.

La firma en este documento certifica que esta Usted aceptando participar en el trabajo de
investigacion, habiendo sido informado(a) de sus objetivos.

Firma
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Anexo 5. Evaluacion de la calidad segun la dimensién fiabilidad en el hospital Manuel
Nufiez Butron — Puno

100 90.00
80 70.00 70.00
60 56.00 56.00
° 44.0) 44.0)
40 300 : 316
20 I I B . B B
N N
P1 P2 P3 P4 P5 Fiabilidad

m Satisfecho (+) B Insatisfecho(-)

Anexo 6. Evaluacién de la calidad segun la dimensidn capacidad de respuesta en el
hospital Manuel Nafiez Butrén

100

83.78

70.00

%

P6 P7 P8 P9 Capacidad de

. . Respuesta
m Satisfecho (+) M Insatisfecho(-)
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Anexo 7 Evaluacion de la calidad segun la dimensién seguridad en el hospital Manuel

Nufez Butron

100

84.00

64.00

P10 P11 P12 P13
m Satisfecho (+) ® Insatisfecho(-)

Seguridad

Anexo 8. Evaluacion de la calidad segun la dimension empatia en el hospital Manuel

Nufez Butron

100

80

60

%

40

20

82.00
76.00 80.00 74.00 74.00
58.00
42.
T 26. 26.
2. 20. 18. I I
P14 P15 P16 P17 P18 Empatia

m Satisfecho (+)

W |nsatisfecho(-)
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Anexo 9. Evaluacién de la calidad segun la dimension aspectos tangibles en el hospital
Manuel Nufiez Butron

100 94.00

74.00

80

60

>0.0 50.00

%

40

20 -

P19 P20 Aspectos
Tangibles

m Satisfecho (+) W Insatisfecho(-)

Anexo 10. Evaluacion de la calidad segun la dimension fiabilidad en el hospital Carlos
Monge Medrano

100 90.00

80 74.00 74.00 72-00 7120

Al

m Satisfecho (+) | Insatisfecho(-)

%

Fiabilidad
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Anexo 11. Evaluacion de la calidad segun la dimensién capacidad de respuesta en el
hospital Carlos Monge Medrano

100

87.50 87.50

70.00

%

P9 Capacidad de

Respuesta
m Satisfecho (+)  mInsatisfecho(-)

Anexo 12. Evaluacion de la calidad segun la dimensién seguridad en el hospital Carlos
Monge Medrano

100 88.00

84.00

%

P10 P11 P12 P13 Seguridad

m Satisfecho (+) ™ Insatisfecho(-)
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Anexo 13. Evaluacion de la calidad segln la dimension empatia en el hospital Carlos
Monge Medrano

100 92.00 92.00 92.00
78.00 78.00
80
60
x
40
22. 22.
20 ’*I I 8.0 8.0 8.0
0. - - -
P14 P15 P16 P17 P18 Empatia
m Satisfecho (+) W Insatisfecho(-)

Anexo 14. Evaluacion de la calidad segun la dimensidn aspectos tangibles en el hospital
Carlos Monge Medrano

100
84.00 88.00

74.50

%

P22 Aspectos
Tangibles

m Satisfecho (+) ™ Insatisfecho(-)
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Anexo 15. Evaluacion de la satisfaccion segun Dimensiones en el hospital Manuel Nufiez

Butron
Dimensién _ _ Nivel de satisfaccién
Baja Media Alta Total
N % N % N % N %
Confiabilidad 22 44 20 40 8 16 50 100
Validez 33 66 5 10 12 24 50 100
Lealtad 24 48 16 32 10 20 50 100

Fuente: Cuestionario de satisfaccion

Anexo 16. Evaluacion de la satisfaccion segun dimensiones en el hospital Carlos Monge

Medrano
Dimensién Nivel de satisfaccion
Baja Media Alta Total
N % N % N % N %
Confiabilidad 21 42 21 42 8 16 50 100
Validez 33 66 8 16 9 18 50 100
Lealtad 25 50 15 30 10 20 50 100

Fuente: Cuestionario de satisfaccion
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INSTRUMENTO PARA EL PROCESAMIENTO DE DATOS DE LOS CUESTIONARIOS SERVQUAL MODIFICADO SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO DEL SERVICIO DE EMERGENCIA EN ESTABLECIMIENTOS DE NIVEL Il y 11l
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< INSTRUMENTO PARA EL PROCESAMIENTO DE DATOS DE LOS CUESTIONARIOS SERVQUAL MODIFICADO SA
= USUARIO EXTERNO DEL SERVICIO DE EMERGENCIA EN ESTABLECIMIENTOS DE NIVEL 11 Y 11l
= P-1p
o DISA/DIRESA/GERESA:
LLl NOMBRE Y CATEGORIA DEL EE.SS.: HOSPITAL CARLOS MONGE MEDRANO
w0 SERVICIO: EMERGENCIA ( ) Ir-al Menu Principal
E EXPECTATIVAS PERCEPCIONES
)
Personal
2 Nivel de Estudio ersonal aue
5 Analfabeto (1), |¢Tipo de seguro PR
e Condicién del Rrem® . — atencion:
p Encuestado a m._ M V,m e“_.aao‘”a % Iipo de paciente| Especialidad | Medico (1)
< Usuario(1) Edad en afios | Sexo M(1) F(2) mon_.: EL(ELED, m_waz_u Nuevo (1), donde fue Obstetra (2) €1 |e2 | es|ea|es|es |7 |es| e |erofers|erz2|ers|era]ers|ere|e17|ers|ero|e20|e21|e22] pa| P2 | p3 | paf|ps | pe| 7| ps|po|rio]pii|riz|riz]pia
2 Acompaiante i IS (1) Continuador (2) |atendido Enfermera (3)
Tecnico(4),  [Ninguno (2)
) S . Psicologo (4)
=_:§ 2. . o) Odontdlogo(5)
niversitario (5) —
1 26 1 4 1 1 Emergencia 1 717107171717 717173717171 75 717 {7]717/7!7|5:5/7:1/3:7 4aiai7:1/617/1:1/1:1/1:1/5:5
2 51 2 3 1 1 Emergencia 2 7074717577 7.7:7:7:717:7:7:7:717:7:7.7|4:4:7;1(1:5 4:1:717/1:1/1:111:4/4.54;:86
2 45 2 3 3 1 Emergencia 1 7171717717 7171717 7171717 /717 17:7 7 17|5:7 5:1;7;:1 6:1/512(7 5 5 a/2:a4 a4 .4;1:5
1 28 1 3 1 1 Emergencia 1 777,777 7i7417:717127:7:7:7:2!7:7/7:7|4.4 /5:4/5:6 6:1:7:6/7:6/5:6/6:6 /4555
2 36 1 3 1 1 Emergencia 1 7071717 .717 7i717i7:71717,7:71717.7:7i7|5:6.5:3:7:7 7.6.7:5/6:7/6:212:2/7:1/6:86
1 a5 1 2 1 2 Emergencia 1 7077171717 7071757175717 ;71717171717:7|7:717.:5.7:7 7:5:7:517:6/6:5!5:517:1/6:5
2 a1 2 4 1 1 Emergencia 1 717717177 7i717i7171717i717 616i7717|5:5 7:5:7:5 7:2,7:7/7i6/7:5!5:5/7:1/3;:7
2 19 2 5 1 1 Emergencia 1 6.67 .66 6 6.6!6,616 166,616 1616717 7|7:7 7:1/5:5 5:5/5:5!5:5 /5555 /54|15
2 23 5 1 1 Emergencia 1 71717171717 7i717i717]717:7171717171717|5:5/7.1/6:6 66,7 1:7:7:7i3.3:3/5:1/6:5
1 a1 5 3 1 Emergencia 1 710717171717 7 741747 71717,7!7,717:7!7.77:7!7:7/7:7/7:.7/7:6/6:6(6:5/6:6/5:6/6:6/6:7
1 22 2 5 1 1 Emergencia 1 7,6.7,7.77 67 4,666 6/6:!5'66i6i6:6|7i5|1:4/7:2i2:3/2:1({2:5,5:4i6:5,3:5:5:5,5:5i5:2
1 25 1 5 1 1 Emergencia 3 707i7.74717:i717:7:7!7+7:7:2:7/7:7:7:7:7:7:7|6:6/6:6/6:6/6i66:/6:6:6!6:6:6:4/4:4/6:26:6
1 37 1 a 1 1 Emergencia 3 7.7.7.7.6.6 6i5i7i7/717:7:7/7,7,7:7/717|6:6:6.6.6:6 6.6:6.6,6:6/6:6.6:6/7:6,5:7
1 48 2 3 1 1 Emergencia 3 71717121717 7i7417i7i71717:7i61717:76i7|7:7:7:77:7 7:717:i717:7:7:7.7:717:.7.5:7
1 25 2 5 1 1 Emergencia 3 7.7.17:7:.7.7 7i717:7171717:71717!7:7.717|7:7.7:7:7:7 7:7:7i717:7:7:717:7.7:7!17:7
2 a1 1 5 1 1 Emergencia 3 7,705 7.6 7 7171717171715, 7171717:71517|7:717:7:7:7% 7.717:717:7/7:717:7:7:717:7
2 19 2 4 1 1 Emergencia 3 7.7.5:7 617 7i7i7i71717/6i6i6i61717!5i77:7:7:7:7:7 7.717:717:7/7:7/7:7/7:7/6:7
1 33 2 5 3 1 Emergencia 2 7,7.5:7:7.7 7i7i7:717:7:7:27:7:717:7:5i7|1:1 4;1:3:3 5:4/1:507:3/3:4:4:4/4:22:86
2 49 2 4 1 1 Emergencia 2 7171717717 7171717 /7171717 /7171717 /7 17|5:5:7:3 /6.5 sia/7:3/5 6/5:4!5.5/5:3 /67
1 34 1 5 2 1 Emergencia 1 7.7:7,7.71717:7:7:7!7:7:7:7:7:7:7:7:7:7:(7:7|7:7:/7:5(5:5/5:5i4:5:7:1:1:2:2i2!2:6:3:5]7:7
2 28 1 5 1 1 Emergencia 1 7171717717 7i717i7:71717:7:71717.7.717|5:4/7:1/5:5 7.5:7:111:5/5:5/5:3/3:3/3:7
2 39 2 4 1 1 Emergencia 1 7077177171717 171717:7171717:7i717:7:7i717]|6:516:.1/5:5/6:6/5i3/5:5:5:5/5:5:4:5,4:54:5
2 42 1 5 1 1 Emergencia 1 717171717 171717:7:71717/7/717:7:7!7i{7i77{7|5:5/,5:5i5:5/5:5(5:5/5:5i5:5/5:5:5:5/5:5i5:5
1 27 1 4 2 1 Emergencia 1 71771717 17171717!7:717:7!7:7:i7:i7(7{7:17:i7(7|1:1/5:3:2:1/1:1({3:1:5:1i2:5:5{1:1:1/1:5]4:6
2 60 1 3 1 1 Emergencia 1 707:7 7:7.7 70717, 7:717:7+7:7:717(7:7:7|5:2:;1:1/5:5 si5:6i1,1i1/5i1/1:1/3.24:7
1 28 2 5 1 1 Emergencia 1 707171717171 71717171717 /7171717171717 :7i{717|5:5(7:i1/1:1/1:1(1:17/7i1/1:21;21¢1i21:1:21i1i1}1
1 45 1 3 1 1 Emergencia 1 717177 71717:7.717!7:7 717177 :7{7i{7:7.7(7|5:6/7:1i{1:5/6:5i7:2,7:3:7:5,63i5i4:3:5:5i5:7
1 65 2 3 1 1 Emergencia 1 7.717.7.7.:7 7i7i7i7171717:7:712717:7:717|6:5 7:2/6:5 5:6:7i1:4:5 4i1:1:1/1:1/1:5
1 53 1 4 1 1 Emergencia 1 70717171717 7171717771 77777177 /7:7|3:3 7.3/ a:4a 5i4/6:1/5:3/5:6,5:5/2:6,6:7
2 54 1 5 1 1 Emergencia 1 717217121717 7i717i7171717:27171717:7717|2:5/5:3:7:5 5:4/7:2 4:5/5:5 1:1/1:54;8
2 29 2 4 1 1 Emergencia 1 717171777 7i717i7171717:7i717!7:7.717|4:5 7:5:4:7 5:6,7:7!5:1/5:5!4:1/7:5!5:7
1 56 1 4 2 1 Emergencia 1 717717, 7.17 7171757171717, 717 1717171717 7:7.7:5:7:7% 73,5 616:7.516!6:6/61i515:7
2 31 2 a 1 1 Emergencia 1 7171717717 7i7i7i7171717:7171717:7!7!7|6:5/5:1:4:7 7:1/1:5/5:5/6:5/5:6,7:6/6:7
1 43 1 3 1 1 Emergencia 1 717717717 7i7i7:7!7i7:7:27:7:717:7:7:7|6:6/5:1:5:7 7:2,7,1:7:5 7.4 4:2/ 5665
@) 2 27 2 5 1 1 Emergencia 1 717i7.7:7.7 71747, 7:.71717:7.7(717(7:717]1:1;1:1:1:5 1i2i2i1i2i1/2i2/2.2/2:2(5:6
2 51 1 4 2 1 Emergencia 1 7717777 7 717i7171717:7.7:717:7/7:7|3:4:7:1/6:6 s:5!7:7/6:6/7:5.5:5:7:7/7:5
zZ 1 24 1 5 1 1 Emergencia 1 7171717771717 :71717:7 /7171777777 i7i{7|6:5(5:4(7:7(7:55:4/4:4:4:7:7:5!5:5,4:4]6:5
< 1 61 2 3 1 1 Emergencia 1 7171777766717 177717177717 (7:(7i{717|5:5(7:1/5:5/5:5/5:5/7:5/5:5/5i5 /555555
3™ 2 37 2 5 1 1 Emergencia 1 7771771717177 :71717:7/7:7:7:7{7i7:i7(7{7|7:7(7:5i7:5/5:5i5:57:5i5:5/5:5:6:6,6:7i5:7
1 21 1 5 1 1 Emergencia 1 717171717 .7171517:71717/7/7i7:7:7(7{7:17:(7{7|6.6/6:6/6:6/6i61/6:6:6:6,6:6,6{3:3:3/6:6,6:6
a <
2 32 1 a 1 1 Emergencia 1 717717717 7i717:7171717:7171717:7!717|7:7 6:65:7 6:5:7:1/5:5/4:5!2:2/7:2/6:5
- O
= = 1 49 2 3 1 1 Emergencia 3 77177617 7i717i7/6i617i7!71717:7:7:7|7:7:7:.2 4.5 5:2/5:1:/6:6/6i1/1:1/7:66:7
- v 1 22 1 s 1 1 Emergencia 3 667 /777 7i517,7/71617,7:71717:7 7 17|1.5 5:4i4;4 4:3/a4.4!5'6/2:1/6:.6/5:32:7
< > 2 61 1 4 1 1 Emergencia 3 7.717:7.:7.:7 74741 74:7171717:7:71717:7 717[1:1:2:2/2"2 5i1/6i1/2:2/515/5:5 55|57
s 1 53 2 4 1 1 Emergencia 3 5156177176157 171717:7171717:717(7(7{7{7|5:4/2!3(4:2(22/5:7i5:5/5:5/5:5:5:5i5:5}5;:5
J 2 19 2 3 1 1 Emergencia 3 7.7.717:7.7.617:5:7:7:7/7:7:5:7i7:7(7:7i{7i7|1:1/7:5(5:5/5:5/5:5:5:5:3:5/4i5:5:i22:77;i7
w v 1 33 1 3 1 1 Emergencia 3 6/6i7.7:7.7 717185171717 17:7171717:717!7|4:3/7:1/6.6 6:6:6:6!6:6/6:313:3/6:767
= =
< (&) 2 18 2 5 1 1 Emergencia 3 777,777 7i7i7:71717i7:71717:7:7:717|5:5:5:5:5:5 5/ 5.5 !5:4:5'5{6/6:6 5i55:7
i 2 35 2 3 1 1 Emergencia 1 7171717717 717171771717 717171717 717|1:1/1i1/5:7 6:2:7.616:67.6/5:22:26:7
(a) = o 1 24 1 3 1 1 Emergencia 1 717171771717 777 7!7 7i7{7(7i7i7:7!7{7!7|6:6/6i6i(6:7(226:57 6i6i6i7i6i5:iaiai3{6is
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