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RESOLUCION DIRECTORAL N° 049-2025-D-SEP-EPG-UANCV/J

27 de agosto del 2025

VISTOS:

El expediente N° 2025-006742, presentado por el (la) Egresado (a), GARCIA CARMNERO MARIA DEL
MILAGRO, quien solicita nominacién de jurados, Fecha y hora de sustentacion del Trabajo Académico,
de la Escuela de Posgrado de la Universidad Andina “Néstor Céceres Velasquez" de la Filial Arequipa.
CONSIDERANDC:

Que, el (a) Egresado (a), GARCIA CARNERO MARIA DEL MILAGRO, con DNI. 40918157, con humero de
matricula 1921000200, ha solicitado asignacién de jurados, Fecha y hora de sustentacién del Trabajo
Académico fitulada: CALIDAD DE ATENCION AL PACIENTE EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL
NACIONAL CARLOS ALBERTO SEGUIN ESCOBEDO AREQUIPA - 2024, para optar el Titulo de Segunde
Especialidad Profesional en ENFERMERIA EN CUIDADO ENFERMERO EN EMERGENCIAS Y DESASTRES de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Andina “Néstor Cdceres Veldsquez";

Que, de conformidad con lo previsto en el ariculo 18° del Reglamento Inferno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos, Comité de investigacién;

Que, medianfe Resolucién Directoral N° 271-2025-SEP-EPG/UANCY SE APRUEBA Y AUTORIZA LA
EJECUCION DE LA PROPUESTA DE INVESTIGACION (TRABAJO ACADEMICO) con Resolucién Directoral N°
093-2025- SEP-EPG/UANCY se APRUEBA Y AUTORIZA EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION fitulacie:
CALIDAD DE ATENCION AL PACIENTE EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL CARLOS
ALBERTO SEGUIN ESCOBEDO AREQUIPA - 2024 la misma que perfenece a la linea de investigacién:
CIENCIAS DEL CUIDADO DE LA SALUD Y SERVICIOS - SEG09;

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos en su articulo 28° DE LA SUSTENTACION.

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion v el Director de Ia Escuela
de Posgrado mediante acta de sorteo de jurado, con registro N° 0000055 de fecha 25 de agosto del
2025 se nomina jurados de tesis conforme a lo detallado en el acla.

Que, conforme al Arficulo 64° del Reglamento General de la Escuela de Posgrado de la UANCY,
establece que la Tesis de Posgrado es un trabajo de investigacién cientifica original de la actualidad y
de alto valor cientifico; en uso de las atribuciones conferidas a la Direccién en el inciso *J" del articulo
17° del Reglamento General de la Escuela de Posgrado, y el Art. 76 del Estatuto Universitario:

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la Sustentacién Presencial del informe final de la
investigacion (Trabajo Académico), del {a) Egresado (a), GARCIA CARNERO MARIA DEL MILAGRO, para
optar el titulo de Segunda Especialidad Profesional en ENFERMERIA EN CUIDADO ENFERMERO EN
EMERGENCIAS Y DESASTRES, en virtud de los considerados expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacién presencial y defensa del Trabgijo
Académico a los siguientes docentes ordinarios:

Presicdenie :  Dra. MARYLUZ CRUZ COLCA
Primer Miembro :  Dra. MARIA CONCEPCION FIGUEROA VILCA
Seguncdlo Miembro : Dr. JESUS MAMANI MAMANI '
Asesor : Dra. GABRIELA BETTY ARIAS LUGUE
ARTICULO TERCERO. « EI proceso de la Sustentacién de la Tesis en mencién, se llevard a cabo:
Fecha s Jueves, 04 de seliembre del 2025
Horg : 03:30 p.m.
Lugar ! Aula 208 - CC3 SEGUNDO PISO - UANCY

ARTICULO CUARTO. - El Director de la Escuela de Posgrado queda encargado del cumplimiento de Ia
presente Resolucién.

Registrese, comuniquese y Archivese.
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RESOLUCION DIRECTORAL N°093-2025-SEP-EPG/UANCV

Juliaea, 30 de abril del 2025

VISTOS:

El Expediente N° 2024-015397 de fecha 13 de diciembre del 2024, el (la) egresado (a): GARCIA
CARNERO MARIA DEL MILAGRO, con DNI N° 40915157 cédigo de matricula N° 19210002000 quien
solicita Revisién de Informe Final de la Propuesta del Trabajo Académico; acorde al Informe N° 025-
2025-UI-EPG-UANCYV y el Anexo (04) Ficha de Opinidn del Informe Final de la Propuesta del Trabajo
Académico de fecha 10 de enero del 2025, que fue revisada por el Comité de Investigacion de la
Escuela de Posgrado.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes
de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de Investigacién Cientifica, Tecnolégica y Humanista
de acverdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.
Que, con Expediente N° 2024-015397, el (la) egresado (a): GARCIA CARNERO MARIA DEL MILAGRO,
solicita la revision y aprobacién del Informe Final de la Propuesta del Trabajo Académico titulado:
CALIDAD DE LA ATENCION AL PACIENTE EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL CARLOS
ALBERTO SEGUIN ESCOBEDO AREQUIPA - 2024, Linea de Investigacion: CIENCIAS DEL CUIDADC DE LA
SALUD Y SERVICIOS ENFERMERIA - SEG09, para optar el TITULO DE SEGUNDA ESPECIALIDAD
PROFESIONAL EN ENFERMERIA EN CUIDADO ENFERMERO EN EMERGENCIAS Y DESASTRES.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANCV-CU-R.
Que, el Comité de Investigacién emitié su opinidn FAVORABLE al Informe Final de Ia Propuesta del
Trabajo Académico.

Que, el Direcior de la Unidad de Invesfigacion de la Escuela de Posgrado, corroboré el asesoramiento
en el Informe Final del Trabajo Académico del ASESOR (A): Dra. GABRIELA BETTY ARIAS LUQUE, Y,
Estando, la opinién favorable del Comité de Investigacién, segin INFORME N° 025-2025-U1-EPG-
UANCV y el Anexo (04) Ficha de Opinién del Informe Final de Propuesta del Trabajo Académico en
concordancia con el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos
Resolucién N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV,
que confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Escuela de Posgrado.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA PROPUESTA DE TRABAJO
ACADEMICO para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, Titulado: CALIDAD DE LA ATENCION AL PACIENTE
EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL CARLOS ALBERTO SEGUIN ESCOBEDO AREQUIPA
- 2024, presentado por el (la) Egresado (a): GARCIA CARNERO MARIA DEL MILAGRO, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR(q): Drei. GABRIELA BETTY ARIAS LUQUE.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la Escuela de Posgrado, Secretaria Académica y Administrativa,
quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucién.

Registrese, comuniquese y archivese.

DIRECCION EFG, INTERESADO
CHy/sep
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RESOLUCION DIRECTORAL N°271-2024-SEP-EPG/UANCV

Juliaca, 03 de setiembre del 2024

VISTOS:

El Expediente N2024-09598 presentado por el {la) Egresad : GARCIA ( /\I\NI RO MARIA DEL. MILAGRO
con DNI N°40915157 codigo de matricula N° 1'1)1nn(>)un ien solicita Revision de Propuesta de

Investigacion y el INFORME N°0349-2024-UI-EPG-UANCV y el Anexo (02) Ficha de Opinién de 1a Propuesta

de Investigacion, fue revisada por el Comité de Investigacion de la Escuela de Posgrado

CONSIDERANDO:

Que, la ndades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes v estudiantes
diversas disciplinas, en razan del desarrollo de investigacian cientifica, tecnologica y humanista de acuerdo
1l Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudis

Que, con Expediente N°2024-09598 el (la) Egresad: (1\ GARC I/\(/\RNH\()M/\RV\UII MILAGRO s tala
revision y aprobacion de opuesta de Investigacion Titula : CALIDAD DE LA ATENCION AL PACIENTE
EN EL AREA DF | M! R(,! N( l/\ DEL HOSPITAL NACIONAI (/\RI()\ ALBERTO SEGUIN ESCOBEDO ARFQUIPA
2024 Linea de Investigacion: CIENCIAS DEL CUIDADO DE LA SALUD Y SERVICIOS ENFERMERIA SEG-09, para
optar el TITULO DE SEGUNDA ESPECIALIDAD PROFESIONAL EN ENFERMERIA EN CUIDADO ENEFERMERO
EN EMERGENCIAS Y DESASTRES.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion

conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N 1-2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comite de Investigacion emitio su opinion i/\V()R/\BH a propuesta de investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la ['wltlv*l-i de Posgrads orroboro la propuesta del
ASESOR el H.a) Dra. Gabriela Betty ARIAS LUQUE quien debe estar acreditado y facultado para orientar vy
ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion de la propuesta de investigacion de acuerdo a la
DIRECTIVA N2 004-2019-UANCV-VRAD-Ot: v,

tstando, la opinion favorable del Comité de Investigacién, segin INFORME N°0345-2024 -UL-EPG-UANCV y
el Anexo (02) Ficha de Opinion de la Propuesta de Investigacion en concordancia con el Reglamento Interno
1294-2023-UANCV-CU-R, de

de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N

conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N2 30220, Ley de Creacion de la UANCV N y
Modificatoria N2 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere facultades a la unidad de Investigacion de
{

la Fscuela de Posgrado.

SE RESUFLVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE INVESTIGAC ION
titulado: CALIDAD DF LA ATENCION AL PACIENTE EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL
CARLOS ALBERTO SEGUIN ESCOBEDO AREQUIPA -2024 presentado por el {la) fgresado (a): GARCIA
CARNERO MARIA DEL MILAGRO en virtud de los considerandos expuesio

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al (el) (la) Dra. Grabiela Betty ARIAS LUQUI

ARTICULO TERCEROQ. - DISPONER que la Escuela de Posgrado, la Secretaria Académica y administrativa

wedan enc irgad del cun plimiento ie la presente Resolucidn)

Jr. Loreto N° 450 - & 051-323175 - Paq.
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15% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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Metadatos complementarios - UANCV

TITULO

CALIDAD DE ATENCION AL PACIENTE EN EL AREA DE EMERGENCIA
DEL HOSPITAL NACIONAL CARLOS ALBERTO SEGUIN
ESCOBEDO AREQUIPA - 2024

Datos de autor

Nombres y Apellidos MARIA DEL MILAGRO GARCIA CARNERO

Tipo de documento de identidad DNI

»-Nl’iﬁero de documento de identidad 40‘515 157A

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0004-6084-5352
Datos de asesor
Nombres y apellidos GABRIELA BETTY ARIAS LUQUE

Tipo de documento de identidad DNI

Ndmero de documento de identidad | 29344129

URL de ORCID https: //orcid.org/0000-0002-4559-141X

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres Y Apellidos MARYLUZ CRUZ COLCA

Tipo de documento DNI

Niimero de documento de identidad | 29590767

URL de ORCID https: //orcid.org/0000-0003-4379-558X%

Miembro del jurado 1

Nombres Y Apellidos MARIA CONCEPCION FIGUEROA VILCA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02401506

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-4252-5265
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Miembro del jurado 2

Nombres Y Apellidos JESUS MAMANI MAMANI

Tipo de documento DNI

Nimero de documento de identidad | 02425043

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0006-9857-8231

Datos de investigacion

SERVICIOS - SEG09
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

Direccién: HOSPITAL NACIONAL CARLOS
ALBERTO SEGUIN ESCOBEDO

Pais: Pert

Departamento: Arequipa

Provincia: Arequipa

Distrito: Arequipa

-16.39487,-71.52930

https://maps.app.goo.gl/oMkQaFzUeMnum9pEA

Ubicacién  geografica de la

investigacion

\ 4

Aflo o0 rango de afios en que se

2024 - 2025
realiz6 la investigacion
URL de disciplinas OCDE Ciencias de la salud
https://concytec-pe.github.io/Peru- | https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#3.03.00
CRIS /vocabularios/ocde ford.html Enfermeria
- Libreria https;//pu Vﬁ.«'_/_‘:.L/;p_c,,_l_:s,uf)_./_uf1&:/, ford#3.03.03
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo___ MARIA DEL MILAGRO GARCIA CARNERO . identificado con DNI
Nro. 40915157 _ en mi condicién de egresado de:

[0 Escuela Profesional
X Programa de Segunda Especialidad
[J Programa de Maestria o Doctorado

ENFERMER{A EN CUIDADO ENFERMERO EN EMERGENCIAS Y DESASTRES

informo que he elaborado el/la O Tesis o [ Trabajo de Investigacién, ¥ Trabajo Académico

denominada:
CALIDAD DE ATENCION AL PACIENTE EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL

NACIONAL CARLOS ALBERTO SEGUIN ESCOBEDO AREQUIPA - 2024

Asesorado por: Dra. GABRIELA BETTY ARIAS LUQUE

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca__ 2} de (")CJ‘U(OI'G de1 20 2T

A~ |
Nt ) -
Firma del Asesor (Obligatoria) Firma fbblig?tor%)\}/\ Huella

STIGACION
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RESUMEN

Este trabajo busca determinar la calidad de la atencion al paciente en el Area de
Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo Arequipa -
2024 (HNCASE). Presentando un enfoque cuantitativo y descriptiva de disefio
no experimental y de corte transversal. Esta constituido por una poblacion de
350 pacientes quienes se atienden en el servicio del area de emergencia del
hospital HNCASE en Arequipa. La técnica de la investigacion es la encuesta,
basado en un cuestionario de 23 items sobre el cuidado de la atencion al
paciente, previa autorizacion y consentimiento informado de los participantes, se
trabaj6 bajo una escala Likert, los resultados indican que la calidad de atencion
en el HNCASE es mayormente percibida como moderada o regular, segun el
72.1% de los pacientes. Aunque algunos aspectos cumplen con las expectativas,
las tres dimensiones evaluadas presentan resultados mixtos y areas criticas de
mejora. En la dimension técnica, un 63.4% de los pacientes afirmé que
“frecuentemente” recibe una atencion de calidad. En cuanto a la dimension
humana, el 36.8% indic6 que "alguna vez" percibe atencién humanizada.
Finalmente, en la dimensidn sobre las facilidades y comodidades del entorno un
44.8% manifesté que “frecuentemente” se cuenta con ambientes adecuados. Se
concluye que la calidad de atencion en el HNCASE es percibida como
mayormente regular o moderada, con indicadores que evidencian

inconsistencias significativas en las tres dimensiones evaluadas.

Palabras clave: “Calidad de atencion, paciente”.
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ABSTRACT

This work seeks to determine the quality of patient care in the Emergency Area
of the Carlos Alberto Seguin Escobedo National Hospital Arequipa - 2024
(HNCASE). Presenting a quantitative and descriptive approach of non-
experimental and cross-sectional design. It is made up of a population of 350
patients who are treated in the emergency area service of the HNCASE hospital
in Arequipa. The research technique is the survey, based on a 23-item
guestionnaire on patient care, with prior authorization and informed consent of
the participants, it was worked under a Likert scale, the results indicate that the
quality of care at HNCASE is mostly perceived as moderate or regular, according
to 72.1% of patients. Although some aspects meet expectations, the three
dimensions evaluated present mixed results and critical areas for improvement.
In the technical dimension, 63.4% of patients stated that they "frequently” receive
quality care. Regarding the human dimension, 36.8% indicated that they
"sometimes" perceive humanized care. Finally, in the dimension on the facilities
and amenities of the environment, 44.8% stated that there are frequently
adequate environments. It is concluded that the quality of care at HNCASE is
perceived as mostly regular or moderate, with indicators that show significant

inconsistencies in the three dimensions evaluated.

Keywords:” Quality of care, patient”.
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INTRODUCCION

El sector salud y en especial la salud publica siempre ha venido atravesando
diversos cuestionamientos en relacion a calidad de la atencién en los diversos
servicios o areas de atencion, en los ultimos afios se ha notado un aumento de
pacientes principalmente en el servicio de emergencia en un 50% para inicios

del 2024.

El 4rea de emergencia es un servicio especializado que atiende diversas
situaciones medico quirdrgicas formado por profesionales especialistas como
meédicos y enfermeros(as) con formacion técnico y clinica para cubrir las

necesidades de los usuarios o pacientes.

La finalidad es contar con un servicio de atencién inmediata, ordenada y eficaz
orientado a mantener altos estandares de calidad y transversal con el objetivo
de la satisfaccion de los usuarios, salvar y brindar tratamiento, cumpliendo
normativas y estandares internacionales y nacionales la cual debera estar

disponible para cualquier usuario sin importar condicion y clase social.

En el presente trabajo abordaremos la problematica basados en las dimensiones
propuestas por los estudios de Donabendian las cuales son adaptadas a nuestro
estudio, se puede notar que calidad en de los servicios no depende de los
individuos, sino que involucra a toda la institucién y depende de toda la gestién

como un sistema nacional.

Es indudable que durante los ultimos tiempos se ha venido trabajando en
iniciativas para medir la calidad de la atencion ligado a la satisfaccion de los
usuarios, percibiéndose una insatisfaccion en los centros de Salud ya que la

demanda de pacientes estd en aumento, por tal motivo la necesidad de investigar
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diferentes modelos utilizando cuestionarios practicos los cuales sean de facil
entendimiento y aplicables donde puedan mostrar resultados relevantes para el

analisis e interpretacion ademas de ello puedan conllevar a la mejora continua
(1)

para Donabedian los programas de calidad en el sector salud deben enfocarse
esencialmente en la satisfaccion del paciente. Esto no es un secreto, y todos
estan de acuerdo en que una buena atencion es crucial. Ademas, es importante
generar un espacio adecuado para las relaciones interpersonales y un ambiente
de trabajo positivo para el personal de salud, lo cual es fundamental para una

asistencia de calidad. (2).

Dentro del capitulo |, se presentara el planteamiento y formulacion del problema,
se indicara el tema de justificacion, también se mencionara el objetivo general,
especificos y planteamiento de las hip6tesis, en el capitulo Il nos referiremos a
la presentacion de los antecedentes del presente estudio, al marco teorico y a
las bases tedricas que respaldan el presente estudio, en el capitulo Il se
desarrolla la metodologia, tipo de estudio y disefio conceptual presentacion del
tamafio de muestra para el proceso de obtencion de los datos, el capitulo IV a
través de la informacién basada del banco de informacion de datos para el
presente estudio se realizaran los célculos y procesamiento para su posterior
analisis basados en una puntuacion para ser valorada en una escala estadistica,
que nos permitira hacer la presentacion de los resultados para la interpretacion
y formulacion de la discusion, luego se presentaran las conclusiones
respondiendo a las interrogantes formuladas en los objetivos del presente

estudio, para posteriormente presentar las recomendaciones correspondientes.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del problema
1.1.1 Descripcion del problema

De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) El propésito principal
es conocer como se protege universalmente la cobertura de salud que todos
aquellos que requieren datos elementales que generar la accion de atender de
primera calidad sin enfrentar problemas econdmicos. Por lo tanto, se debe
trabajar en atencion correcta tomando en consideracion datos de prevencion y
generacion de paliativos donde se incluyen en la definicién de cobertura de salud
universal. A pesar de un aumento en el desarrollo de datos para servicios y
generacion de salud correcta no materializarse a menos que dichos servicios
posean la calidad necesaria para ser efectivos.

Para las Naciones Unidas es importante que la salud tenga una adecuada
atencién ya que la base de su cobertura esta liderada por paises desde el 2019
donde se confirme el compromiso proporcional y gradual de proteger a mas de
1000,000 de individuos hasta el 2023 ademas es esencial que la calidad de
atencion se expanda hasta el 2030 buscando la cobertura a todos los individuos

como objetivo principal.
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Anualmente se ha trabajado en mas de 8,4 millones de fallecimientos tomando
como causa principal la inadecuada atencién esencialmente en paises de
desarrollo donde equivale al 15% de defunciones (3).

Para el ministerio de la salud la calidad de atencién debe ser esencial teniendo
como principal problema la falta de recursos y la atencion de evaluaciones de
calidad Ya que no es riguroso ni integral el proceso de evaluacion en la atencion
materno perinatal y otros tipos de tension no se esfuerza lo suficiente el ministerio
de salud ademas que no existen organizaciones proveedoras de salud Ya que la
calidad es insatisfecha en muchos casos. Es mas, en estudios realizados por la
universidad de Lima se encontré que existe una baja calidad de atencion ya que
la percepcion no es adecuada y esta tiende a disminuir en hospitales publicos
como los hospitales de MINSA y el de ESSALUD (4).

Para nuestra Region Sur, la situacion no es distinta, dado que los problemas que
se estan presentando en el &mbito de la calidad de atencién al paciente son de
caracter nacional y trasversal, impactando a todas las regiones del pais.

Si el sistema no evidencia avances en la atencion al paciente en relacién con el
cuidado general de la salud social, continuara creciendo el malestar e
insatisfaccion y aumentaran las reclamaciones de los usuarios externos respecto
a los servicios actuales. Basandose en estos factores, se ha planteado el
problema actual.

1.1.2 Formulacién del Problema
Problema General

PG. ¢Determinar cuél es la calidad de la atencién al paciente en el Area de
Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo Arequipa -

20247
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Problemas especificos

PEL. ¢ldentificar cual es la calidad de los aspectos técnicos en la atencién del
paciente del Area de Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin

Escobedo Arequipa - 20247

PE2. ¢Identificar cudl es la calidad de la atencién humana e interpersonal en los
pacientes del Area de Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin

Escobedo Arequipa - 20247

PE3. ¢ldentificar cual es la calidad de la dimensidn facilidades y comodidades del
entorno de la calidad de la atencion al paciente en el Area de Emergencia del

Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo Arequipa-2024?

1.2 Justificacion del Estudio

Justificacion tedrica

Este trabajo nos ayudara a profundizar en las teorias con relacién a cada variable
de estudio: calidad de atenciébn y satisfaccion del paciente. Ademas,
proporcionara una base teérica Gtil para futuros estudios, incorporando diversas

teorias que contribuiran al desarrollo de nuevos enfoques en el tema.
Justificacion practica

Del analisis de la investigacion se podran determinar los aspectos que deban
mejorarse y deberan de ser en segun la poblacion objeto de estudio en busca de
la mejora en la calidad de atencion al paciente por ello fortalecer de manera
consistente el bienestar de la persona humana, a si también poder corregir o

eliminar aspectos que no ayuden a la satisfaccion del usuario.
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Justificacion metodoldgica

En el presente estudio se usara instrumentos validos y confiables por lo que a
través de estos métodos o técnicas podremos procesar los datos obtenidos de la
informacion para la obtencion de resultados que permitira mejorar el conocimiento

sobre la calidad de atencion al paciente.

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivos General

OG. Determinar cémo es la calidad de atencion al paciente en el Area de
Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo Arequipa -

2024.

1.3.2 Objetivos Especificos

OEL. Identificar la calidad de los aspectos técnicos de la calidad de la atencion al
paciente en el Area de Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin

Escobedo Arequipa - 2024.

OEZ2. Identificar la calidad de la dimensién de la atencion humana e interpersonal
de la calidad de la atencion al paciente en el Area de Emergencia del Hospital

Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo Arequipa - 2024.

OES3. Identificar la calidad de la dimension facilidades y comodidades del entorno
de la calidad de la atencién al paciente en el Area de Emergencia del Hospital

Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo Arequipa - 2024.
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1.4 Hipotesis
1.4.1 Hipotesis general

HG. Area de Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo

Arequipa -2024 es moderada.

1.4.2 Hipotesis Especificos

HE1. La calidad de los aspectos técnicos en la atencién al paciente en el Area de
Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo Arequipa -

2024 es moderada.

HEZ2. La calidad de atencion humana e interpersonal en la atencion al paciente en
el Area de Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo

Arequipa - 2024 es moderada.

HE3. La calidad de la dimension facilidades y comodidades del entorno en la
atencion al paciente en el Area de Emergencia del Hospital Nacional Carlos

Alberto Seguin Escobedo Arequipa - 2024 es moderada.

15 Variables

Para nuestro estudio mostraremos una Unica variable descriptiva, también
podriamos mencionar que para estudios estadisticos no se establece que se deba

tener una 0 mas variables para obtener los resultados deseados.

Una variable es una propiedad que puede variar (adquirir diversos valores) y cuya

variacion es susceptible de medirse. (5)

Variable Principal = Calidad de la Atencidn

Donabedian (1990), Define como una adecuada atencion reflejado en datos

generados para las mejoras de estados de salud en buen estado.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

: TESIS UANCV \3/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

1.6 Operacionalizacion de variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE
INDEPENDIENTE DIMENSION INDICADORES ESCALA MEDICION
1.1.1.- En la atencioén, el personal de
salud realiza la evaluacién médica
enfocado a su enfermedad o malestar
fisico
1.1.2.- En la atencién medica existe
interés cuando usted le consulta al
médico sobre su enfermedad
1.1.- Aspectos 1.1.3.- Cuando usted es atendido
Técnicos respetan su privacidad, por parte del
personal de salud
1.1.4.- Entiende usted las indicaciones
medicas para su tratamiento
1.1.5.- Para cualquier procedimiento
médico le explican que le van a realizar
1.1.6.- recibe orientacion sobre como
cuidarse en casa
1.2.1.- Durante su atencién usted recibio
un buen trato
1.2.2.- En la espera de atencion el
personal hace respetar el orden de
llegada
1.2.3.- En su atencién usted espera
alrededor de 20 minutos

1.2.4.- Durante su atencion recibe
informacién relacionada con la salud

1.2.5.- La duracion de la consulta es
apropiada

1.2.- Atencién 1.2.6.- Se le brinda el descanso medico
Humana e cuando es necesario

1.-Calidad de la Interpersonal 1.2.7.- El paciente recibe atencién Siempre =5
Atencion al constante durante la consulta Frecuentemente = 4
Paciente 1.2.8.- Al realizar su consulta le resuelven Alguna vez = 3

su dolencia o malestar de salud Rara vez = 2
Nunca=1

(escala Likert)

1.2.9.- Recibe toda la medicacion
recetada en farmacia

1.3.1.- Existe limpieza en los ambientes
1.3.- de espera

Facilidades y 1.3.2.- Estan ventilados los ambientes de
Comodidades espera

del Entorno 1.3.3.- El ambiente donde usted se
atendio se encontrd limpio y ordenado

1.3.4.- El ambiente donde usted se
atendi6 tiene buena iluminacion

1.3.5.- Se cuenta con los instrumentos y
materiales médicos al momento de su
atencion

1.3.6.- He referido a otro centro de salud
por el médico tratante

1.3.7.- Los servicios higiénicos siempre
estan limpios

1.3.8.- Los ambientes de espera le
brindan confort
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion
Internacionales

El Informe de atencién médica en Estados Unidos de West Health-Gallup (2022),
analiza de cerca cémo los estadounidenses enfrentan el elevado costo del
servicio médico. En este nuevo estudio, un estudio a nivel nacional se pidi6 a una
muestra representativa de mas de 5.500 estadounidenses que calificaran a

Estados Unidos (5).

Las calificaciones estan disponibles, pero las altas escasean. El 44% de Los
estadounidenses otorgan al sistema de salud estadounidense una calificacion
general de D (deficiente) o F (reprobado), mientras que la mitad de ese numero
(22%) le otorga una A (excelente) o B (buena). El costo del sistema, sin embargo,
parece estar entre los ultimos de la clase. Tres cuartas partes de los encuestados
- proyectando a mas de 190 millones de estadounidenses - otorgar a la
asequibilidad de la atencion médica una D o F. Y mas de la mitad de los
estadounidenses (56%) reportan calificaciones bajas o reprobatorias en salud. El
75% de los estadounidenses califican la asequibilidad de la atencion médica en
Estados Unidos con una D o una F. El Informe sobre atencion médica en Estados

Unidos 2022 de West Health-Gallup revela lo que puede estar impulsando estas
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percepciones negativas. con nuevos hallazgos sobre la proporcién de
estadounidenses que se saltan o racionan el tratamiento, medicamentos debido
al costo y las diferencias en el acceso y la calidad de la atencion, y una creciente
preocupacion por la capacidad de los estadounidenses para pagar la atencién

médica a medida que envejecen (5).

Este informe proporciona informacion muy necesaria sobre las deficiencias del
sistema de salud del pais norte americano, que persisten a pesar de los recientes
avances logrados a nivel federal. El 16 de agosto de 2022, el presidente Joe Biden
firmd la Ley de Reduccion de la Inflacion de 2022. Esta legislacion histérica
contiene varias disposiciones para reducir los costos de la asistencia sanitaria
para las personas con seguro médico, como permitir que el gobierno negocie los
costos y limites de los medicamentos recetados sobre el costo que la gente paga
por la insulina. Sin embargo, el seguro solo cubre aproximadamente una cuarta
parte de la poblacion adulta y se eliminaron del proyecto de ley, disposiciones
para ayudar a pacientes no asegurados. Como estudia repetidamente West
Health-Gallup, como lo demuestran, la crisis de los costos de la atencion médica
esta lejos de terminar. Es fundamental seguir documentando la lucha de los
estadounidenses para permitir la atencién necesaria para informar politicas que

mejoren la experiencia del puablico con el sistema de salud de los EE. UU (5).

Valdez (2020), presenta el desarrollo de un estudio con la finalidad de realizar un
analisis de parametros entre la atencién y satisfaccién de los pacientes de los
pacientes que realizan o se atienden en el servicio de emergencia “Hospital
Basico Esmeraldas”. Donde se us6 un método cuantitativo y transversal. Donde

la poblacion esta dada por 9285 de la cual se usé una muestra de 436 usuarios o
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pacientes. Para lo cual se obtuvo un resultado de 41,97%, los cuales mostraron

insatisfaccion en la atencion recibida (6).

Maggi (2018), en su estudio revisara y analizara la calidad de atencién al usuario
de los servicios de salud, con el objetivo de identificar las causas de una posible
insatisfaccion de los mismos con referencia a la presentacion del servicio de
atencion en los hospitalarios de la ciudad del Ecuador apuntando siempre a la
mejora continua, utilizando métodos de analisis servqual, escala de Lickert,
siendo los resultados sobres los usuarios de salud publica que muestran no buen
trato y comunicacion entre personas y carencia de recursos para la salud y
administrativos lo que con lleva, esperas prolongadas para la atencion causando
malestar por el usuario, lo que nos proporciona la oportunidad de estudio
permitiendo comprender la problemética y comprensién de la calidad en el

servicio prestado con el objetivo de mejora en la atencion (7).

Ayovi (2020), La calidad como herramienta de marketing y su efecto en la
satisfaccion de los pacientes del hospital de Esmeraldas con la atencion recibida
fueron los ejes centrales de este estudio. Se utiliz6 un enfoque cuantitativo,
descriptivo y transversal en la técnica. La muestra estuvo compuesta por 436
personas que utilizaron el servicio de urgencias. La técnica utilizada en el estudio
fue un cuestionario estructurado que incluia tanto preguntas de opcién multiple
como preguntas con escala Likert. Se tuvieron en cuenta factores como la
infraestructura y los tiempos de espera en el 58,03 % de los usuarios que se
mostraron satisfechos con el tratamiento y en el 41,97 % que no lo estuvieron. El
estudio llegd a la conclusion de que la satisfacciéon de los usuarios se ve

directamente afectada por la calidad de la atencién hospitalaria, lo que pone de
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relieve la necesidad de mejorar los factores logisticos y el tratamiento de los

pacientes para optimizar el servicio (8).

Mora y Morocho (2024), en su investigacion "Calidad de la atencion y satisfaccion
de los usuarios en los servicios de emergencia del sistema de salud ecuatoriano:
implicaciones para la sostenibilidad y la sociedad", El objetivo era identificar qué
hace que las personas piensen que los servicios de emergencia son buenos. La
estrategia de investigacion fue un disefio hibrido descriptivo-transversal. Los
participantes eran pacientes del Hospital Naval Basico de Esmeraldas. El
paradigma SERVQUAL sirvi6 de base para el cuestionario, que utilizé una escala
Likert para las respuestas. La lealtad obtuvo una puntuacion baja, principalmente
debido a la falta de informacion sobre los procedimientos de los servicios de
urgencias, mientras que la satisfaccion con el factor de validez fue alta. Tras
identificar oportunidades para mejorar la capacidad de respuesta y la lealtad,
llegaron a la conclusién de que la mayoria de las mujeres perciben un mayor nivel

de atencion (9).

Castro et al. (2021), en su investigacion "Calidad de atencién para la mejora de
servicios de nivel de atencion", tuvieron como objetivo entender que elementos
se confluyen en la calidad para la mejora del area de emergencias, Ecuador,
durante septiembre y noviembre de 2019. Utilizaron una metodologia cuantitativa,
descriptiva y transversal, basandose en el modelo de Donabedian para evaluar
satisfaccion y calidad. La muestra incluy6 68 clientes internos y 154 externos. Los
resultados mostraron que el 96.8% de los pacientes externos recibieron un trato
amable, mientras que el 47.4% expres6 conformidad con el tiempo de espera.
Concluyeron que mejorar los protocolos y estandarizar procesos es fundamental

para optimizar la calidad del servicio de emergencias (10).
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Nacionales

Villegas (2022), propone un trabajo que tiene por finalidad principal medir la
calidad de atencidon prestada para alcanzar la satisfaccion de usuarios de los
establecimientos de salud en la ciudad de Lambayeque, bajo un enfoque
cuantitativo basico y no experimental, transversal, de forma transversal
descriptiva, explicativa y longitudinal, donde presento una poblaciéon de 100
pacientes o usuarios realizadas en una institucion de salud, esto requirio dos tipos
de cuestionarios, utilizando encuesta para la base de datos, utilizando un
cuestionario para la calidad y un cuestionario para la satisfaccion en los usuarios,
ambos con las validaciones pertinentes por los expertos, para validar y dar por
confiable se usara el célculo de Cronbach, los resultados del estudio muestran
gue 42% de pacientes indican que la atencidon fue satisfactoria durante su
atencion y un 39% de usuarios indicaron que no hubo una buena atencion por lo
gue mostraron insatisfaccién durante su permanencia en el centro de salud, de
esta manera se concluye que existe una general insatisfaccion en la atencion esto

producto de una baja atencion para el paciente (11)

Matutti (2022), Al igual que su trabajo anterior sobre la calidad del servicio, este
estudio tiene como objetivo examinar la relacion entre la administracion de los
centros de salud publicos y la calidad del servicio en una ciudad de nuestro pais.
El nivel descriptivo de este estudio se basa en datos transversales y
correlacionales. Utilizando un cuestionario de opinion de expertos y el calculo de
Cronbach para determinar la fiabilidad y la validez, el enfoque de la encuesta
concluird que la gestion de los centros de salud no influye de manera sistematica
en la calidad del servicio. Por lo tanto, gracias a esta investigacion se podra

investigar la calidad de la atencién (12).
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Minaya (2018), en su trabajo presentado tiene como finalidad determinar la
relacion que existe entre la calidad de los servicios prestados al paciente y la
satisfaccion del mismo. Bajo esta metodologia usa base cuantitativa correlacional.
Donde la muestra estuvo determinada por 110 con un muestreo intencional de no
probabilidad. Dentro de los resultados del estudio a nivel descriptivo se encontro
un muy alto indicador de 86,4% el cual indico un nivel bajo en la atencion durante
su estadia en el centro de atencién. De igual forma se encontré un 82,7% que

indico un bajo nivel en la satisfaccion del servicio (13).

Rodriguez (2023), Con el objetivo de establecer una relacion entre la calidad del
tratamiento proporcionado por diversos enfoques y la satisfaccion de los
pacientes, su estudio se centro en la buena atencion al paciente, la calidad de la
atencion de enfermeria y el hospital de Lima. El estudio incluy6é a 105 pacientes
y empled una técnica cuantitativa, correlacional y transversal. Para medir la
satisfaccion, se utilizaron cuestionarios tipo Likert. Los resultados mostraron que
el 46,7 % de los pacientes alcanz6 un nivel adecuado de satisfaccidén, mientras
qgue el 53,3 % declar6 niveles muy altos de satisfaccion. Se encontré una débil
conexion positiva (r = 0,307, p = 0,001) entre la satisfaccion de los pacientes y la

calidad de la atencion de enfermeria (14).

Mendoza (2021), El objetivo general de su estudio era determinar, en el contexto
de la COVID-19, si existia una correlacion entre el nivel de tratamiento
proporcionado y el nivel de satisfaccion percibido por los pacientes que acudian
al servicio de urgencias del Hospital Il Chocope. Este estudio no utilizé métodos
experimentales, sino que se bas6 en un analisis correlacional cuantitativo. Se
incluyd en la muestra a 133 pacientes después de que estos completaran

encuestas de satisfaccion y calidad de la atencién (SERVQUAL y SERVQHOS,
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respectivamente). Segun los resultados, existia una relacidbn positiva y
estadisticamente significativa entre la satisfaccion de los pacientes y la calidad de
su tratamiento (62,4 %), (Rho de Spearman = 0,492, p = 0,000). El estudio revel6
qgue los pacientes estdn mas satisfechos con la atencién de urgencia cuando

reciben un tratamiento de alta calidad (15).

Locales

Curasi (2020), en la ciudad de Arequipa se presenta un estudio cuyo fin fue
establecer una relacion de calidad y cuidado en enfermeria y la excepcién de los
pacientes como metodologia se tom6 un disefio no experimental de tipo
correlacional y con un tipo de enfoque transversal que permitié contratar los
resultados considerando que la muestra fue de 128 usuarios ademas se uso un
cuestionario care Q como herramienta de instrumento. Los resultados obtienen
gue el 50,7% de la calidad de atencion es de manera formal es decir que en la
mayoria de los términos existe un buen ambiente de tecnologia y personal
ademas el 63,3% de la poblacion tiene una buena satisfaccion lo que se concluye

gue existe correlacion directa a nivel alto (16).

Manuel (2022), busca como fin entender como la satisfaccion de los pacientes del
servicio de emergencias en el hospital Goyeneche durante el 2022 tomando como
metodologia un enfoque transversal de disefio no experimental y cuantificando
los datos la poblacién tomada fue de 100 individuos como muestra en el servicio
de emergencias que tengan mayor de 18 afios se uso6 un cuestionario de 24 items
gue permitié entender los datos cuyo resultado indica que de 24 al 39% de puntos
existen satisfaccion de 40 a 55 moderada y de 50 a 76 sexo accion total dentro

de los resultados se obtiene que debe existir una mejora en la atencion para el
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adulto mayor y los adultos mayores de 18 afios que acuden al servicio de

emergencia esto permitiendo calidad de atencién en cada usuario (17).

Idme (2022), ofrece una forma de averiguar en 2022 en el Hospital Honorio
Delgado de Arequipa como la satisfaccion de los pacientes de urgencias se
relaciona con la calidad de los servicios de enfermeria prestados. Recursos y
meétodos: estudio transversal, cuantitativo, correlacional y no experimental. Con
el permiso de los participantes, los investigadores recopilaron datos de 50
usuarios del servicio de urgencias mediante un cuestionario general de 24
preguntas y un cuestionario sobre la calidad de la atencién de enfermeria de 27
preguntas. Las variables del estudio se mostraran mediante graficos y tablas. Los
resultados del estudio podrian ser Utiles para comprender el grado de satisfaccion

de los pacientes de urgencias con el nivel de tratamiento recibido (18).

Escobedo (2023), en su investigacion "Generacion de ideas con relacion a quejas
de pacientes en el centro de emergencias en Carlos Alberto Seguin Escobedo
Essalud Arequipa, 2022", analiz6 los factores asociados a las quejas de pacientes
en el servicio de emergencia del HNCASE durante 2019 y 2020. Con un enfoque
cualitativo y cuantitativo, el estudio encontr6 que el 59.9% de las quejas
provinieron de hombres, el 51.36% de usuarios de entre 40y 59 afios, y el 70.72%
estuvo relacionado con tiempos de espera superiores a 30 minutos, siendo esta
tltima la unica variable con relacién estadisticamente significativa (p = 0.026).
Ademas, el 85.58% de las quejas se enfocaron en el area clinica y el 64.41%
fueron calificadas como "validas". Las principales razones de insatisfaccion
incluyeron agresion verbal o fisica (23.3%), ausencia del profesional (21.3%),
tiempos de espera prolongados (15.5%) y discrepancias en el tratamiento del

paciente (16.4%) (19).
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Hancco (2016), en su investigacion "Satisfaccion en el trabajo para la enfermera
y percepcion de calidad de atencién ", tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la satisfaccion laboral de las enfermeras y la percepcion de la calidad de
atenciéon de enfermeria por parte de los usuarios en el Centro de Salud Mariano
Melgar. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, descriptivo, con disefio
correlacional y de corte transversal. La muestra estuvo constituida por enfermeras
y 120 usuarios, aplicando una encuesta y un cuestionario especifico para medir
ambas variables. Los resultados mostraron que el 75% de los usuarios percibian
una buena calidad de atencion, mientras que el 66.7% de las enfermeras
reportaron satisfaccién laboral regular. Concluyé que existe una relacion
significativa entre la satisfaccion laboral de las enfermeras y la percepcién de

calidad de atencion por parte de los usuarios (20).

Ledny Arévalo (2023), en su investigacion "Calidad de atencion para el enfermero
durante la emergencia del hospital de Lima ", tuvieron como fin establecer la
relacion entre la calidad de atencion de su satisfaccion de pacientes. La
metodologia empleada fue descriptiva, no experimental, correlacional y
transversal, con una muestra de 93 pacientes. Se aplicaron cuestionarios tipo
Likert para medir la calidad de atencién y la satisfaccion del paciente, logrando
una confiabilidad de 0.799 y 0.828, respectivamente, mediante el Alfa de
Cronbach. Los resultados indicaron un 69.9% de nivel bueno en la calidad de
atencién y un 65.6% de satisfaccién entre los pacientes. La correlacion de
Spearman (p = 0.606) mostré una relacién positiva entre ambas variables.
Concluyeron que, a mayor calidad de atencion, mayor es la satisfaccion del

paciente (21).
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2.2 Marco tedrico que sustenta el trabajo de Investigacion
2.2.1 Calidad de atencidn al paciente

La OMS (2024), se refiere como el grado de satisfaccion en la atencion a los
usuarios o grupo de usuarios que buscan alcanzar resultados deseados
satisfaciendo las necesidades y ajustando los conocimientos profesionales. Esto
basado en datos porcentuales si definimos el concepto de calidad de atencion
nos hace referencia a la prevencion promocién tratamiento y rehabilitacion de la
calidad el cual puede medirse por sujeto y a través de la mejora continua segun
la atencion prestada basada en datos probatorios que busquen entender las

preferencias del individuo el paciente y la comunidad (3)

Gonzales et al. (2022), en referencia considera la calidad de atencion como la
forma en la que se usa adecuadamente la red de reporte cruzando el abismo de

la calidad (22).

Con la cantidad adecuada de informacion, los usuarios y las comunidades pueden
recibir un tratamiento equiparable a la asistencia sanitaria de alta calidad, lo que
a su vez mejora los resultados sanitarios. Garantiza una atencion justa y centrada
en el paciente, mejorando los resultados de la atencion a medida que se presta

(23).

Donabedian (1980) Tras sopesar las ventajas y los inconvenientes del
procedimiento, un servicio sanitario de alta calidad es aquel que garantiza a sus
usuarios la mejor atencién posible. Segun la investigacion, hay dos aspectos que
deben tenerse en cuenta: el aspecto técnico y el aspecto humano, que se refiere
a la comunicacion personalizada entre el proveedor del servicio y el cliente. En la
segunda dimensidn se introduce una tercera dimension, que se refiere al entorno

gue rodea al paciente en los centros sanitarios (2).
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EsSalud (2016) La finalidad es tener un sistema Unico y transversal a toda la
organizacion con la finalidad de velar por el bienestar de todos los asegurados
esta gestion de la calidad generando expectativas sociales de salud econémicas
con calidad ademas de seguir los principios de la salud humanizando y mejorando
el costo efectivo a través del cumplimiento de requisitos dentro del marco nacional

e internacional (24).

Se ha tomado en cuenta las definiciones de varios autores para entender la
atencion de calidad que implica la ciencia y la tecnologia médica permitiendo que
maximice la salud del profesional en sus riesgos ademas de entender que la
calidad mejora y mide una gestion equilibrada eliminando riesgos y aumentando

beneficios (24).

De las dimensiones de la calidad basados en Donabedian son tres y presentadas
en el documento técnico que contiene al sistema de gestion de calidad del seguro

social de salud EsSalud 2016 (24).
2.2.2 Aspectos técnico-cientifica

Basicamente son los aspectos técnicos y cientificos de la atencién al paciente, a

continuacion, algunas caracteristicas son (25):

e La capacidad de mejorar la salud de una poblacién es una medida de
eficacia.

e Para ser eficaz, hay que ser capaz de alcanzar las metas y los objetivos
de forma satisfactoria.

e Ahorrar dinero sin sacrificar la calidad es lo que entendemos por eficiencia.

e Mantener un servicio continuo significa prestarlo sin interrupciones ni

redundancias.
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e La atencion que se estructura y se aplica de forma que se minimicen los
riesgos para la salud del usuario y se maximicen los beneficios se conoce
como seguridad.

e Ser integral significa interesarse por la salud del usuario y de sus
acompafantes y asegurarse de que obtengan las ventajas que necesitan
(16).

2.2.3 Atencién humana e interpersonal
Basada en un contexto de relacion interpersonal de la atencion, entre las

personas que se interactla a continuacién, podemos mencionar:

Se debe respetar la dignidad, la cultura y los derechos de cada persona.

e Informacion completa, precisa y actualizada, que el usuario 0 sus tutores
puedan comprender.

e Igualmente importante para los usuarios internos es un enfoque
demostrable en la persona, sus opiniones, necesidades y deseos.

e Recibir a los pacientes con calidez, amabilidad, cordialidad y empatia.

e Etica, en consonancia con las normas sociales generalmente aceptadas y

el codigo de conducta de quienes trabajan en el sector sanitario y sus

responsabilidades para con los pacientes.

2.2.4 Facilidades y comodidades del entorno

Contiene generar mejoras institucionales para la atencion oportuna, donde se
busca mantener la comodidad ambiental y orden de los elementos que permiten

confianza al usuario en el servicio (16).
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2.3 Marco Conceptual
Calidad

La calidad es sin duda el producto terminado que se brinda al cliente, en este
caso seria la mejor atencion dirigida a las personas, es por ello que es importante
la mejora continda buscando siempre un servicio eficiente equitativo y humano,

esto sera percibido y valorado por los pacientes.

Emergencia

La emergencia esta dada principalmente cuando la persona humana presenta
condiciones de salud adversas poniendo en peligro su vida misma, de primera
instancia es recibida en el servicio de emergencia donde recibird la primera
evaluacion médica para distinguir si es un paciente de estable o inconsciente para

posterior recibir la prioridad de atencion y tratamiento.

Paciente

Es la persona humana que busca y necesita recibir una atencion medica ya que
presenta una dolencia o impedimento fisico el cual puede ser caudado por una
enfermedad o un accidente, el cual luego de su atencién por el personal de salud

recibird un diagndstico y tratamiento respectivo para su salud.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1 Disefio de la Investigacion

No experimental, no replicamos el fendbmeno es de Unica observacién y medicién

transversal no retrospectiva.

Se trabaja en un enfoque no experimental sus variables independientes no han
sido manipuladas de manera intencional. Ademas, que se estudia en sus
variables, también se puede mencionar que no es experimental. se analiza los

hechos en su habitad natural (26).

Los enfoques transversales recopilan informacion solo un momento, con un
periodo de tiempo especifico. El objetivo es caracterizar variables y examinar su
incidencia e interconexion en un instante especifico. Es similar a capturar una

imagen de algo que ocurre (26).

3.2 Tipo de Estudio

Es de tipo descriptiva de una Unica variable, basado y realizada bajo hechos y
situaciones propias de un objeto de estudio, para nuestro estudio se analizara la

situacion que existe en la atencion del hospital HNCASE.
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3.3 Método que aplicamos a la Investigacion

Esta investigacion se ajusta a un entorno cuantitativo, ya que " Se trabaja con
datos especificos que se han recopilado segun los objetivos de hipétesis las
cuales seran medidos a nivel estadistico y entender como funcionan de acuerdo

a la confirmacion de teorias" (26).

En consecuencia, en el presente trabajo se ha enunciado la hipotesis
correspondiente para probar como es la Calidad de Atencién al Paciente,
mediante una escala valorativa de Alto, Medio y Bajo expresada en porcentajes
sobre la muestra que se utilizara para los analisis estadisticos, donde se trabaja

con un instrumento validado por expertos.

3.4 Poblacion y muestra
Poblacién

Conformada alrededor de 350 usuarios 0 pacientes los cuales se atienden
diariamente en el servicio de emergencia cabe resaltar que dichos pacientes son

atendidos directamente por personal de salud del HNCASE.
Muestra

La muestra es finita y esta conformada por 183 pacientes que ingresan al area de
emergencia para ser atendidos en diferentes especialidades, esta muestra es

calculable y se podré obtener mediante la siguiente aplicacion.

La muestra se entiende Como un subgrupo parte de la poblacién que es escogida

para recolectar los datos y se delimita a un grupo representativo (26).

B Z’p-q-N
CE2(N-1)+Z2-p-q

n
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n = Tamanc de muestra a2 Caloular

M = Poblacicn = 350

Z = Mivel de Confianza (85%) = 1.94

E = Error Permitido (5%) = 0.056

F = Prob=bilidad de Cowrrencia de un evento (503 = 0.50

7 = Probabilidad de Mo Cowrrencia de wn evento (50%%) = 0.50

Remplazando Valores estimados.

B Z’p-q-N
CEX(N-1)+Z2Z2-p-q

_ 1.9620.50 - 0.50 - 370
~0.502(370 — 1) + 1.962 - 0.50 - 0.50

n

n

n =183

Se obtiene un tamafio muestral de 183

3.5 Técnica, instrumento y fuente de investigacion para la recoleccion
de datos

3.5.1 Técnica

Se considera y usard la encuesta como instrumento de recoleccion de
informacion, esta encuesta estara conformada por un cuestionario donde se
presentaran diferentes preguntas de facil entendimiento las cuales seran

completadas por diferentes pacientes que acudan al area de emergencia.

3.5.2 Instrumento

El instrumento debidamente validado que sera usado en nuestro estudio sera un
cuestionario el cual presentara una serie de preguntas las cuales representan la
medicion de cada dimension que se proponen y que a su vez conforman a la

variable que es materia de nuestro estudio.
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Se utilizara este cuestionario validado por expertos este instrumento sera usado
en nuestro estudio el cual presenta preguntas sobre la apreciacion de la calidad
por parte del paciente de manera voluntaria y anénima, el cual esta basado en la
escala de Likert y consta de 23 preguntas de facil entendimiento cada una de
estas preguntas presenta 05 alternativas de respuesta y cada una de ellas con
una valoracion o puntaje. Este instrumento fue tomado y adaptado de Minaya

(2018), (13).

Donde las dimensiones estan conformadas por una cantidad especifica de
indicadores para el caso sobre la calidad de los aspectos técnicos estaran
conformada por 6 indicadores, la calidad de la atenciébn humana e interpersonal
conformada por 9 indicadores y por ultimo la calidad de la dimension facilidades
y comodidades del entorno constituidas por 8 indicadores. Este instrumento fue
modificado con la finalidad de actualizar y adaptar los indicadores o preguntas las
cuales fueron elaboradas por M. Garcia (2024) y debidamente validado por

expertos.

Ficha técnica del Instrumento

Nombre. — Cuestionario de opinién sobre la calidad de atencion
Autor y afio: Minaya, Estrella (2018)

Adaptacion: Garcia, Maria del Milagro (2024)

Procedencia. - Peru

Objetivo. - Determinar la “Calidad de la Atencién al Paciente en el Area

Emergencia del Hospital (HNCASE)”

Poblacién. - Pacientes
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Duracion. - 20 minutos.

Estructura. - Se compone de 23 items con opciones multiples de escala

Alternativas de Respuestas. — Siempre (5), Frecuentemente (4), Alguna Vez (3),

Rara vez (2), Nunca (1).

Escala. - La Escala de Likert, para medir y valorar la tendencia de las

afirmaciones favorables y desfavorables.

3.5.3 Fuente

La fuente de datos para nuestra Unica variable se toma directamente de fuentes

primarias.

Podemos mencionar que la base de datos es obtenida mediante la encuesta

realizada a los pacientes que se atienden en el area de emergencia.

3.6 Plan de recoleccion y procesamiento de datos

Una vez calculada la muestra de nuestro estudio considerando el calculo para
tamafio finito de una poblacién se procedera a realizar la encuesta a este grupo

de usuarios o pacientes.

Se usard la encuesta que serd debidamente validada su confiabilidad, ya
anteriormente mencionada la técnica de Alpha de Cronbach dicha encuesta sera
aplicada a los pacientes que ingresan por el area o servicio de emergencia del
Hospital HNCASE, estimamos que para una buena resolucion y poder completar

a tiempo sera de 20 minutos.

Se elaborard una matriz en Excel con el objetivo de almacenar los datos

recolectados, datos que son producto del analisis de cada pregunta con su
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respectiva valoracion y correspondiente a las dimensiones descritas para el logro

de nuestro objetivo principal.

Estos datos seran procesados y se obtendran los valores que nos permitiran
establecer una puntuacion y de esta manera poder comparar con nuestra
propuesta de analisis en base a una calificacion de nuestra variable Calidad de la

atencion, Alto, Medio y Bajo.

Finalmente, el presente estudio mostrara los resultados de manera estadistica en
tablas y graficos de los que se desprenderan las conclusiones en la busqueda de

la coherencia planteada en nuestros objetivos e hipétesis de nuestro estudio.

3.7 Contrastacion de Hipotesis

El presente estudio de investigacion al ser descriptivo, no aplicara una

contrastacion de hipotesis.

3.8 Validacion y confiabilidad del Instrumento

Validez del instrumento

La validez se determina por el grado en que un instrumento mide lo que tiene que
medir; es decir la medicion sobre las variables y sus dimensiones de interés con
el objetivo de obtener la validez. Esta validez es consecuencia de una valoracion

por parte de jueces o expertos con dominio en el tema (26).

Este instrumento o encuesta es veras y fue debidamente aprobado bajo el analisis

de variables debidamente validadas por juicio de expertos.

Confiabilidad del Instrumento

La confiabilidad se refiere a que tan consistentes son las puntuaciones resultantes

por un grupo de personas cuando se analizan en distintas ocasiones con los
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mismos cuestionarios (27); Lo que se busca es que los instrumentos tengan
menos errores al realizar las mediciones, de tal manera que a mayor error menor

seré la confiabilidad (28).

En el caso del instrumento aplicado fue definido por la formula de Cronbach

donde:
k ll zsizl
a = -
_ 2
k-1 Sr
¢ = Coeficiente de Confiabilidad del Cuestionario/Encuesta
K = Namero de items del Instrumento

£S,“ = Sumatoria de las variables de los items

S, =Varianza total del isntrumento

Al aplicar la formula se obtuvo un @ = 0.93, que es cerca de 1 por lo que el

instrumento es confiable.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Resultados y discusion

En este capitulo se presenta el analisis de interpretacion de resultados realizados
en el Area de Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo
(HNCASE) segun los resultados de las encuestas realizadas a los pacientes del

area de emergencias.

Para lo cual se tom6 una muestra de 183 usuarios o0 pacientes del total de la

poblacion que solicita atencidén en el hospital.

A continuacioén, se mostraran los resultados de los indicadores que conforman
cada una de las dimensiones en estudio, estas tablas que se presentaran
analizaran cada una de las preguntas que se presentaron a la muestra de
pacientes que realizaron el llenado del cuestionario de manera voluntaria y

anénima.

Es importante mencionar que nuestro objetivo principal seré determinar cual es la
apreciacion que refieren los pacientes en cuanto a la calidad de la atencién que
se brinda en el hospital HNCASE y especificamente en el area de emergencia.

Como se menciond anteriormente se asumira puntuaciones para la variable de

calidad de atencion al paciente las cuales fueron obtenidas de las sumatorias de
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las encuestas, sabiendo que la encuesta mas baja tendra una puntuacion de 23
puntos y la escala mas alta obtendra un valor de 115 puntos. Donde podemos
concluir que para una calidad de la atencion alta fluctua entre 85 a 115 puntos y
para una calidad moderada entre 54 a 84 puntos por Ultimo se considerara un

puntaje de 23 a 53 para una calidad baja en la atencion del paciente.
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Tabla N°1.- Calidad de la Atencion al paciente en el Area de Emergencia del
Hospital.

Calidad de la Atencién en el Area de

Emergencia F %
BAJO 15 8.2%

MODERADO 132 72.1%
ALTO 36 19.7%
TOTAL 183 100.0%

Fuente: Resultados del cuestionario

La investigacion realizada tuvo como objetivo general: Determinar la calidad de
atencién al paciente en el area de emergencia del Hospital Nacional Carlos

Alberto Seguin Escobedo Arequipa — 2024 (HNCASE).

En la Tabla N° 1, se pueden visualizar los resultados de la calidad de atencién en
el area de emergencia, donde observamos que el 72.1% de pacientes refieren
que la calidad de atencién es moderada, 19.7% refiere que es alta y 8.2% refiere

gue es baja.

Los resultados son consistentes con antecedentes como los de Escobedo (2023),
qguien identific6 que los servicios de emergencia del HNCASE tienden a ser
percibidos como adecuados, pero con margen de mejora en aspectos especificos,
como tiempos de espera, atencidn técnica y comunicacion. El alto porcentaje de
calidad moderada en el presente estudio refuerza esta observacion y sugiere que,
aungue el servicio no enfrenta problemas criticos, las mejoras podrian transformar

la percepciéon moderada en una positiva.

Estudios como los de Ledn y Arévalo (2023) y Mendoza (2021) también destacan

gue la percepcion de calidad moderada suele estar vinculada a inconsistencias
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en la atencién, como falta de personal, recursos limitados o problemas en la
infraestructura. Estos factores, aunque no siempre generan una percepcion de
baja calidad, pueden impedir que el servicio sea evaluado como altamente

satisfactorio, como lo refleja el 19.7% en esta tabla.

Los resultados muestran que la percepcion de calidad en el servicio de
emergencia del HNCASE es mayoritariamente moderada, lo que representa una
oportunidad significativa para implementar mejoras estratégicas. Para evitar que
esta percepcion decline hacia un nivel bajo y aumentar el porcentaje de calidad
alta, se deben disefiar e implementar planes y programas sostenibles que
aborden las necesidades identificadas. Estas acciones no solo mejoraran la
experiencia del paciente, sino que también fortaleceran la confianza en el servicio

y la reputacion del hospital.

Si bien es cierto los resultados no tuvieron una tendencia baja, pero la apreciacion
de tener una alta calidad no es la predominancia, siendo la tendencia en una
orientacion moderada en la calidad prestada en el servicio de emergencia, es en
este punto que debe de darse mayor incidencia en la oportunidad de mejora
disminuyendo este porcentaje aumentaria los porcentajes de alta calidad,
obedeciendo a planes y programas adecuados y sostenibles para lograr una
mejor atencién evitando que un porcentaje de moderado pase al porcentaje bajo
gue sin duda ocurriria por la falta de planes y programas, ya que el sector

moderado nos representa un sector sensible.
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Tabla N°2.- Calidad de los Aspectos Técnicos en la Atencion al Paciente en
el Area de Emergencia del Hospital.

Calidad de los Aspectos Técnicos en la

Atencion %
SIEMPRE 9 4.8%
FRECUENTEMENTE 116 63.4%
ALGUNA VEZ 41 22.3%
RARA VEZ 16 8.6%
NUNCA 2 1.0%
TOTAL 183 100.0%

Fuente: Resultados del cuestionario

El primer objetivo especifico del estudio plantea: Identificar la Calidad de los
Aspectos Técnicos de la calidad de la Atencion al Paciente en el Area de
Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo Arequipa -

2024.

La Tabla N°2, analiza los indicadores de la dimensién aspectos técnicos de la
calidad de la atencion al paciente, donde podemos observar que un 4.8% de
pacientes indican que siempre existe calidad en los aspectos técnicos un 63,4%
de pacientes refieren que frecuentemente existe calidad en los aspectos técnicos
y un 22,3% refieren que alguna vez existe calidad en los aspectos técnicos,
ambos con mayor tendencia a este indicador por lo que podemos analizar que
existe una tendencia moderada o regular de la calidad para este indicador, con
un 8.6% de pacientes indican que rara vez existe calidad de aspectos técnicos,

seguidamente con un casi 1.0% indica nunca existe calidad técnica.

Por otra parte, estudios como los de Ledn y Arévalo (2023) destacan que la
calidad técnica es un factor clave en la satisfaccion del paciente. Sin embargo,

estos autores subrayan que la percepcion positiva de la atencion puede verse
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opacada por experiencias negativas o inconsistentes. Este fenédmeno también se
observa en el HNCASE, donde solo el 4.8% de los encuestados percibe una
calidad técnica excelente y constante, mientras que un 1.0% reporta que nunca
recibe una atencion técnica adecuada, lo cual, aunque minoritario, puede

impactar de manera significativa en la percepcion global del servicio.

A diferencia de antecedentes como los de Maggi (2018), que sefalaron
deficiencias graves en infraestructura y recursos técnicos en otros servicios de
emergencia, el HNCASE muestra un desempefio mas favorable, con la mayoria
de los pacientes reconociendo una calidad técnica frecuente o moderada. Sin
embargo, Valdez (2020), subraya que una calidad técnica consistente no depende
Unicamente de los conocimientos del personal, sino también de factores como la
disponibilidad de recursos, la organizacién y el tiempo adecuado para las
consultas. Estas limitaciones podrian explicar las percepciones de inconsistencia
en el servicio del HNCASE, reflejadas en las respuestas de "alguna vez" y "rara

vez'.

Los resultados obtenidos, estan en alineados con los antecedentes que destacan
la importancia de garantizar una calidad técnica consistente en los servicios de
emergencia. Aungue una proporcion significativa de pacientes percibe la atencién
técnica como adecuada, las inconsistencias reportadas subrayan la necesidad de
mejorar los protocolos, asegurar la disponibilidad de recursos y optimizar la

organizacion del servicio.
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Tabla N°3.- Calidad de la Atencién Humana e Interpersonal en la atencion al
paciente en el Area de Emergencia del Hospital.

Calidad de Atenciéon Humana e

Interpersonal %
SIEMPRE 5 3.0%
FRECUENTEMENTE 60 32.7%
ALGUNA VEZ 67 36.8%
RARA VEZ 34 18.5%
NUNCA 17 9.0%
TOTAL 183 100.0%

Fuente: Resultados del cuestionario

El segundo objetivo especifico del estudio plantea: Identificar la Calidad de la
dimension de la Atencion Humana e Interpersonal de la calidad de la atencion al
paciente en el Area de Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin

Escobedo Arequipa - 2024.

La Tabla N° 3, analiza los indicadores de la dimensién de la calidad de la atencion
humana e interpersonal en la atencion al paciente donde un 3.0% de pacientes
indican que siempre existe calidad del Indicador atencién humana e Interpersonal
un 32,7% de pacientes refieren que frecuentemente existe calidad del Indicador
atencion humana e Interpersonal y un 36.8% refieren que alguna vez existe
calidad del Indicador atencion humana e Interpersonal, ambos con mayor
tendencia a este indicador por lo que podemos analizar que existe una tendencia
moderada de la calidad para este indicador, con un 18.5% de pacientes indican
gue rara vez existe calidad del Indicador atenciébn humana e Interpersonal y

finalmente con un 9.0% indica nunca existe calidad para este servicio.
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La calidad de la atenciéon humana e interpersonal es un componente clave en la
percepcion de los servicios de salud, como destacan antecedentes como los de
Ledn y Arévalo (2023), subrayan que un enfoque centrado en el paciente, que
priorice la empatia, la comunicacion efectiva y el respeto, es fundamental para
mejorar la percepcion de calidad. En el HNCASE, la alta proporcion de pacientes
que reportan atencion humana adecuada solo "alguna vez" (36.8%) o "rara vez"
0 "nunca" (27.5%) refleja una brecha significativa en este aspecto, alineandose

con los hallazgos previos sobre carencias en el trato interpersonal.

Por otro lado, investigaciones como las de Valdez (2020) y Mendoza (2021)
destacan que la atencion humana tiene un impacto directo en la confianza y
satisfaccion de los pacientes. La percepcion de un 9.0% de usuarios que nunca
experimentan una atencion humana adecuada en el HNCASE puede reflejar
problemas estructurales, como sobrecarga laboral, falta de capacitacién en

habilidades interpersonales o limitaciones en recursos humanos.

Estudios como los de Maggi (2018) también mencionan que el entorno fisico,
como salas de espera confortables y ambientes adecuados, influye en la
percepcion de la calidad interpersonal. Aunque los resultados del HNCASE no se
centran directamente en el entorno, la falta de condiciones confortables podria
contribuir a las percepciones negativas de atencion humana, especialmente en

situaciones de espera prolongada o estrés.
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Tabla N°4.- Calidad de la Dimensidn Facilidades y Comodidades del Entorno
en los pacientes del Area de Emergencia del Hospital.

Calidad de Facilidades y Comodidades del

Entorno %
SIEMPRE 7 4.0%
FRECUENTEMENTE 82 44.8%
ALGUNA VEZ 69 37.5%
RARA VEZ 19 10.6%
NUNCA 6 3.1%
TOTAL 183 100.0%

Fuente: Resultados del cuestionario

El tercer objetivo especifico del estudio plantea: Identificar la Calidad de la
dimension facilidades y comodidades del entorno de la calidad de la atencion al
paciente en el Area de Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin

Escobedo Arequipa - 2024.

La Tabla N°4, Analiza las facilidades y comodidades del entorno para la atencion
al paciente donde podemos identificar que un 4.0% de pacientes indican que
siempre existe calidad en las facilidades y comodidades del entorno, un 44,8% de
pacientes refieren que frecuentemente existe calidad en las facilidades y
comodidades del entorno y un 37,5% refieren que alguna vez existe calidad en
las facilidades y comodidades del entorno, ambos con mayor tendencia a este
indicador por lo que podemos analizar que existe una tendencia moderada o
regular de la calidad para este indicador, con un 10.6% de pacientes indican que
rara vez existe calidad en las facilidades y comodidades del entorno y finalmente

con un 3.1% pacientes refieren que nunca existe calidad para este servicio.
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La percepcion de las facilidades y comodidades del entorno esta estrechamente
relacionada con la calidad general del servicio, como lo subrayan estudios como
los de Escobedo (2023) y Ledn y Arévalo (2023). Estos autores destacan que un
entorno adecuado, que incluya espacios comodos, limpieza y ventilacion, influye
significativamente en la satisfaccion del paciente. En el caso del HNCASE, el
44.8% que percibe frecuentemente un entorno adecuado sugiere que se estan
cumpliendo estandares aceptables en gran parte de los casos, pero el 37.5% que
reporta condiciones adecuadas solo "alguna vez" y el 13.7% que menciona "rara

vez" o "nunca" destacan areas de mejora importantes.

Investigaciones como las de Valdez (2020) y Maggi (2018) enfatizan que las
deficiencias en el entorno fisico, como salas de espera incomodas o falta de
mantenimiento, pueden generar insatisfaccién y reducir la confianza en el
servicio. Los resultados del HNCASE reflejan que, aunque no se perciben
problemas criticos (como lo sugiere el bajo 3.1% que reporta "nunca”), las
inconsistencias aun son significativas y pueden afectar la percepcion global de

calidad.

Los resultados de esta tabla indican que, aunque la mayoria de los pacientes
percibe que las facilidades y comodidades del entorno son frecuentemente
adecuadas, las percepciones inconsistentes aun representan un desafio
significativo. Este hallazgo esta en linea con los antecedentes que subrayan la
importancia de garantizar un entorno fisico confortable y bien mantenido para

mejorar la experiencia del paciente.
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Discusion general de los resultados

La atencion del paciente en el area de Emergencia del Hospital Nacional Carlos
Alberto Seguin Escobedo (HNCASE) puede evaluarse desde tres dimensiones
fundamentales: aspectos técnicos, atencibn humana e interpersonal vy
condiciones del entorno. La solucion de algunos servicios para el alcance de
emergencia es compleja ademas abarca tanto la eficiencia con procedimientos
meédicos como el trato al paciente y las facilidades del entorno fisico. Estudios
previos que se generaron a nivel de salud sobre estos factores para la satisfaccion
del paciente. El Informe de West Health-Gallup (2022), por ejemplo, revel6 una
percepcion negativa de los estadounidenses hacia una mejora de costos para una
buena salud y deficiencias en la accesibilidad y eficiencia del servicio. En el
contexto de nuestro estudio, Escobedo (2023) identific6 que los tiempos de
espera prolongados y el trato humano deficiente en el HNCASE generan un alto
nivel de quejas, lo que subraya la necesidad de mejorar estos aspectos que
permitan el desarrollo de datos de atencion de calidad. A continuacion, se detalla

la discusion de los resultados segun los objetivos especificos.

Este fin con el primer objetivo, se determind la calidad técnica de la atencion en
el area de emergencia del HNCASE, abordando factores como la rapidez,
precision de los diagndsticos, eficacia en los tratamientos y tiempos de espera.
Los resultados de Escobedo (2023) mostraron que el 70.72% de las quejas de los
pacientes estaban relacionadas con tiempos de espera superiores a 30 minutos,
siendo este el Unico factor con significancia estadistica en relaciébn con la
insatisfaccion del paciente (p = 0.026). Estos datos reflejan una problemética
recurrente en servicios de emergencia, donde la eficiencia en el proceso es crucial

para la salud y bienestar del paciente.
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A nivel internacional, el Informe de atencién médica en Estados Unidos 2022 de
West Health-Gallup destacé que el 75% de los estadounidenses evaluaron
negativamente la accesibilidad y eficiencia de su sistema de salud, sefalando el
tiempo de espera como un problema universal en la atencion médica. Este mismo
factor también se evidencio en el estudio de Valdez (2020) en Ecuador, donde el
41.97% de los usuarios del Hospital Basico Esmeraldas reportaron insatisfaccion
debido a demoras en la atencion y deficiencias técnicas. En el contexto peruano,
Mendoza (2021) concluy6 que una atencion técnica eficiente y una reduccién en
los tiempos de espera son esenciales considerando satisfaccion en los datos de
emergencias, mientras que Rodriguez (2023) en Lima identific6 que una
adecuada atencion técnica contribuye a niveles de satisfaccibn méas altos. Estos
antecedentes dan a entender la eficiencia de mejorar los aspectos técnicos de

atencion en el HNCASE para optimizar la calidad y la experiencia del paciente.

En el segundo objetivo, se identifico la calidad de la atencion humana e
interpersonal brindada a los pacientes en el HNCASE, una dimension que abarca
el trato empdtico, la comunicacion y el respeto hacia los pacientes. Escobedo
(2023) encontr6 que el 23.3% de los pacientes reportaron haber experimentado
agresion verbal o fisica, lo que refleja una deficiencia en la atencion humana y
afecta significativamente la satisfaccion. Esta problemética también fue abordada
en el estudio de Maggi (2018), quien encontré que en Ecuador la falta de
comunicacion y el trato deficiente eran causas frecuentes de insatisfaccion entre
los pacientes, un resultado que coincide con el estudio de Noboa y Morocho
(2024), quienes identificaron que el trato humano adecuado mejoraba la

percepcion de calidad, pero la falta de informacidon generaba quejas.
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En el ambito local, Hancco (2016) en Arequipa demostré que la satisfaccion
laboral de las enfermeras se correlacionaba con una percepcién positiva de
calidad de atencion entre los usuarios, resaltando que el bienestar del personal
es clave para una atencion de calidad. De igual manera, Leén y Arévalo (2023)
en Lima encontraron una correlacién positiva entre la atencion empatica y la
satisfaccion del paciente, reforzando la importancia de un enfoque humanizado
en el area de emergencia del HNCASE. Estos estudios sugieren que la
capacitacion en habilidades interpersonales y la mejora del clima laboral son

esenciales para optimizar la atencién humana en el hospital.

Para el tercer objetivo, se evalu6 la calidad de las facilidades y comodidades del
entorno en el HNCASE, reconociendo la influencia del ambiente fisico en la
percepcion de calidad y en la satisfaccion del paciente. Valdez (2020) en Ecuador
revelé que una infraestructura inadecuada y la carencia de recursos en el entorno
de atencion eran factores clave de insatisfaccion, un problema que se ve reflejado
en las experiencias reportadas por los usuarios. En el estudio de Maggi (2018),
también en Ecuador, se encontrd que los tiempos de espera prolongados y la falta
de organizacion y recursos en el entorno fisico generaban incomodidad y
aumentaban la insatisfaccion de los pacientes. A nivel nacional, Villegas (2022)
en Lambayeque identificd que el 39% de los pacientes expresaron insatisfaccion
debido a la falta de comodidades en el entorno del centro de salud, mientras que
Rodriguez (2023) en Lima concluyé que las condiciones del entorno hospitalario
y la disponibilidad de facilidades mejoran considerablemente la experiencia del
usuario en los servicios de emergencia. Estos estudios refuerzan la necesidad de

gue el HNCASE mejore su infraestructura y proporcione un ambiente adecuado y
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coémodo para los pacientes y sus familiares, contribuyendo asi a una percepciéon

positiva de la calidad de atencion.

Los resultados de este estudio resaltan que la calidad de atencién en el area de
emergencia del HNCASE esta determinada por una combinacién de factores
técnicos, humanos y del entorno fisico. La evidencia internacional, nacional y local
revisada sugiere que la mejora en estos aspectos es fundamental para optimizar
la experiencia del paciente y reducir el niumero de quejas en el servicio de
emergencia. Cada uno de los objetivos especificos muestra que el tiempo de
espera, el trato empético y las condiciones del entorno son factores criticos para
alcanzar una atencion de calidad. Por tanto, es fundamental que el HNCASE
implemente estrategias que optimicen los procesos técnicos, promuevan una
atencion méas humanizada y ofrezcan un entorno fisico adecuado para satisfacer
las necesidades de los pacientes, logrando asi una atencion de emergencia

eficiente y centrada en el bienestar del usuario.
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CONCLUSIONES

1. Se determina que la calidad de la atencion al paciente en el area de
Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo Arequipa,
presenta un 8.2% con calidad baja es decir que no cumple con la atencion
esperada, asi mismo con un 72.1% representa una calidad moderada y
finalmente un 19.7% determinada una calidad de la atencion es alta, lo que
indica que existe una atencidn moderada, por tanto, se acepta la hipotesis
planteada.

2. Seidentifico que la calidad de los aspectos técnicos de la calidad de la atencién
al paciente en el area de Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto
Seguin Escobedo Arequipa, presenta que un 4.8% de pacientes manifestaron
gue "siempre" existe buena atencién, mientras que el 63.4% considera que
"frecuentemente” se brinda una atencion de calidad; sin embargo, el 22.3%
indica que solo "alguna vez" perciben calidad en la atencion, el 8.6% "rara vez",
y el 1.0% "nunca".

3. Se identifico que la calidad de la dimension de la atencibn humana e
interpersonal de la atencion al paciente en el Area de Emergencia del Hospital
Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo Arequipa, encontradas fueron un
3.0% manifiesta que siempre existe una atencién humana e interpersonal,
32.7% manifiesta que frecuentemente existe una atencibn humana e
interpersonal, el 36.8% indica que alguna vez existe una atencion humana e
interpersonal, mientras que un 18.5% manifiesta que rara vez existe una
atencion humana e interpersonal y finalmente un 9.0% indica que nunca existe

una atencion humana e interpersonal para esta dimension.
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4. Se identifico que la calidad de la dimension facilidades y comodidades del
entorno de la calidad de la atencién al paciente Area de Emergencia del
Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo Arequipa, presenta que un
4.0% de los pacientes reporta que "siempre" experimenta una atencion
humana e interpersonal adecuada, mientras que el 44.8% indica que esta
atencion es "frecuente”. Sin embargo, un 37.5% menciona que solo "alguna
vez" percibe este tipo de atencion, un 10.6% sefiala que esto ocurre "rara vez"
y un 3.1% menciona que "nunca"' experimenta una atencion humana e
interpersonal.

5. Se identifica que los tres objetivos especificos presentan una tendencia notoria
a manifestar porcentajes bajos con respecto a que “siempre” y “nunca” En
general, el tratamiento de los pacientes es de buena calidad, y hay una mayor
proporcién de encuestados que responden «frecuentemente», «a veces» y
«rara vez» que estan de acuerdo. Los resultados de estos esfuerzos se reflejan
en el modesto nivel de tratamiento alcanzado en el Servicio de Urgencias del
Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo de Arequipa, que es el

objetivo final de la calidad de la atencion al paciente.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la Gerencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin
Escobedo, fortalecer el plan nacional de gestion de calidad y politica de calidad
en salud en el area de Emergencia, atreves de evaluaciones continuas,
capacitacion del personal de salud, garantizando una atencion mas homogénea
y centrada en el usuario. Se sugiere, por tanto, no solo realizar un seguimiento
y acompafamiento al sistema de calidad para asegurar mejoras sostenibles,
debido a los resultados obtenidos de la conclusién general donde el mayor
porcentaje corresponde a una moderada calidad de la atencion al paciente.

2. Respecto a la segunda conclusién, sobre los aspectos técnicos se recomienda
al jefe de servicio de emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin
Escobedo actualizar y agilizar procedimientos médicos para mejorar la
comunicacion e indicaciones y tratamientos centrados en las necesidades del
paciente, sugiriendo también al &rea de tecnologia de la Informacion mejorar
sistemas informéticos que permita orientacion eficiente y una asignacion rapida
a consultorios y exdmenes, se sugiere mejorar los mecanismos de gestion del
orden de llegada y reducir los tiempos de espera mediante un sistema de triaje
eficiente, optimizando el flujo de atencion.

3. Respecto a la tercera conclusién, sobre atenciébn humana e interpersonal se
recomienda al jefe de servicio de emergencia del Hospital Nacional Carlos
Alberto Seguin Escobedo fortalecer la consistencia en el trato humano,
asegurando que el respeto y la amabilidad sea una prioridad en todas las
interacciones con el paciente, atreves de implementacion de talleres de

habilidades interpersonales, empatia, charlas técnicas y motivacionales
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dirigidos al personal de salud, para contribuir con el fortalecimiento de la ética 'y
compromiso.

4. Respecto a la cuarta conclusion, sobre las facilidades y comodidades del
entorno se recomienda al jefe de servicio de emergencia del Hospital Nacional
Carlos Alberto Seguin Escobedo mejorar y reducir el hacinamiento, se sugiere
ampliar las areas de espera, pasillos libres en emergencia, implementar salas
de entretemiento visual lo cual podria impactar significativamente en la
comodidad y experiencia del paciente, ademas, contar con mayor disponibilidad
de material y recursos médicos, para brindar una atencién mas eficiente.

5. Se recomienda al jefe del servicio de emergencia del Hospital Nacional Carlos
Alberto Seguin Escobedo sugerir al area de gestion de calidad la revision de los
resultados quincenales o mensuales en cuanto a la calidad de la atencion en el
area de emergencia con la finalidad medir las mejoras implementadas en el area
con la finalidad de brindar un buen servicio que pueda ser reconocido y apuntar

a una alta calidad.
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Excelente Confiabilidad o = 0.93, El instrumento utilizado en nuestro estudio fue

debidamente aprobado y elaborado con anterioridad, es por ello que sera utilizado

para nuestro estudio.
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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VARIABLE ESCALA DE TIPO DE TECNICAS E
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS INDEPENDIENTE DIMENSION INDICADORES MEDICION VARIABLE INSTRUMENTOS
1.1.1.- En la atencion, el personal de salud
realiza la evaluacion médica enfocado a su
enfermedad o malestar fisico
1.1.2.- En la atenci6n medica existe interés
cuando usted le consulta al médico sobre su
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL enfermedad
¢ Determinar cuél es la X . X
X S Determinar como es la calidad HIPOTESIS GENERAL
calidad de la atencion al L. ) N . . "
X < de atencion al paciente en el | Area de Emergencia del Hospital 1.1.3.- Cuando usted es atendido respetan su
paciente en el Area de < . . . 1.1.- Aspectos S
X ) Area de Emergencia del Nacional Carlos Alberto Seguin . privacidad, por parte del personal de salud
Emergencia del Hospital . 5 X técnicos
Nacional Carlos Alberto Hospital Nacional Carlos Escobedo Arequipa -2024 es - — -
Sequin Escobedo Areaui Alberto Seguin Escobedo moderada. 1.1.4.- Entiende usted las indicaciones medicas
eguin 56202642 requipa - Arequipa - 2024. para su tratamiento
1.1.5.- Para cualquier procedimiento médico le
explican que le van a realizar
1.1.6.- recibe orientacién sobre cémo cuidarse
en casa
1.2.1.- Durante su atencion usted recibi6 un
buen trato
1.2.2.- En la espera de atencion el personal
hace respetar el orden de llegada
ESRSEB(;IEI?:'E)SS OBJETIVOS ESPECIFICOS 1.2.3.- En su atencién usted espera alrededor
. . . Identificar la calidad de los HIPOTESIS ESPECIFICAS de 20 minutos
¢ldentificar cuél es la - | i I
calidad de los aspectos aSPEC‘OS técnicos .de a Ija calidad de 0S aspect0§ 1.2.4.- Durante su atencion recibe informacion
- S calidad de la atencion al técnicos en la atencién al paciente lacionad I lud
técnicos en la atencion del N . A - relacionada con la salu
} P paciente en el Area de en el Area de Emergencia del 1.2.- Atencion Si -
paciente del Area de ) ) - - el iempre =5 Encuesta
Emergencia del Hospital Eme.rgenma del Hospital Hos;_)ltal Nacional CarI0§ Alberto Humana e 1.2.5.- La duracion de la consulta es apropiada | Frecuentemente = 4 Cuesti ( iad de |
Nacional Carlos Aberto Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo Arequipa -2024 | 1 _cajidad de la atencion | Interpersonal Alguna vez = 3 Ordinal uestionario calidad de la

Seguin Escobedo Arequipa -
20247

¢ldentificar cuél es la
calidad de la atencion
humana e interpersonal en
los pacientes del Area de
Emergencia del Hospital
Nacional Carlos Alberto
Seguin Escobedo Arequipa -
20247

¢ldentificar cuél es la
calidad de la dimension
facilidades y comodidades
del entorno de la calidad de
la atencién al paciente en el
Area de Emergencia del
Hospital Nacional Carlos
Alberto Seguin Escobedo
Arequipa-20247?

Seguin Escobedo Arequipa -
2024.

Identificar la calidad de la
dimension de la atencién
humana e interpersonal de la
calidad de la atencién al
paciente en el Area de
Emergencia del Hospital
Nacional Carlos Alberto
Seguin Escobedo Arequipa -
2024.

Identificar la calidad de la
dimension facilidades y
comodidades del entorno de la
calidad de la atencion al
paciente en el Area de
Emergencia del Hospital
Nacional Carlos Alberto
Seguin Escobedo Arequipa -
2024.

es moderada.

La calidad de atencién humana e
interpersonal en la atencién al
paciente en el Area de Emergencia
del Hospital Nacional Carlos
Alberto Seguin Escobedo Arequipa
2024 es moderada.

La calidad de la dimension
facilidades y comodidades del
entorno en la atencién al paciente
en el Area de Emergencia del
Hospital Nacional Carlos Alberto
Seguin Escobedo Arequipa - 2024
es moderada.

al paciente

1.2.6.- Se le brinda el descanso medico cuando
es necesario

1.2.7.- El paciente recibe atencién constante
durante la consulta

1.2.8.- Al realizar su consulta le resuelven su
dolencia o malestar de salud

1.2.9.- Recibe toda la medicacion recetada en
farmacia

1.3.- Facilidades
y Comodidades
del Entorno

1.3.1.- Existe limpieza en los ambientes de
espera

1.3.2.- Estéan ventilados los ambientes de
espera

1.3.3.- El ambiente donde usted se atendio se
encontrd limpio y ordenado

1.3.4.- El ambiente donde usted se atendio tiene
buena iluminacién

1.3.5.- Se cuenta con los instrumentos y
materiales médicos al momento de su atencién

1.3.6.- He referido a otro centro de salud por el
médico tratante

1.3.7.- Los servicios higiénicos siempre estan
limpios

Raravez=2
Nunca =1
(Escala Likert)

atencion al paciente
(23 items)
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ANEXO 3: CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, , identificado(a)
con DNI N° , paciente del Servicio de Emergencia del Hospital
Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo de Arequipa, acepto participar en el Proyecto de
Investigacion Cientifica titulado: "Calidad de la Atenciéon al paciente en el area de
Emergencia del Hospital Nacional Carlos Alberto Seguin Escobedo Arequipa 2024".

Recibiendo la informacién necesaria y cuyo objetivo del estudio es Determinar la calidad de
atencion al paciente en el area de Emergencia. El procedimiento que se realizara consiste
en responder un cuestionario sobre factores de Riesgo en el personal de Enfermeria. La
informacion proporcionada sera tratada de forma confidencial y anénima.

Habiendo leido el formato de consentimiento que se me ha entregado, he podido hacer las
preguntas que consideré necesarias sobre el estudio, las cuales han sido contestadas en
un lenguaje comprensible y han sido de mi entera satisfaccién. Asimismo, entiendo que mi
participacion es VOLUNTARIA y que puedo retirarme del estudio cuando quiera, sin tener
que dar explicaciones y sin que esto repercuta en mi actividad laboral.

Al firmar este consentimiento, no estoy renunciando a ninguno de mis derechos legales,
segun las leyes locales.

ACEPTO VOLUNTARIAMENTE PARTICIPAR EN ESTE ESTUDIO

Para cualquier consulta sobre el Proyecto de Investigacion, comunicarse con Maria del
Milagro Garcia Carnero , Especialidad en Emergencias y Desastres, Teléfono:958333579.

Nombre del participante Fecha Firma
DNI

Nombre del investigador Fecha Firma
DNI
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ANEXO 4: INSTRUMENTO

ANEXO
CUESTIONARIO DE OPINION SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION
INSTRUMENTO DE RECOLECCION

A.-INTRODUCCION.-

Estimado Sr.(a). El cuestionario tiene por objetivo recopilar informacién para conocer la “CALIDAD DE LA ATENCION AL PACIENTE EN EL
AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL CARLOS ALBERTO SEGUIN ESCOBEDO (HNCASE)” , con la finalidad de identificar
falencias y buscar alternativas de solucién, para lo cual le encuestare, a cerca de la calidad de la atencién que usted ha recibido durante su
atencion, dicha encuesta sera ANONIMA, por lo que se le pide veracidad, sinceridad y total libertad de vertir su opinion, marcando con una ( x),
el recuadro de la alternativa que usted considere:

B.- DATOS GENERALES

Entrevista N° Fecha: Hora:
Edad: Sexo: (M) (F)
Grado Instruccion: Sin Nivel Primaria () Secundaria () Superior ()

C.- INFORMACION ESPECIFICA

A continuacion tiene usted cinco alternativas de pespuesta donde respondera lo que considere conveniente sobre la atencion recibida, de
acuerdo a la siguiente valoracion.
5= SIEMPRE, 4 = FRECUENTEMENTE, 3=ALGUNA VEZ, 2 = RARA VEZ, 1 =NUNCA.

CUESTIONARIO
“CALIDAD DE LA ATENCION AL PACIENTE EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL CARLOS ALBERTO SEGUIN ESCOBEDO

(HNCASE)”
SIEMPRE FRECUENTEMENT ALGUNA VEZ| RARA VEZ NUNCA
N° ENUNCIADOS E
) @ ® @ &

ASPECTOS TECNICOS

En la atencién, el personal de salud realiza la evaluacién médica

1 .
enfocado a su enfermedad o malestar fisico

2 En la atencién medica existe interés cuando usted le consulta al
médico sobre su enfermedad

3 Cuando usted es atendido respetan su privacidad, por parte del
personal de salud

4 Entiende usted las indicaciones medicas para su tratamiento

5 Para cualquier procedimiento médico le explican que le van a
realizar

6 Recibe orientacion sobre cémo cuidarse en casa
ATENCION HUMANA E INTERPERSONAL

7 Durante su atencién usted recibié un buen trato

s En la espera de atencién el personal hace respetar el orden de
llegada

9 En su atencién usted espera alrededor de 20 minutos

10 Durante su atencion recibe informacion relacionada con la salud

11 La duracién de la consulta es apropiada

12 Se le brinda el descanso medico cuando es necesario

13 El paciente recibe atencién constante durante la consulta

Al realizar su consulta le resuelven su dolencia o malestar de

14
salud

15 Recibe toda la medicacion recetada en farmacia

FACILIDADES Y COMODIDADES DEL ENTORNO

16 Existe limpieza en los ambientes de espera

17 Estan ventilados los ambientes de espera

El ambiente donde usted se atendié se encontré limpio y

1
8 ordenado

19 El ambiente donde usted se atendi6 tiene buena iluminacién

Se cuenta con los instrumentos y materiales médicos al momento

20 L
de su atencion

21 Es referido a otro centro de salud por el médico tratante

22 Los servicios higiénicos siempre estan limpios

23 Los ambientes de espera le brindan confort
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ANEXO 5: VALIDACION DE INSTRUMENTO

JUICIO DE EXPERTOS
VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE DATOS
1. DATOS GENERALES
1.1. Titulo de la investigacion: ... LAY RAD . Pé. A, BTENSION. M. LACISHTE €N 6L
ARER D ENERGENUA DEL HOIPI T, WUV (ARS8 S0ERTD SEQUIN £3(00EO0  HMAKE

1.2. Nombre del instrumento de validacion:.. Lv.€i2iQaAarlo.. OL. . Viok. ..
POBE LA . (Der PR OF. Areviioy

1.3. Apellidos y Nombres de los expertos:
1000 RENNY . FeOBES  VELARDE. ...\,

2-Ligc . LELA LEON  RPANOS
Qo bh G NENL, SINACHE  NIANSNL ...

1.4. Institucion en la que labora:../7 23 2778 . NETONRL (MR AQECD
SEGUN E3(oBED0 HNCARIE — L7% OvirR

1.5. Apellidos y Nombres de la autora del InStrumento:..........ccovivviiivmininisirninnns

GARLIA CARMERO NRCIR OEC MiLAGRO

PUNTAJE | PUNTAJE | PUNTAJE |
EXPERTO 1| EXPERTO 2 | EXPERTO 3
£l instrumento recoge informacion que permite dar respuesta / ’ ‘

CRITERIOS DE EVALUACION

| 2l problema de investigacion, 4
El instrumento propuesto corresponde a los objetivos /

| propuestos en el estudio | | ! | 1
La estructura del instrumento es el adecuado / | 1
Los Items del instrumento responden a la operacionalizacion de / 7

| la variable - - | ' - 1
La secuencia presentada facilita el desarrolio del instrumento / : / 1

| Ll ) E— : |
Los Items son claros y entendibles / 1 ! 1

’ +
El numero de items es adecuado para su aplicacion / | | 1

!

Se debe eliminar algunos Items / ‘ { 1
adnks = =
TOTAL ,:)) g 8

Se ha considerado como resultado un total de:
De acuerdo = 1(Sl)
En desacuerdo = O(No)
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ANEXO 6: AUTORIZACION DE ESTABLECIMIENTO DONDE SE
REALIZO LA INVESTIGACION

AfkEssalud

“Decenio de la lgualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres™
“Aiio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conmemoracién

de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho™

NOTA N° 054- CIEI-UCID-GRAAR-ESSALUD-2024

Arequipa, 26 setiembre 2024 NIT: 1161-2024-214

Lic.

JUAN ZUNIGA RODRIGUEZ

Jefe Oficina de Capacitacion Investigacion y Docencia
Red Asistencial Arequipa - EsSalud

Presente.-

ASUNTO: APROBACION DE PROYECTO DE INVESTIGACION

Es grato dingirme a usted, con un saludo cordial y en atencion al asunto comunicarle gque el Comite
Institucional de Etica en Investigacion (CIEI) de la Red Asistencial Arequipa - EsSalud, ha evaluado y
APROBADO el siguiente Proyecto de Investigacion:

CALIDAD DE LA ATENCION AL PACIENTE EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL
NACIONAL CARLOS ALBERTO SEGUIN ESCOBEDO AREQUIPA - 2024

Presentado por MARiIA DEL MILAGRO GARCIA CARNERO, estudiante de la Escuela de
Posgrado, de la Universidad Andina Nestor Caceres Velasguez, como investigador principal.
Cualquier cambio en el proyecto, debe ser comunicado al CIEl antes de ser aplicado. El proyecto
mencionado, califica para evaluacion expedita, por cumplir los requisitos segin el Manual de
Procedimientos del CIEL

Asimismao, el autor se compromete a respetar la CONFIDENCIALIDAD de la informacion.

Todo trabajo de investigacion debe contar con la fillacion de ESSALUD, para efectos de publicacion.

Para la ejecucion del proyecto, debera contar con el documento de aprobacion de la Unidad de
Capacitacion, Investigacion y Docencia .

Por lo expuesto, se decide la aprobacion, teniendo una validez de un afio a partir de la fecha.
Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente,

Dr. Rémmy Flores Velarde
Pdte. Comité Institucional de Etica en Investigacion
Red Asistencial Areguipa - ESSALUD

RFV/mvm Esquina Peral - Ayacucho s/n
c.c. archivo Cercado - Arequipa - Perua
Tel.: (054) 370380 - anexo 80953
Correo: cieiraar@gmail.com
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ANEXO 1 ’
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: 23/10 _/2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: MARIA DEL MILAGRO GARCIA CARNERO
Direccion: Quinta Santa Maria Casa 11 JLBR Arequipa
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 40915157

Teléfono: 958333579 email: millita_gc@hotmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: PROGRAMA DE SEGUNDA ESPECIALIDAD PROFESIONAL
Escuela Profesional o Mencion: ENFERMERIA EN CUIDADO ENFERMERO EN EMERGENCIAS Y DESASTRES
Titulo o Grado Académico a optar: SEGUNDA ESPECIALIDAD PROFESIONAL

Asesor: Dra. GABRIELA BETTY ARIAS LUQUE
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ | Tesis[ ] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico

Titulo: CALIDAD DE ATENCION AL PACIENTE EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL
HOSPITAL NACIONAL CARLOS ALBERTO SEGUIN ESCOBEDO AREQUIPA - 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos): Calidad de atencion, paciente, emergencia.

(Esta obra se desarroll6 en la UANCV 122
2

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberé autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.

£

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




o
=, | VICERRECTORADO DE

"OFICING DE INVESTIGATI M

 TESIS UANCV i]NVESTIGACIDN

2. Referencia de tesis:

Bachiller Titulo X 2da Especialidad Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de depésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al ptblico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del piblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Perti y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en més de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propoésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificacién mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

l:l Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
,Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

I:l Si autorizo
No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
l:l Nacional

Linea de investigacion: CIENCIAS DEL CUIDADO DE LA SALUD Y SERVICIOS — SEG09

?’}U‘C&%ﬁgnmz \ 27& &l‘ﬁﬁ%’lx O&p 2025
Firma de Autor huella digital Fecha

100

TIMAIA MIC IAMV/COTICC A l'"ll‘\‘l
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