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RESUMEN
El estudio titulado nivel de satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia
del Hospital Regional Virgen de Fatima, Chachapoyas — 2021, tuvo como objetivo
determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia del
Hospital Regional Virgen de Fatima, Chachapoyas — 2021. La metodologia se
fundament6 en un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, de tipo observacional,
prospectivo, transversal y no experimental. En sus resultados se evidencian que segun el
género de los usuarios externos atendidos fueron en mayor medida femenino con 51.3%
y masculino con 48.7%. Segun la edad tuvieron en mayor proporcion con 40.8% entre 33
a 45 afios y en menor medida con 59 afios a mas solo un 1.3%. Los usuarios atendidos
fueron principalmente de la provincia de Luya con 28.9% y en menor medida con 15.8%
de Rodriguez de Mendoza y Bagua. Segun el grado de instruccion generalmente tuvieron
grado de instruccion secundaria con 35.5% y superior con 31.6%. El nivel de satisfaccion
del usuario externo del servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima
segun las dimensiones resulto: fiabilidad 99% satisfecho, capacidad de respuesta
satisfecho con 53%, seguridad medianamente satisfecha con 55%, empatia medianamente
satisfecha con 49% y de los aspectos tangibles medianamente satisfecho con 67%. Se
concluye que el nivel de satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia del
Hospital Regional Virgen de Fatima fue de nivel satisfecho con 57% y de nivel

medianamente satisfecho con 43%.

Palabras clave: satisfaccion y nivel de satisfaccion
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ABSTRACT

The study entitled level of satisfaction of the external user of the emergency service of
the Regional Hospital Virgen de Fatima, Chachapoyas - 2021, aimed to determine the
level of satisfaction of the external user of the emergency service of the Regional Hospital
Virgen de Fatima, Chachapoyas - 2021. The methodology was based on a quantitative,
descriptive, observational, prospective, cross-sectional and non-experimental approach.
The results show that according to the gender of the external users attended, the majority
were female (51.3%) and male (48.7%). According to age, they had a higher proportion
of 40.8% between 33 and 45 years of age and a lower proportion of only 1.3% between
59 years of age and older. The users attended were mainly from the province of Luya with
28.9% and to a lesser extent with 15.8% from Rodriguez de Mendoza and Bagua.
According to their level of education, they generally had secondary education (35.5%)
and higher education (31.6%). The level of satisfaction of the external user of the
emergency service of the Virgen de Fatima Regional Hospital according to the
dimensions was: reliability 99% satisfied, response capacity satisfied with 53%, safety
moderately satisfied with 55%, empathy moderately satisfied with 49% and of the
tangible aspects moderately satisfied with 67%. It is concluded that the level of
satisfaction of the external user of the emergency service of the Virgen de Fatima
Regional Hospital was 57% satisfied and 43% moderately satisfied.

Key words: satisfaction and level of satisfaction
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INTRODUCCION

La prestacion de los servicios de salud se ha convertido en los Gltimos afios en uno
de los aspectos mas preocupantes para los estados en el mundo, debido a la creciente
necesidad abstracta de las enfermedades en la poblacién. En el marco de ese
proposito el gobierno persigue ofrecer un servicio de calidad que proyecte
satisfaccion en los clientes y/o usuarios que hacen uso de los servicios. Bajo esa
premisa es preciso entender la importancia de medir el nivel de satisfaccion del
usuario con el objetivo de promover mejoras en las acciones administrativas de las
entidades de salud publica, reafirmando el compromiso de atender a la poblacion
de manera eficiente y adecuada, y que estos sean el principal motivo del
funcionamiento de los establecimientos. Para (Febres y Mercado, 2020) medir o
evaluar el nivel de satisfaccion del usuario es uno de las estrategias mejor empleadas
para determinar la calidad en la prestacion de los servicios de salud. La informacion
recogida servird como herramienta principal para planificar la implementacion de
mecanismos que logren fortalecer la capacidad de atencion de calidad. El nivel de
satisfaccion tiene que ver directamente con el grado de preferencia o expectativas
de los clientes y/o usuarios, respecto a la atencion y los servicios de salud otorgados.

Es asi que la calidad del servicio esta enfocada en la satisfaccion plena del usuario.
(pp. 3-4).

En la ultima década las entidades han hecho uso de instrumentos para establecer el
nivel de satisfaccion del usuario, estrategia que se ha convertido en el principal
modelo de crecimiento y desarrollo organizacional de los centros de salud; como lo
evidencia las encuestas ejecutadas por el centro de investigaciones socioldgicas que
vienen realizando durante muchos afios. En un principio el aceptar los resultados
expuestos mediante la aplicacion de estos instrumentos hace de una entidad
responsable de la incorporacion de un sistema de calidad. Las reformas sanitarias
parten de la opinion de los usuarios, quienes son las personas directamente
involucradas en la prestacion del servicio; por lo que las opiniones vertidas serviran
para mejorar y en muchos casos direccionar u orientar la prestacion del servicio
hacia el cambio de una necesidad identificada, demostrando una vez més la
importancia de la participacion ciudadana en el crecimiento, desarrollo y
mejoramiento del sistema de salud, hecho que proyecta agrado en los usuarios

quienes son los beneficiarios de esta transformacion (2016, pp. 22-26).
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En América Latina y el Caribe el sector salud en los ultimos afios ha sufrido un
cambio al afrontar los contantes retos por minimizar las deficiencias en el sector
salud que hasta el dia de hoy no hay sido muy productivas, este hecho se ve
principalmente por las reformas no planificadas, la inestabilidad econémica y
politica de los estados. Esta situacion se reduce en la mala planificacion de las
reformas de salud hacia la necesidad de la poblacion demandante y con ello el
incumplimiento de los objetivos de los centros de salud, como la prestacion de
servicios de salud de calidad y el mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios.
La globalizacion ha sido otro aspecto que ha golpeado continuamente al sector
salud, ya que las redes financieras, las tecnologias de informacién y comunicacion
y la evolucion de la humanidad a generado un impacto significativo en el
comportamiento de la poblacién. Estas acciones se ven reflejadas en la
transformacion del comportamiento del proveedor y consumidor, el proveedor de
hoy enfoca sus estrategias en la negociacion politica, convirtiendo al sector salud
en un mercado global de competencia. Estos hechos no favorecen a las reformas de
salud planteadas por los gobiernos que en su mayoria han buscado establecer
estrategias ajenas a la realidad del desarrollo social y de salud global, que muchos
mas bien han ofertado un producto de accion y reaccion social (OPS, 1996). En
muchos paises los gobiernos han privatizado los servicios de salud y en otros lo han
hecho mixtos, en donde el gobierno es el ente regulador de la normativa y las
politicas publicas de salud. Es el caso de Puerto Rico la realidad de lo servicios de
salud es privada, por el contrario, en Cuba es la excepcionalidad de los demas
estados gque funciona como un sistema de salud estatal. De manera practica y real
las reformas sanitarias en la mayor parte de los estados, han enfocado sus acciones
hacia el desarrollo y fortalecimiento de los sistemas nacionales de salud, teniendo
como principal objetivo que la salud se convierta en un derecho de la poblacion.
Por lo expuesto las organizaciones de salud han sido descentralizadas politica,
econdmica y administrativamente, tratando de llegar a méas personas y que este sea
equitativo para la comunidad gue lo necesita bajo un control social. Si bien es cierto
la mayor parte de los paises tienen este propoésito sin embargo existe muchas
diferencias en el desarrollo e implementacion de las politicas publicas de salud, esto
se da principalmente por el impacto en las economias, los perfiles epidemioldgicos,
el comportamiento social, entre otros. A pesar de las amplias discrepancias los

estados han tratado de minimizar los impactos negativos en el sector salud,
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fortaleciendo el sistema hacia la busqueda del mejoramiento de la calidad de los
servicios, con ello la satisfaccion del usuario externo y la motivacion de los
colaboradores (Organizacion Panamericana de la Salud, 2018, pp. 5-6). Para
Davila, et al. (2019) el promedio de usuarios satisfechos en hospitales de América
Latina estd en 42.3%, porcentaje que representa el 57.7% de los usuarios
consultados, siendo la empatia la dimensién de mas alto nivel con un 38.1%,
seguridad 34.9%, aspectos tangibles 32.7%, fiabilidad 32.5% y capacidad de
respuesta con 24.52% la de menor aceptacion (pp. 199-200).

Peru es el pais que en los ultimos afios ha enfocado la reforma de salud hacia el
aseguramiento de la salud universal, como derecho de todo ciudadano peruano; en
ese contexto nace la ley 29344, que establece el brindar un servicio de salud de
calidad por parte de los centros de salud en el ambito nacional, en tiempo prudente
y oportuno para la poblacién. A esta estrategia se ha agregado los seguros de salud
que deberan ser universales sin excepcion del nivel socioecondémico de las personas,
por lo que prestadores de salud publicos y privados deberan ajustarse a esta nueva
politica, asegurando la prestacion de un servicio de salud de calidad. La
implementacién de las nuevas politicas de reforma sanitaria no ha logrado en su
totalidad asegurar la cobertura de atencion de calidad a las personas, tal y como lo
demuestran la informacion recogida por el Ministerio de Salud mediante la
Encuesta Nacional de Satisfaccion del Usuario de Salud, que fundamenta que el
nivel de satisfaccion esta por debajo de los encontrado en afios anteriores, teniendo
solo un 66.7% de poblacion satisfecha tanto a nivel nacional como local
(Hernandez, et al. 2019, pp. 620-628).

El Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas forma parte de la Direccion
Regional de Salud Amazonas y del Ministerio de Salud, sus acciones estan
encaminadas a promover la salud integral, asistiendo a los pacientes en su
recuperacion y rehabilitacion; ademas promueve el fortalecimiento de capacidades
de futuros profesionales mediante las practicas médicas, comprometiéndose de esa
manera con la calidad del servicio de salud. La constante transformacion en la
prestacion del servicio de salud ha obligado a la entidad hacer una reforma en las
estrategias y politicas internas con el propdésito de fortalecer las capacidades,
implementar mejores equipos y mejorar la infraestructura para dar a los usuarios un

servicio acorde a las necesidades (Hospital Regional Virgen de Fatima, 2017).

18



Los antecedentes que fundamentaron la investigacion fueron los siguientes:

Maggi (2018) en su estudio respecto a la evaluacion de la calidad de la atencidn
en relacién con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia
pediatrica Hospital General de Milagro, buscé estudiar la satisfaccion del usuario
con relacién a la calidad del servicio en emergencia. La investigacion fue
descriptiva, observacional, prospectiva y transversal. Los resultados evidencian
que en cuanto a las caracteristicas tangibles del servicio se encuentran
insatisfechos, demostrando la existencia de una diferencia de 0.16 entre las
expectativas y percepciones. En la fiabilidad encontraron que existe insatisfaccion
en los usuarios, mostrando una diferencia de 0.57, en la capacidad de respuesta
resulté un valor de 0.162, en la seguridad de 0.60 y en la empatia 0.054. concluy6
que existe evidencia para indicar la insatisfaccion presentada por los usuarios

respecto a la prestacion del servicio.

Ramirez et al. (2019) mediante su investigacion buscé medir la calidad de atencion de
los servicios de salud en México: perspectiva de los usuarios; el estudio fue de
caracteristicas descriptivas, cuantitativo, observacional y transeccional. Sus resultados
demuestran que el 81% el nivel de satisfaccion de los pacientes fue bueno y malo
en un 19%. Concluyendo que las principales mociones son: atencidn personalizada
23%, crecimiento en la prestacion del servicio 12%; y las razones negativas fueron
el tiempo de espera con 24% y la falta de mecanismo de diagndstico y revision con
12%.

Terrones (2017), en su investigacion proyecté comprobar la percepciéon y
satisfaccion de los usuarios externos sobre la calidad del servicio de consulta
médica externa del Hospital de Especialidades Béasicas de la Noria. Dicho estudio
fue cuantitativo, descriptivo, observacional, prospectivo y transversal. Los
resultados obtenidos muestran que en seguridad expresan complacencia 60.3%,
fiabilidad 51.7 %, Empatia 56.4%, Aspectos Tangibles 40.0 y capacidad de
respuesta 47.0%. Concluyendo que la satisfaccion sobre la calidad de atencion
fue 51.4% e insatisfaccion 48,6%. Se consuma que la satisfacciénn de los

usuarios externos es 51.4%.

Sihuin (2017), en su estudio consideré como proposito establecer la satisfaccion

en los usuarios hospitalizados en el Hospital Subregional de Andahuaylas,
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Apurimac, Per(. A investigacion fue de caracteristica basica, descriptiva
cuantitativa de disefio no experimental. En sus resultados encontrd que los usuarios
tuvieron estudios secundarios en un 64% y los que fueron hospitalizados en el servicio
de cirugia fueron 53%. Concluyendo que el nivel de satisfaccion con la calidad del

servicio de la entidad fue bajo con 25%.

Chinchay (2018), a traves de su tesis buscé comprobar la correspondencia entre
la satisfaccion del usuario y la calidad de servicio en el usuario de la estancia
intrahospitalaria del Hospital de Rioja. En sus resultados evidencio que el nivel
en la prestacion de la calidad del servicio fue bueno con 90% y mala con 10%.
Concluyendo que existe una correspondencia significativa, por lo que el 85% de
los usuarios siempre estan contentos y solo un 15% estan disgustados.

LLaja (2019), en a través de su investigacion buscé establecer el nivel de
satisfaccion en los usuarios del servicio de consulta externa del Hospital | Higos
Urco Es Salud. El estudio fue descriptivo, cuantitativo y no experimental
transeccional. El nivel evaluado resulté en un 81% bajo y en un 19% alto; siendo
la capacidad de respuesta la de mayor insatisfaccion con 83.3%, seguido por
fiabilidad en un 82.5%, empatia en un 81.7%, seguridad 80% y aspectos
tangibles en un 79.2%. Concluyendo que la mayor parte de usuarios se

encuentran insatisfechos con el servicio del nosocomio.

La investigacion tuvo como problema principal ¢Cual es el nivel de satisfaccion
del usuario externo del servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de
Fatima, Chachapoyas - 2021?; y como objetivos especificos: determinar la
satisfaccion segun las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, de seguridad,
de empatia, de aspectos tangibles e identificar las caracteristicas de la muestra de

estudio.
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MATERIAL Y METODOS
2.1.0Dbjeto de estudio

El objeto fue la satisfaccion del usuario.

2.2.Variable de estudio

Variable 01:
- Satisfaccion
2.3.Tipo y nivel de estudio

La investigacion fue de enfoque cuantitativo, considerando que los objetivos
fueron medidos en base a la medicion numérica; de nivel descriptivo de tipo
observacional porque los datos recolectados fueron descritos teniendo en
cuenta la descripcion de caracteristicas en base a la variable estudiada;
prospectivo porque los datos fueron recolectados de fuentes primarias;
transversal porque los datos fueron recogidos en un mismo espacio y en un

solo periodo de tiempo. (Supo, 2016, pp. 15- 30).

2.4.Disefios de la investigacion

No experimental con caracteristicas descriptivas, como se esquematiza a
continuacion.

Donde:
M: Pacientes del servicio de emergencia

O: Satisfaccion del paciente

2.5.Poblacion
Estuvo compuesta por las atenciones de los ultimos 3 meses de los usuarios

externos > 20 afios que suman un total de 95 atenciones “del Hospital.

Tabla 1l
Poblacién de estudio

Atenciones seryicio de Octubre Noviembre Diciembre Total Promedio
emergencia
> 20 afios 85 96 103 284 9

Fuente: Oficina de estadistica del HRVF-CH.
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2.6.Muestra y muestreo
La muestra fue determinada mediante el muestreo aleatorio simple,
correspondiente al muestreo probabilistico para poblaciones
finitas, resultando 76 usuarios externos atendidos y calculada mediante

la siguiente férmula:

Zzqu

E2(n-1) + Z 2pq
Donde:

n: muestra

Z=1.96, coeficiente de confianza asociada al 95%
P=0.5 error

Q= 0.5 maximo error

E=0.05 nivel de precision

N: poblacion 95

(1.96)% * 0.5 * 0.5 * 95
(0.05)2 % (95 — 1) + (1.96)%* 0.5 * 0.5

76

2.7.Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

2.7.1. Método de investigacion.

La investigacion hizo uso del método inductivo y deductivo.
2.7.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario: Se utilizo el instrumento validado, denominado
escala SERVQUAL, con el apoyo de la escala de Likert.

Este instrumento estuvo distribuido en 5 dimensiones:

v’ Fiabilidad: 01 - 07.

v Capacidad de respuesta: 08 - 14.

v Seguridad: 15 -21.
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v' Empatia: 22 — 28
v' Aspectos tangibles: 29 - 39

2.8.Andlisis de datos

El analisis de datos se realizo mediante la estadistica descriptiva, considerando tablas
de distribucion de frecuencias, tablas de contingencia, asi como graficos estadisticos,
con el apoyo del software SPSS version 25, y Excel version 2013. Los niveles fueron
medidos segln la escala ordinal satisfecho (79-117), medianamente satisfecho (40-
78) e insatisfecho (1-39).
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I11. RESULTADOS.

3.1. Caracteristicas de la muestra de estudio
Tabla 2
Tabla cruzada Sexo*Edad

Edad (afios)

] Total
20-32 33-45 46-58 59 a mas
. Recuento 0 17 21 1 39
Femenino
] % del total 0,0% 22,4% 27,6% 1,3% 51,3%
Género
. Recuento 23 14 0 0 37
Masculino
% del total 30,3% 18,4% 0,0% 0,0% 48,7%
Recuento 23 31 21 1 76
Total

% del total  30,3%  40,8% 27,6% 1,3% 100,0%

Respecto al género de los usuarios externos atendidos por emergencia en el
Hospital Regional Virgen Fatima de Chachapoyas resultaron en mayor medida
femenino con 51.3%, seguido por masculino con 48.7%. En ese sentido el 27.6%
del género femenino estan en una edad entre 46 a 58 afios, el 22.4% estan entre
33 a 45 afios y en menor medida en 1.3% estan de 59 afios a mas. Por otro lado,
los usuarios de género masculino estan en una edad entre 20 a 32 afios en mayor
medida con 30.3% y en un 18.4% entre 33 a 45 afios. Finalmente, de manera
general un 40.8% se encuentran entre 33 a 45 afios, el 30.3% estan entre 20 a 32

afios, el 27.6% entre 46 a 58 afios y de 59 afios a mas solo un 1.3%.

Tabla 3

Tabla cruzada Género*Procedencia

Procedencia (Provincia)

) Rodriguez  Total
Bagua Bongara Chachapoyas Luya

de Mendoza
Recuento 4 13 0 22 0 39
Femenino
Géne % del total 5,3% 17,1% 0,0% 28,9% 0,0% 51,3%
ro Recuento 8 0 17 0 12 37
Masculino
% del total 10,5% 0,0% 22,4% 0,0% 15,8% 48,7%
Recuento 12 13 17 22 12 76

Total
% total 15,8% 17,1% 22,4% 28,9%  15,8% 100,0%

La tabla 3 muestra el tipo de genero de los usuarios segun el lugar de procedencia;

encontrando que un 28.9% de los usuarios del genero femenino fueron de la
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provincia de Luya, el 17.1% de la provincia de Bongard, y el 5.3% de la provincia
de Bagua; mientras que del género masculino fueron en mayor medida de la
provincia de Chachapoyas con 22.4%, seguido por los usuarios de la provincia de
Rodriguez de Mendoza con 15.8% y de la provincia de Bagua con solo 10.5%.
Finalmente, el 28.9% de los usuarios atendidos fueron de la provincia de Luya, un
22.4% de la provincia de Chachapoyas, el 17.1% de la provincia de Bongard y en
igual medida con 15.8% los usuarios de la provincia de Rodriguez de Mendoza y

Bagua.

Tabla 4
Tabla cruzada Género*Grado de Instruccion

Grado de Instruccion

o ) ) Total
Primaria Secundaria Superior
) Recuento 0 15 24 39
Femenino
. % del total 0,0% 19,7% 31,6% 51,3%
Género
. Recuento 25 12 0 37
Masculino
% del total 32,9% 15,8% 0,0% 48,7%
Recuento 25 27 24 76
Total
% del total  32,9% 35,5% 31,6% 100,0%

La tabla 4 evidencia el género segun el grado de instruccion; mostrando que los
usuarios del género femenino tienen en mayor medida grado de instruccién
superior con 31.6% y un 19.7% secundaria. Por otro lado, los usuarios del género
masculino tuvieron en mayor medida solo secundaria con 35.5%, primaria con
32.9% y solo un 31.6% superior. De manera general el 35.5% en mayor medida
de los usuarios tuvieron grado de instruccién secundaria, seguido por los que

aseguraron tener primaria con 32.9% y finalmente los de superior con 31.6%.
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Tabla s

Tabla cruzada Edad*Procedencia

Procedencia Total

) Rodriguez de
Bagua Bongara Chachapoyas Luya

Mendoza
Recuento 0 0 17 0 6 23
20-32
% deltotal 0,0% 0,0% 22,4% 0,0% 7,9% 30,3%
Recuento 12 0 0 13 6 31
33-45
Edad % del total 15,8% 0,0% 0,0% 17,1% 7,9% 40,8%
a
Recuento O 12 0 9 0 21
46-58
% del total 0,0%  15,8% 0,0% 11,8% 0,0% 27,6%
59a Recuento 0 1 0 0 0 1
mas %deltotal 0,0% 1,3% 0,0% 0,0% 0,0% 1,3%
Recuento 12 13 17 22 12 76
Total
% del total 15,8% 17,1% 22,4% 28,9% 15,8% 100,0%

La tabla 5 muestra la edad segun el lugar de procedencia, mostrando que los
usuarios entre 20 a 32 afios fueron provenientes de la provincia de Chachapoyas
en mayor medida con 22.4% y de la provincia de Rodriguez de Mendoza con un
7.9%; asi mismo los usuarios de una edad entre 33 a 45 afios fueron en mayor
porcentaje de la provincia de Luya con 17.1%, seguido por los de la provincia de
la provincia de Bagua con 15.8% y finalmente de Rodriguez de Mendoza con
7.9%; los usuarios entre 46 a 58 afios fueron provenientes de la provincia de
Bongara en mayor medida con 15.8% y de la provincia de Luya con 11.8%;
finalmente los usuarios entre una edad de 59 afios a mas solo registrd el 1.3%
proveniente de la provincia de Bongara. De manera genérica el 40.8% en mayor
proporcion tuvieron entre 33 a 45 afios, seguido por los de 20 a 32 afios con 30.3%,
un 27.6% tuvieron un rango de edad entre 46 a 58 afios y finalmente solo el 1.3%

que corresponde entre 59 afios a mas.
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Tabla 6

Tabla cruzada Edad*Grado de Instruccion

Grado de Instruccion

) ) . . Total
Primaria Secundaria Superior
Recuento 23 0 0 23
20-32
% del total 30,3% 0,0% 0,0% 30,3%
Recuento 2 27 2 31
33-45
Edad % del total 2,6% 35,5% 2,6% 40,8%
a
Recuento 0 0 21 21
46-58
% del total 0,0% 0,0% 27,6% 27,6%
Recuento 0 0 1 1
59 a mas
% del total 0,0% 0,0% 1,3% 1,3%
Recuento 25 27 24 76
Total
% del total 32,9% 35,5% 31,6% 100,0%

La tabla 6 muestra la edad segun el grado de instruccién de los usuarios externos
atendidos por emergencia en el Hospital Regional Virgen Fatima de Chachapoyas,
mostrando que del 30.3% de los usuarios tuvieron entre 20 a 32 afios y todos con
grado de instruccidn primaria; respecto a los usuarios entre 33 a 45 afios resultd
un 40.8%, de los cuales el 35.5% en mayor porcentaje tuvieron grado de
instruccion secundaria, seguido por un 2.6% en igual medida que afirmaron tener
grado de instruccion primaria y superior en la misma dimension. En cuanto al
27.6% de los usuarios que tuvieron entre 46 a 58 afios, todos reflejaron un nivel
de grado de instruccion superior. Ultimamente los usuarios de una edad de 59 afios
a mas en su totalidad tuvieron grado de instruccion superior con 1.3%. De manera
general el 35.5% de los usuarios tuvieron un grado de instruccion secundaria,
seguido por el 32.9% de grado de instruccion primaria y finalmente el 31.6%

grado de instruccion superior.
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Tabla 7

Tabla cruzada Procedencia*Grado de Instruccion

Grado de Instruccion

N ) . Total
Primaria Secundaria Superior
Recuento 0 12 0 12
Bagua
% del total 0,0% 15,8% 0,0% 15,8%
] Recuento 0 0 13 13
Bongara
% del total 0,0% 0,0% 17,1%  17,1%
] Recuento 17 0 0 17
Procedencia Chachapoyas
% del total 22,4%  0,0% 0,0% 22,4%
Recuento 0 11 11 22
Luya
% del total 0,0% 14,5% 145%  28,9%
Rodriguez de Recuento 8 4 0 12
Mendoza % del total 10,5% 5,3% 0,0% 15,8%
Recuento 25 27 24 76
Total
% total 32,9%  35,5% 31,6%  100,0%

La procedencia y el grado de instruccién de los usuarios reflejo que del 28.9% de

los provenientes de la provincia de Luya, el 14.5% en igual medida tuvieron grado

de instruccion secundaria y superior respectivamente; del 22.4% de los

provenientes de la provincia de Chachapoyas el total tuvo grado de instruccién

primaria; de los usuarios de la provincia de Bongara que represent6 un 17.1%, en

su totalidad tuvieron grado de instruccion superior; del 15.8% de los usuarios

provenientes de la provincia de Bagua en su totalidad tuvieron grado de

instruccion secundaria; y finalmente del 15.8% de los provenientes de la provincia

de Rodriguez de Mendoza, un 10.5% tuvieron grado de instruccion primaria y un

5.3% tuvieron grado de instruccién secundaria.
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3.2. Nivel de satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia del
Hospital Regional Virgen de Fatima segun las dimensiones Fiabilidad,

Capacidad de respuesta, de Seguridad, de Empatia, de aspectos tangibles

Tabla 8

Nivel de Satisfaccion de los usuarios segun la fiabilidad

Nivel Escala fi Fi hi% Hi%
Insatisfecho 1-7 0 0 0% 0%
Medianamente satisfecho  8-14 1 1 1% 1%
Satisfecho 15-21 75 76  99% 100%

Total 76 100%
Figural

Nivel de Satisfaccion de los usuarios segun la fiabilidad

100% 99%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 1%
0,
o Insatisfecho Medianamente satisfecho Satisfecho

La tabla 8 y la figura 1 muestran el nivel de satisfaccion del usuario externo del
servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima, segun la
fiabilidad estuvieron con un 99% satisfecho y solo un 1% medianamente

satisfecho.
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Tabla9
Nivel de Satisfaccion de los usuarios segun la capacidad de respuesta

Nivel Escala fi Fi  hi% Hi%

Insatisfecho 1-7 2 2 3% 3%

Medianamente satisfecho  8-14 34 36 45% 47%

Satisfecho 15-21 40 76 53% 100%
Total 76 100%

Figura 2

Nivel de Satisfaccion de los usuarios segun la capacidad de respuesta
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53%

50%
45%

40%
30%
20%

10%
3%
0% I

Insatisfecho Medianamente satisfecho Satisfecho

La tabla 9 y la figura 2 muestran el nivel de satisfaccion del usuario externo del
servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima, segun la
capacidad de respuesta de los colaboradores; reflejando en un 53% satisfecho,

45% medianamente satisfecho e insatisfecho con 3%.
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Tabla 10

Nivel de Satisfaccion de los usuarios segun la seguridad

Nivel Escala fi Fi  hi% Hi%

Insatisfecho 1-7 0 0 0% 0%

Medianamente satisfecho  8-14 42 42 55% 55%

Satisfecho 15-21 34 76 45% 100%
Total 76 100%

Figura 3

Nivel de Satisfaccion de los usuarios segun la seguridad
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La tabla 10 y la figura 3 muestran el nivel de satisfaccion del usuario externo del
servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima, segin la
seguridad en la prestacion del servicio estuvieron en mayor medida medianamente

satisfecho con 55% y en un nivel satisfecho con 45%.
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Tabla 11

Nivel de Satisfaccion de los usuarios segun la empatia

Nivel Escala fi Fi  hi% Hi%

Insatisfecho 1-7 7 7 9% 9%

Medianamente satisfecho  8-14 37 44 4% 58%

Satisfecho 15-21 32 76 42% 100%
Total 76 100%

Figura 4

Nivel de Satisfaccion de los usuarios segun la empatia

60%

50% 49%

42%
40%

30%
20%

o
10% %

Insatisfecho Medianamente satisfecho Satisfecho

La tabla 11 y la figura 4 muestran el nivel de satisfaccion del usuario externo del
servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima, segun la empatia
de los colaboradores en un 49% resultd con un nivel medianamente satisfecho, de
nivel satisfecho con 42% y en un 9% de nivel insatisfecho.
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Tabla 12

Nivel de Satisfaccion de los usuarios segun los aspectos tangibles

Nivel Escala fi Fi  hi% Hi%

Insatisfecho 1-11 0 0 0 0%

Medianamente satisfecho ~ 12-22 51 51 67% 67%

Satisfecho 23-33 25 76 33% 100%
Total 76 100%

Figura 5

Nivel de Satisfaccion de los usuarios segun los aspectos tangibles
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La tabla 12 y la figura 5 muestran el nivel de satisfaccion del usuario externo del
servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima, segun los
aspectos tangible resulté en mayor medida de nivel medianamente satisfecho con
67% y satisfecho con 33%.
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3.3. Nivel de satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia del

Hospital Regional Virgen de Fatima

Tabla 13

Nivel de Satisfaccion de los usuarios

Nivel Escala fi Fi  hi% Hi%
Insatisfecho 1-39 0 0 0% 0%
Medianamente satisfecho  40-78 33 33 43% 43%
Satisfecho 79-117 43 76 57% 100%
Total 76 100%

Figura 6
Nivel de Satisfaccion de los usuarios
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La tabla 13 y la figura 6 muestran el nivel de satisfaccion del usuario externo del

servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima, evidencidndose

de nivel satisfecho en un 57% y de un nivel medianamente satisfecho con 43%.
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DISCUSION

La creciente demanda por los servicios de salud ha conllevado a muchas
universidades, institutos, centros de investigacion e investigadores a estudiar las
caracteristicas y el comportamiento de los usuarios que hacen uso de estos
servicios, siendo el principal motivo el nivel de satisfaccion frente a la calidad de
servicio brindado por los centros de salud, es el caso de;

Maggi (2018) en su estudio respecto a la evaluacion de la calidad de la atencién
en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia
pedidtrica Hospital General de Milagro, encontrdé que en cuanto a las
caracteristicas tangibles del servicio se encontraban insatisfechos, demostrando la
existencia de una diferencia entre las expectativas y percepciones. En la fiabilidad
encontraron que existe insatisfaccion en los usuarios principalmente en la
capacidad de respuesta, al igual que en la seguridad y la empatia; concluyendo
que se vio la insatisfaccion presentada por los usuarios respecto a la prestacion del
servicio. Teniendo en cuenta lo anteriormente citado es preciso indicar las
diferencias con los resultados encontrados en la presente investigacion, toda vez
que se evidencid en mayor medida un nivel satisfecho con 57%, siendo la
dimension que més resalta la fiabilidad con un 99% de satisfaccion, hecho que
muestra la confiabilidad de los usuarios con los servicios prestados en el hospital,
en otro sentido también se ve diferencias en cuanto a la dimensién seguridad,
empatia y elementos tangibles, resaltando que en el estudio se encontrd todos con
un nivel medianamente satisfecho y satisfecho, resultando la seguridad como la

gue menos confianza muestra con 55% en el nivel medianamente satisfecho.

Ramirez et al. (2019) mediante su investigacion demostro que el nivel de calidad
en la atencién recibida fue bueno con el 81%, siendo los principales motivos: trato
del personal 23.2%, mejoria en salud 11.8%; y las razones de mala calidad
indicaron largos tiempos de espera 23.7% y la carencia de diagnostico y revision
11.7%. En ese sentido es importante resaltar la similitud con la presente
investigacion, considerando que el nivel de satisfaccion del usuario fue
plenamente satisfecho con 57% incluso por debajo del encontrado en el estudio

motivo de discusion; en el aspecto que se debe indicar mayor similitud es en la
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capacidad de respuesta que en la presente se encontr6 un nivel satisfecho con 53%,
por encima del 23.7% evidenciado en los estudios realizados por Ramirez.

Terrones (2017), en su investigacion determiné que la seguridad expresa
satisfaccion 60.3%, fiabilidad 51.7 %, Empatia 56.4%, Aspectos Tangibles 40%
y capacidad de respuesta 47.0%. Concluyendo que la percepcion de satisfaccion
sobre la calidad de atencion fue 51.4% e insatisfaccion 48,6%. Tomando en cuenta
los resultados citados previamente se muestra similitud con los encontrados en la
presente principalmente en la dimensién fiabilidad que se encontré un nivel
satisfecho con 99%, 47.3% mas que los resaltados en el presente parrafo y en la
dimensién capacidad de respuesta de nivel satisfecho con 53%, 6% mayor en
comparacion al encontrado por Terrones; en los que si se encuentra diferencias es
en las demas dimensiones siendo la dimension seguridad de un nivel
medianamente satisfecho con un 55%, empatia el nivel medianamente satisfecho
con 49%, asi como en la dimensién de los aspectos tangibles en un nivel
medianamente satisfecho con 67%. En las conclusiones muestra similitud en
cuanto a la satisfaccién de los usuarios respecto a la calidad de servicio, siendo en

ambos casos de nivel mayormente satisfecho.

Sihuin (2017), en su estudio encontrdé que los usuarios mayormente tuvieron
estudios secundarios en un 64% Yy que el nivel de satisfaccion con la calidad del
servicio de la entidad fue bajo con 25%. En ese contexto se evidencia resultados
contradictorios con la presente, ya que se demostr6 un nivel satisfactorio con el
57%. En el que si existe similitud es en el grado de instruccion ya que en ambos
casos se encontr6 que mayormente tuvieron secundaria, teniendo el 35.5% en
cuanto a los usuarios del Hospital Regional Virgen de Fatima a comparacién de

mayor porcentaje del usuario del Hospital Subregional de Andahuaylas con 64%.

Chinchay (2018), en su investigacion demostré que el nivel de la calidad de
atencion en los servicios de hospitalizacion fue bueno con 89.7 % y mala con
10.3%. Concluyendo que el 85% de los usuarios siempre estan contentos y solo
un 15% estan disgustados. Comparando con los resultados encontrados en el
presente estudio se muestra similitud en cuanto al nivel de satisfaccion que se
encontrd satisfecho en mayor medida con un 55%. Resaltando que los niveles de

satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia del Hospital Regional
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Virgen de Fatima fueron buenos principalmente en las dimensiones de fiabilidad
con un 99% y en la dimension capacidad de respuesta con 53%.

LLaja (2019), en a través de su investigacion encontrd que el nivel de satisfaccion
en los usuarios del servicio de consulta externa del Hospital I Higos Urco EsSalud,
fue en un 81% bajo y en un 19% alto; siendo la dimension capacidad de respuesta
la de mayor insatisfaccion con 83.3%, seguido por fiabilidad en un 82.5%, empatia
en un 81.7%, seguridad 80% Y aspectos tangibles en un 79.2%. Concluyendo que
la mayor parte de usuarios se encuentran insatisfechos con el servicio del
nosocomio. Al respecto se evidencia resultados totalmente distintos con la
presente, teniendo en cuenta que se logré demostrar un nivel satisfactorio en el
usuario externo del servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de
Fatima con 57%. Ademas, el nivel en las dimensiones fue en mayor medida de
medianamente satisfecho a satisfecho, siendo la dimension fiabilidad la de mayor
aceptacion con un 99% en el nivel satisfactorio y la de menor aceptacion la
dimension empatia considerando el nivel medianamente satisfecho; resultado que

confirma las diferencias significativas en ambos estudios.
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V.

CONCLUSIONES

Respecto al género de los usuarios externos atendidos por emergencia en el
Hospital Regional Virgen Fatima de Chachapoyas resultaron en mayor
medida femenino con 51.3% y masculino con 48.7%. Segun la edad de los
pacientes el 40.8% se encontraban entre 33 a 45 afios, el 30.3% entre 20 a 32
afios, el 27.6% entre 46 a 58 afos y de 59 afios a mas solo un 1.3%. Los
usuarios atendidos fueron en mayor medida de la provincia de Luya con
28.9%, un 22.4% de la provincia de Chachapoyas, 17.1% de la provincia de
Bongara y en igual medida con 15.8% los usuarios de la provincia de
Rodriguez de Mendoza y Bagua. Finalmente, segun el grado de instruccion
de los usuarios el 35.5% en mayor medida tuvieron grado de instruccion
secundaria, seguido por los de primaria con 32.9% y los de superior con
31.6%.

El nivel de satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia del
Hospital Regional Virgen de Fatima segun la dimension de fiabilidad resulto
con un 99% satisfecho y con 1% medianamente satisfecho; segin la
dimension capacidad de respuesta se evidencio de nivel satisfecho con 53%,
medianamente satisfecho con 45% e insatisfecho con 2%; segln la dimensién
seguridad mostré un nivel medianamente satisfecho con 55% y satisfecho con
45%; segun la dimensién empatia el nivel fue medianamente satisfecho con
49%, satisfecho con 42% e insatisfecho con 9%; y finalmente segin la
dimensién de los aspectos tangibles se encontré en un nivel medianamente

satisfecho con 67% y satisfecho con 33%.

El nivel de satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia del
Hospital Regional Virgen de Fatima, result6 de nivel satisfecho en un 57% vy

de un nivel medianamente satisfecho con 43%.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al Hospital Regional Virgen de Fatima realizar mas estudios
integrando a una mayor cantidad de poblacion para medir el nivel de
satisfaccion del usuario externo, con el propésito de fortalecer las
dimensiones o caracteristicas que resulten debiles en cuanto a la aceptacion

de la prestacion del servicio.

Se recomienda al Hospital Regional Virgen de Fatima planificar talleres y
cursos de capacitacion para los colaboradores, con el objetivo de fortalecer
las dimensiones de capacidad de respuesta que se demostré un nivel medio,

al igual que las dimensiones de seguridad, empatia y los aspectos tangibles.
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ANEXQOS

Anexo 1

Matriz de Operacionalizacion de Variable

DEFINICION .
) ITEMS ESCALA
VARIABLE OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES
o Capacidad del personal de realizar el servicio Variable:
Fiabilidad 1-7
acordado de forma veraz y correcta. Escala
) Capacidad de reaccionar ante cualquier ordinal
Capacidad _ )
Grado de cumplimiento por problema o eventualidad que ocurra previa o  8-14
o de respuesta y
parte de la organizacion de durante una atencion
salud, respecto a las ) Conocimiento seguro y claro de algo para
_ _ Seguridad o ) o 15-21
) y expectativas y percepciones inspirar confianza y credibilidad
Satisfaccion ) 3 ; N
del usuario, en relacion a los ; Atencion  individualizada y esmerada que Valor:

. ~ Empatia L ] 22-28 .
servicios que esta ofrece. Sera ofrece toda la organizacion a sus clientes Siempre
medido con la escala de Aspecto de las instalaciones fisicas, el =3
satisfaccion de SERVQUAL. - personal, maquinarias, equipos, herramientas, A veces =

ementos
) métodos, procedimientos, instrucciones, 29-39 2
tangibles ) o
materiales de comunicacion y productos Nunca =
intermedios 1
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Anexo 2 Instrumento de recojo de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE
MENDOZA - AMAZONAS

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

ESCALA DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO ENCUESTA -
SERVQUAL

I.  INTRODUCCION:

La presente encuesta tiene por finalidad conocer el nivel de satisfaccion del usuario
externo del servicio de emergencia, para lo cual debe brindar su u opinién sobre la
atencion que reciben, sus respuestas seran totalmente confidenciales. Agradeceremos su

participacion.

Il.  Indicaciones: califique el tipo de atencion recibido por el personal de salud.
Utilice una escala numérica del 1-3

Marque con un aspa lo que considere su respuesta: Nunca (1), A veces (2) y
Siempre (3)

I1l.  Datos generales del encuestado:
- Edad:20-32( ) 33-45( ) 46-58( ) 59amasafos( )
- Sexo: F( ) M( )
= Procedencia: ..ooiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiatiiiitatitttnstctenattcsnstcsnane
- Nivel de estudio: Primaria () Secundaria( ) Superior ( )

IV. Preguntas

N° Item 11213
Fiabilidad

1 | ¢Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada al

servicio de emergencia, sin importar su condicion socio econémica?

2 | ¢Usted o su familiar fue atendido considerando la urgencia de su salud?

3 | ¢Suatencidn estuvo a cargo del personal de salud de manera eficiente?

4 | ¢El personal que lo atendio, mantuvo suficiente comunicacion con sus

familiares para explicarle el seguimiento de su problema de salud?

5 | ¢Considera usted que el personal se encontraba capacitado para

brindarle la atencion necesaria?

6 | ¢Considera usted que el personal solucion6 su problema de salud?
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7 | ¢Considera usted que el personal no mostrd ninguna incomodidad
durante toda su atencion?

Capacidad de respuesta

8 | ¢La atencion que le brindd el personal técnico del servicio de
emergencia fue oportuna y de calidad?

9 | ¢Laatencién que le brind6 el Profesional de enfermeria del servicio de
emergencia fue oportuna y de calidad?

10 | ¢La atencion que le brindd el médico del servicio de emergencia fue
oportuna y de calidad?

11 | ¢Laatencion que le brindé algin otro profesional del servicio de
emergencia fue oportuna y de calidad?

12 | ¢Considera usted que el personal se identificé con su problema?

13 | ¢Considera usted que el personal atendio a todos los pacientes con la
misma responsabilidad que lo atendieron a usted?

14 | ;Considera usted que no percibio negligencia alguna por parte del
personal del servicio de emergencia?

Seguridad

15 | ¢El personal que lo atendid le brindo el tiempo necesario para contestar
sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

16 | ¢Durante su atencion el personal respet6 su privacidad?

17 | ¢El personal que lo atendio, le realizé un examen fisico minucioso por
el problema de salud por el cual fue atendido?

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

19 | ¢Confia usted en la atencion que le brind6 el personal con respecto a
su problema?

20 | ¢El personal le ha tratado de manera responsable haciéndolo sentirse
seguro de haber acudido?

21 | ¢El personal ha respetado y entendido sus diferentes creencias y
costumbres?

Empatia

22 | ¢El personal lo traté con amabilidad, respeto y paciencia?

23 | ¢El personal le mostro interés para solucionar cualquier problema que
se presento durante su atencion?

24 | ¢Usted comprendié la explicacion que el personal le brind6 sobre el
diagnostico que tiene?

25 | ¢Usted comprendié la explicacion que el personal le brindd sobre el
tratamiento que recibié: tipo de medicamento, dosis y efectos
adversos?

26 | ¢Usted comprendié la explicacion que el personal le brind6 sobre el
problema de salud o resultado de la atencion?

27 | ¢(Considera que el personal del servicio de emergencia trabajo de

manera conjunta?
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28

¢Considera que el personal que le brindd la atencion no se encontraba
preocupado o estresado?

Elementos tangibles

29

¢El servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima,
cuenta con instalaciones fisicas comodos?

30

¢El servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima,
cuenta con instalaciones fisicas agradables?

31

¢El servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima,
cuenta con apariencia pulcra y limpia?

32

¢El servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima
tiene herramientas completas?

33

¢El servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima,
tiene manuales o folleteria atractiva para explicar sus tratamientos
dentales?

34

¢El servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima,
cuenta con materiales audiovisuales modernas de apoyo para explicar
sus tratamientos dentales?

35

¢El servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima,
cuenta con maquinarias completas?

36

¢El servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima,
cuenta con equipos completas?

37

¢El servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima,
cuenta con materiales completos?

38

¢El servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima,
cuenta con personal capacitado?

39

¢El servicio de emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima,
cuenta con personal que responde a las actuales necesidades
tecnoldgicas?
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Anexo 3

Base de datos recolectados
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4512(23|3/2(2|3|3|2(3}3|141}1|141}1|33(3|141j1|1|1(1|1|1(3j1|1(2|1|1(1]1]2(2]|1

4 (2(3(2|3/3|3/3|2/2|3|3|1|1{1}1|1|1|3|3|3|1|1|12|2424224341f1f1(1(1(1}2(2|3]|3

47 12(3(3|3|3|3|3|1}2(2}2|141}1|141}1|33(3|1f41}1|1|1(1|1|1(3|1|1(3|1|1(1]2|2|3]|2

48 (3(3(3(3/3|3/3|3/2|3|3|1|1{1|1|1|1|3|3|3|1|1|11|12422341(1(2(1(1(1}2(2]|2]|3

49 (2|3(3|3/3|2/2|3/3|2|2|1|1|1|1|1|1|3|3|3|1|1|11|1413|3|241(1(3(1(1(1]3[2|3]|3
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50 (3(2(2(2|3|3|3|3|3/2(3}1j1}1}1}1/1}3|3|3|1|{1|1|1|1|1|3|2|3|1|1|3|1|1|1,2|3|3|2

51 (3|3|3(3|2|2|3|3|2|2(3|1|141}1|1(41}2|1/3}1|1/1}1|1/1}2|23(1|1|3(1|1|1(3|3|3]|1

52 13(3|2(3|3|3|3(2|3/2(2|2|3|2|3|3|2|3|1|3|1|1|1|1|1|1|2|2|3|1|1|3|3|2|31|1/1|3

53 12(2|3(3|2|2|3|3|2|3|3|3|3(2|2|2(3|2|2/2|1|1/1}1}1/1}3|3|3(1|1|1(1|3|2(1]1]|1|3

54 1213|12(3|3|3|31|1/1}1}3|3|3(3|3(3(|2|2|2|1|1|1|1|1|1|3|2|2|1|1|2|22|3 11|13

55 1213|3(3|3|3|3|141|1(1|3|3(3[3|3|3|3[|2(22|3|3|2(3(2|3|3|3(1|1|2(2|3|3|1]1|1|3

56 (3/3|3(3|3|3|3|1|1/1(1}2}1}1]23|33|3|2|2(3|2(2(3|3|3|3|3|1|1|2|23|3/1|1/1|3

57 12(3|3[3|3|2|2}11|1(1|3|3(3[3|2(3[3[23[3[3|3[3[3(3[3[3|3(3[3|2(2|3|3(1]1|1|3

58 13(2(2(2|3|3|3|1|1/1(1}1}1}1}1}1/1}1}2|3|3({3|3(3[2|3|3|3|2|2|3|3|3|2|1/1|1/1/3

9 (2(3|3(3|2|2|3]141|1(1}1|141}1|1(1}1|{3/2|2|2/2|3|3(2[2|3|3(3[3|3(3|1|2(1]1|1|3

60 (213|3(3|2|2|3|3|2/2(2|1|1|1]1]1|1(1|2|3|3(2|2(2|2|3|3|2|2|3|3|3|2|2|21|1|1|1

61 (2/2|3|3|3|3|2(2(3|2(2|1|1(1}1|1(1}1|3/2|1|1/1}1|1/3|3|2,2(3|3|2(3|2|2(1]1|1|3

62 (3/3|3/3|2|3|3/3|3|2(3|1|141|1|1f2}1|22}1|11}1|1/3|3|1|1(1|1|1(2|2|2(|1]1]|1|3

63 (1/3/3/3|3|3|3}1/3|2(3}1|141}1|1f42}1|1/2}1|11}1|1/3|3|1|1(1|1|1(2|3|3(2|3|3|2

64 (13/3(2(2|3|2|2]1|1/1(1}2}|2|2|2|3|3|3|3|2|1|1|1|1|1|3|3|1|1|1|1|1|3|3|22|3|3]|1

65(2/3|3/3|3|2|3|141|1(1|2|2(2|3|3|2|2|3/3|1|1/1}1|1/3|3|1|1(1|1|1(3|1|1(1|3|3|3

66 (3/3(3(1/3/2|3|1|1/1(1}3}|22(3|2(2(2|3|3|1|{1|1|{1|1|3|3|1|1|1|1|1|2|1|1/1,2|2|3

67 (3/1|2/2(3|3|3|11|1(1|2|2(3|2|2(2|2|2(3|2|33|3|3(3|1|1/1(1|1|1(3|1|1(1]|3|3|3

68 (3/3(2(2|3|3|3|1|1/1(1}2|3|2(2|3|2|2|2|2|2|2|2|1|1|3|3|1|1|1|1|1|3|1|1/1,2|3|3

69 [2/3]3]3|2|1|1/3|2]2|3|3|2|1]1]|1|1]2]|2|3]|3[|3|1|3|1/2]2|2|3|2|2|2|2|1]1]1]2]|3]|3

70 13/1/2(2|3|3|3/3|3/3(3}2|3|1(1]1/13|3[3|3(3|2(2(3|3|3|2|2|2|2|2|3|1|1/1/3|2/|3

71 13|3]2]2|3|3[3]3|2|2|3|3|2|1]1]1|1]2]|3|3]2[3|2]2|2|3]3[3|1[3[3|3(3[|1]1(1]2]2]|3

72 1213|3|3]2]1]1/3|3]3|3]2|2]1]1]1]1]2|3|3|2[2|2[2|2|2]|3]|3]|3|3]3]|3|2|1]1/1]3|2]|3

73 13|3[3[3|3|3[2]2|3|3|3|1|2|3]2|2|2]|2|2|3]|2|2|2]2|2|2]2[3|3[3[3]|3[2[3]|3[1]2]2]|1

74 13/313]2|2|3[3]3|3|3|3|3|2|2]2|3|2]2|2]/2]2[3|3]3[3|3]3[1/1/3[3]3[2[3]|3[3]2]2]|3

7513]3|2]3]3|3|3]1|3]2]2]3|3]3]2]2[|2]2]|2]|3|3[3[3[3[3[|3|3]|2]|2|2]2]2]3|2]2|3|3|2]|2

76 1313|2]2]2]2]2]2]3]3]3]3]3]3]3]1|3]3|3|3[3[3[3[3[3]|3]3]|3]2]2]2]3]3]2]3/2|3|3]|3
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Anexo 4

Reporte turnitin

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL SERVICIO
DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL REGIONAL VIRGEN DE FATIMA
- CHACHAPOYAS - 2021

INFORME DE ORIGINALIDAD

2ls 205 3

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES

Qo6

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

S

]

repositorio.untrm.edu.pe

Fuente de Internet

3%

[&2]

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

2%

hdl.handle.net 1
Fuente de Internet %
repositorio.uss.edu.pe .
Fuente de Internet %
H 1library.co 4
Fuente de Internet %
repositorio.udh.edu.pe 1
Fuente de Internet < %
n repositorio.unap.edu.pe <'
Fuente de Internet %
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n repositorio.upn.edu.pe <1
Fuente de Internet %
Submitted to Universidad Catolica Los <1 "
. 0
Angeles de Chimbote
Trabajo del estudiante
bvs.insp.mx 1
Fuente de Internet < %
repositorio.urp.edu.pe 4
Fuente de Internet < %
repositorio.unac.edu.pe <
Fuente de Internet %
repositorio.ups.edu.pe 1
Fuente de Internet < %
es.scribd.com 1
Fuente de Internet < %
repositorio.ucsg.edu.ec 1
Fuente de Internet < %
azuaje.ulpgc.es /
Fuente de Internet < %
doaj.org /
Fuente de Internet < %
www.scielosp.org 1
Fuente de Internet < %

N
=]

prezi.com
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Fuente de Internet

%

B
—_

www.mysciencework.com

Fuente de Internet

%

N
N

www.rio10.dk

Fuente de Internet

%

N
w

moam.info

Fuente de Internet

%

N
=

www.institut-gouvernance.org

Fuente de Internet

%

N
U

www.uanl.mx

Fuente de Internet

%

N
5

archive.org

Fuente de Internet

%

N
N

ftaadcee-ab.uclm.es

Fuente de Internet

%

N
(00}

insights.ovid.com

Fuente de Internet

%

N
3

pesquisa.bvsalud.org

Fuente de Internet

%

W
]

repositorio.uap.edu.pe

Fuente de Internet

%

B
—

repositorio.uladech.edu.pe

Fuente de Internet

%
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w
=

theibfr.com

Fuente de Internet

%

W
w

www.oalib.com

Fuente de Internet

%

W
B

www.spell.org.br

Fuente de Internet

%

W
(O]

dspace.unitru.edu.pe

Fuente de Internet

%

W
H

renati.sunedu.gob.pe

Fuente de Internet

%

W
~

repositorio.uroosevelt.edu.pe

Fuente de Internet

%

W
B

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet

%

w
O

repositorio.uwiener.edu.pe

Fuente de Internet

%

=
()

www.globalfamilydoctor.com

Fuente de Internet

%

=

www.scielo.br

Fuente de Internet

%

Excluir citas Apagado

Excluir bibliografia Apagado

53

Excluir coincidencias

Apagado



