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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la situacion problematica
El grado de satisfaccion del usuario ha tomado mucha importancia con la
modernizacién del estado, por lo se esta poniendo énfasis en la evaluacion de
los servicios de salud y la calidad de atencidn, con la finalidad de dar bienestar
a los ciudadanos, siendo este un tema que repercute en temas de salud
publica’.
La calidad que brindamos a nuestros ciudadanos con respecto a los servicios
de salud es cada dia mas preocupante dentro de la gestién en el Sector salud
y por ende del estado, con todos los avances en gestion y salud publica ya no
se puede solo buscar la mejora en reputacidn de las instituciones de salud, sino
gue debemos centrarnos en el bienestar de las personas siendo la proteccion y
promocion de la salud de estas personas una oblicagion.?
Cabe destacar que se ha venido desarrollando considerables e innumerables
impulsos usando la evaluacion de la satisfaccion del usuario para lograr calcular
la calidad de atencion que reciben nuestros pacientes; todo esto por la
desmesura demanda de prestaciones de salud, no estd acorde a nuestra
realidad, ya que se percibe un grado de insatisfaccion progresiva de los
usuarios de los servicios de salud publicos. Es por este motivo que estamos en
la obligacion de buscar metodologias que nos ayuden a mejorar nuestros
sistemas de atencién.3
El Hospital Nacional Edgardo Regaliti Martins, con categoria IlI-2, es una
institucion prestadora de servicios de salud de EsSalud, cuenta con un
departamento de emergencia de adultos, la cual recibe una enorme demanda
de usuarios al ser el centro de referencia mas complejo y con mayor resolucién
del pais atendiendo de esta manera una enorme diversidad de patologias de
alta complejidad.
El servicio de emergencia adultos del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins, cuenta con un staff altamente especializado, profesionales y no
profesionales, quienes son los encargados de otorgar prestaciones de salud a
los pacientes de la seguridad social, en especialidades como Medicina Interna,
Cirugia  General, Traumatologia, Otorrinolaringologia, infectologia,
Oftalmologia, nefrologia, urologia, gastroenterologia, cardiologia, neumologia,
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intensivismo, salud mental, neurologia, neurocirugia, cumpliendo con un horario
de 24 horas al dia de lunes a domingo. Es preciso mencionar que ante la gran
demanda se visto la necesidad de ampliar la emergencia del Hospital, por lo
que en el 2016 se ha cambiado la infraestructura y equipamiento, con el fin de
otorgar un mejor servicio.

Sin embargo, la oficina de Calidad de Hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins reporto un resultado del 77% de satisfaccion del usuario externo para
el 2016, en dicho informe llama la atencidén que se han incrementado las quejas
de los usuarios externos, encontrandose pacientes y familiares molestos e
incrédulos por la atencién recibida.

Las molestias que expresan tanto los pacientes como familiares son las razones
que me hicieron preguntarme: ;se encontrardn satisfechos los usuarios de
emergencia adultos del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati con la calidadde
atencién que reciben?

Ante esta realidad y preocupada por el bienestar de los pacientes y familiares
me siento en la obligaciéon de realizar este trabajo de investigacion con la
finalidad conocer la relacion de la calidad de atencién con el grado de
satisfaccion del usuario externo en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins, informacidn que sera recogida a través de la encuestas de SERVQUAL
modificada, la cual es confiable y valida, este es uno de los métodos que
representa una manera de evaluar aspectos de calidad en la atencion de lo que
brindamos como institucidbn a nuestros pacientes, lo cual nos permitira
determinar las causas de descontento de los pacientes en riesgo, identificar
quejas y sobre todo saber lo porqués, minimizar los danos en la reputacion de
organizacion, incluso minimizar demandas legales. Todo esto con el fin de evitar

seguir formando una sociedad deshumanizada.*

1.2 Formulacion del problema

¢ Cual es la relacion entre calidad de atencion y grado de satisfaccion del
usuario externo en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins en el 20187

1.3 Objetivos



1.3.1 Objetivo general
Conocer la relacion entre la calidad de atencién y el grado de satisfaccién
del usuario externo en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins en
el 2018.

1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar la relacidén entre calidad de atencion y la fiabilidad del usuario
eterno atendido en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins.

e Precisar la capacidad de respuesta del hospital respecto al usuario
externo atendido en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins.

o Establecer la seguridad del hospital respecto al usuario externo atendido
en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliati.

e Precisar el grado de empatia del personal del hospital respecto al
usuario externo atendido en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins.

e Identificar el grado de satisfaccion para aspectos tangibles del usuario
externo atendidos en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins en
el 2018.

1.4 Justificacion

1.4.1 Importancia

Con la finalidad de lograr la modernizacién del estado y estar a la vanguardia
con la globalizacién donde la informacién se encuentra al alcance de
muchos, por lo que los profesionales de la salud enfrentan la necesidad de
mejorar sus procesos de trabajo con la perspectiva de garantizar calidad en
la atencion de los usuarios.

Existe un pequefio vinculo entre el grado de satisfaccién del usuario con la
calidad de atencion para obtener un equilibrio en el sector salud. La calidad
de la atencion dentro del sector salud cada vez va tomando mayor relevancia
debida la facilidad con la que los usuarios vierten sus opiniones con respecto
a los servicios recibidos de las Instituciones de Salud, todo ello a raiz de que



la sociedad esta mejor informada con respecto a temas de salud.

La satisfacciéon del paciente y de sus acompafantes, son importantes,
ademas ha sido sugerida como indicador de calidad del cuidado en paises
desarrollados®.

Por lo que la satisfaccion del usuario constituye un elemento fundamental
para la evaluacion de los servicios de salud. En primer lugar, es un
“resultado” de valor incuestionable, ya que estéa relacionada con el bienestar
que la salud intenta promover; en segundo lugar, contribuye a una 6ptima
atencién porque es mas probable que el paciente participe de manera mas
efectiva; y, en tercero, la satisfaccion y el descontento constituyen juicios de
valor de la persona sobre la calidad de la atencion recibida®.

En los servicios de emergencia de las Instituciones Prestadoras de Servicios
de Salud es necesario saber qué opinan los usuarios externos, para la
mejora de la atencion con calidad, ya que se conocera de forma rapida la
perspectiva y la expectativa de los usuarios, por ser la primera puerta de
entrada a la Institucién, dando como resultado el desemperio de los servicios
ofrecidos por las instituciones prestadoras de salud.

Es por estas razones la relevancia de determinar la satisfaccién del usuario
externo, La idea que percibe el usuario externo ayuda a la gestién a
determinar las deficiencias de las dimensiones de la calidad de los servicios
de salud a fin de contar con informacién confiable para desarrollar acciones,
estrategias y programas que contribuyen a mejorar el trato y la calidad en la

prestacion de salud al usuario externo.

1.4.2 Viabilidad

La investigacién es viable ya que se cuenta con los recursos humanos,
materiales, de infraestructura y financieros para el desarrollo de los procesos
y actividades programadas. El personal profesional de los servicios
colaborara desinteresada e incondicionalmente. Ademas, se cuenta con la
autorizacion para trabajar la investigacién, ya que comparten interés por los
resultados, y por la utilidad de la evidencia, para la toma de decisiones.
Siguiendo la metodologia propuesta, todo el trabajo de campo se podra

realizar en un ano.



1.4.3 Limitaciones

La investigacién se realizara en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins -HNERM-, Lima, Peru, se trabajara con pacientes en condicion de
alta u hospitalizacion en la UPSS de emergencia, la limitacién seria que los
pacientes al estar con malestar o dolor, desean una atencién rapida con un
diagnéstico y un oportuno tratamiento para sus dolencias o malestares, lo
cual interferiria en proporcionar un tiempo adicional para responder las
preguntas de las encuestas. Otra limitacion es el tiempo, ya que como
médico residente, este no es de dedicacion exclusiva porque existen otras

funciones propias de la especialidad.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
El 2017, Teran A, realizd un estudio descriptivo, transversal con el objetivo de

determinar cuales son las preguntas que se encuentran por mejorar para lograr la
satisfaccion de los usuarios en el servicio de Emergencia del Hospital de Cajamarca,
usé como herramienta la encuesta de SERVQUAL modificada, tomando una muestra
de 374 usuarios. Se tuvo como resultado que de las 22 pregunta 17 se encuentran
por mejorar y solo uno tuvo una respuesta favorable o aceptable por lo cual se debe
implementar programas de informacién al usuario en cuanto y cuando se deber acudir

en casos de emergencia al establecimiento de salud.”

En 2015, Huerta E, desarroll6 un estudio cualitativo, descriptivo, transversal, con el
objetivo de determinar la satisfaccion del usuario externo en el servicio de emergencia
del Hospital Loayza, usé la encuesta SERVPERF modificada con el fin de medir el
rango de satisfaccion. Concluy6 que un 92,2% de usuarios estuvieron satisfechos con
la prestacion recibida y la dimensiéon que mayor aprobacién tuvo fue la de fiabilidad,

seguida de seguridad, empatia y aspectos tangibles seguin los resultados del estudio.®

En 2015, Sihuin E, hizo un estudio observacional donde empleo la encuesta Servqual,
con el objetivo de determinar la satisfaccion del usuario externo en el servicio de
Emergencia del Hospital de Andahuaylas, con una muestra de 175 usuarios, teniendo
como resultado un 25% de satisfaccion respecto a la atencién que perciben los
pacientes; concluyé que hay una baja satisfaccién del usuario con el servicio que
reciben en dicha institucién de salud.®

En 2015, Bedoya C, realizd un estudio descriptivo- comparativo, con el objetivo de
establecer el impacto de la implementacion de un plan de mejora en el Centro de
Salud San Juan de Miraflores con respecto a la satisfaccion del Usuario externo, uso
como herramienta de medida la encuesta de SERVQUAL modificada, se tuvo como
resultado en el 2014 un 71% de satisfaccion, incrementandose en comparacion con
el ano anterior que fue de 47%. Concluy6 que la implementacion del Plan de Mejora en

el 2013, ayudo a que el nivel de satisfaccion aumente en el 2014.1



En 2014, Enrique L, hizo un estudio descriptivo, transversal, correlacional, cuyo
objetivo fue el establecer los factores que determinan la calidad del servicio de
emergencia ofrecido por las instituciones de salud publicas en México, usé la
encuesta SERVQUAL, cuyos resultados demostraron que un 73% de los usuarios
se encontraban satisfechos con el servicio, concluyé que esta herramienta tiene
caracteristicas validas para medir la calidad de los servicios, reconociendo las

areas a mejorar.

En 2014, Ortiz P ejecutd un estudio observacional donde empleo la encuesta
SERVQUAL modificada en una Micro Red de Chorrillos, cuyo objetivo fue
determinar la satisfaccion de los usuarios de dicha Micro-Red, la muestra que uso
fue de 383 encuestas, obteniendo como resultado 65.13% de insatisfaccion,

concluyé que los usuarios buscan calidad en la atencion y no solo ser curados.?

En 2013, Bustamante P, realizé un estudio prospectivo en servicio de urgencias
del Hospital Clinica de Barcelona, con el objetivo calificar globalmente Ila
experiencia de los usuarios externos su experiencia en el servicio de urgencia.
donde se encuesto a 373 pacientes, Concluy6 que el 42,4% manifestdé que su
experiencia fue totalmente satisfactoria, el 50,1% satisfactoria y un 7,5% no
satisfactoria. La variable que influyd en la experiencia no satisfactoria fue el tiempo

de espera prolongado y el haber recibido un trato irrespetuoso. '3

En 2013, Pezoa M efectud una investigacién analitica cuantitativa y cualitativa
para la Superintendencia de Salud de Chile, cuyo objetivo fue conocer los factores
o elementos que motivan o frenan la satisfaccion del usuario externo, Concluyé
que existen elementos asociados a la satisfaccion o calidad los cuales se
encuentran incorporados en el proceso de evaluacién que los usuarios hacen del

servicio de salud que reciben.'

En 2013, Campos R realizd un estudio descriptivo correlacional, cuyo objetivo fue
determinar la calidad de salud que brindo el Hospital Santa Maria del Socorro se
uso la encuesta de SERVQUAL, se tuvo como resultado respecto a la perspectiva

de los usuarios un 75% como Buena y respecto a la expectativa de los usuarios



un 89%, concluyd, que la atencion en dicha institucion es buena, pero se debe

mejorar para llegar a la excelencia.'®

En 2012, Luna C, ejecutd un estudio descriptivo comparativo y transversal, cuyo
objetivo fue analizar la percepcidén con respecto a la calidad de atencién en el
servicio de pediatria de la Red Asistencial Rebagliati, usé el cuestionario Likert,
Concluy6, que el Establecimiento de Salud de la Red Prestacional Rebagliati que
mejor valoracién tuvo fue la emergencia del Hospital Uldarico Roca con un 61%y
los que menor valoracion tuvieron fueron los hospitales Alcantara y Canete con un

45% de mala percepcion.'®

En 2012, Cabello E, efectudé un trabajo descriptivo, transversal, utilizando la
encuesta SERVQUAL, cuyo objetivo fue analizar la validez por 5 expertos, con
una muestra no probabilistica de 384 de Emergencia y 383 usuarios de Consulta
externa, se obtuvo como resultado de 52,9 y 46,8 de satisfaccion en emergencia
y consulta externa. Concluyé que la encuesta de SERQUAL demostrd
propiedades psicométricas para ser considerada como un instrumento confiable,

valido y aplicable.!”

En 2012, Shimabuku R realizé un estudio observacional, cuyo objetivo fue
determinar los cambios de los niveles de insatisfaccion del usuario externo del
Instituto Nacional De Salud del Nifio. Trabajo con una poblacién conformada por
los acompanantes de los pacientes de los afios 2008-2010. Se obtuvo como
resultado una disminucion de los niveles de insatisfaccion en consulta externa con
respecto a los servicios de hospitalizacion y emergencia, en la cual se constaté
una tendencia decreciente de los niveles de insatisfaccibn en consulta
ambulatoria, y un aumento de la insatisfaccion en la dimension capacidades

médicas en hospitalizacion y emergencia.'®

En 2010, Vela C ejecutdé un trabajo de disefio Cuali-cuantitativa, prospectivo,
comparativo y transversal, cuyo objetivo fue evaluar la calidad del servicio de la
Emergencia Adultos del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins desde los
topicos de estructura, proceso y resultado. Concluyé que la cuenta presencia de

personal asistencial capacitado y en su mayoria con practicas éticas y
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deontolégicas y una unidad de shock-trauma con seria deficiencia estructural, con
déficit de personal asistencial.!®

En 2008, Soleinmanpour H efectudé un estudio descriptivo, cuyo objetivo fue
evaluar la atencién médica, la cortesia del personal, los cuidados de enfermeria,
el tiempo de espera la comodidad fisica. Se concluyé que se deben acortar los
tiempos de espera y mejorar la limpieza general de la sala de emergencia.?°

En 2007, Bonifacio L, hizo una investigacion descriptiva, prospectiva y transversal,
con el objetivo de determinar los factores que determinan la satisfaccién de los
usuarios externos con respecto a las caracteristicas de la atencién en emergencia,
Concluyé que deben existir factores que predisponen esta satisfaccion a poca
satisfaccion de los usuarios externos, lo que condiciona a que se realice una

investigacion en el servicio de emergencia.?!

2.2 Bases teoricas

El sistema de Salud, presenta caracteristicas y aspectos propios, como
heterogeneidad, intangibilidad, consumo y simultaneidad de la produccién, lo que
genera particularidades que difiere de otros servicios: nueva informacion
cientifica y tecnoldgica, conlleva a brindar una cantidad de datos a los usuarios,

lo que genera una creciente expectativa de estos.®

La atencién en emergencia muestra propiedades, que inicia con el contacto de
los usuarios con el sistema de salud, y de esta manera esto puede ser la principal
fuente de reclamaciones. En las UPSS de emergencia a menudo se trabaja con
la preocupacion por parte de los pacientes y familiares ya que hay un breve
contacto con ellos, lo que dificultad realizar un posterior seguimiento, por lo que
esta situacién hace importante conocer que valoracion recibe el servicio por el

usuario externo.

2.2.1 Calidad en los servicios de salud
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Donabedian ha abordado dos enfoques: la medicidén y el concepto de la calidad
del servicio en salud: siendo este el que catalogue como la habilidad de alcanzar
objetivos deseables haciendo uso de legitimos medios. Un apropiado estado de
salud viene a ser el objetivo deseable teniendo en cuenta una perspectiva técnica
por lo que pasa a un plano inferior la perspectiva de los pacientes en cuanto al
servicio que se les presta. El siguiente enfoque afirma que la percepcion de un
paciente o usuario sobre la prestacion del servicio determina en forma definitiva,

su nivel de calidad.®

Cuando se habla de la calidad de servicio en salud se debera pensar que esta
cuenta con una dimension ética, la cual debera ser tomada en cuenta la que ira
mas alla de satisfaccion del usuario o de las relaciones costo-eficiencia que
deben ser tomadas en cuenta a la hora de medir la calidad.

Zeithaml define la calidad como el juicio de un consumidor acerca de la
superioridad de un determinado servicio o producto. Contrastandose con el
concepto de la calidad objetiva, ya que esta hace referencia a un nivel superior
de abstraccion, siendo este mas que a una caracteristica del servicio o

producto.®

2.2.2. Satisfaccion del usuario

El concepto de la satisfaccion viene a ser una nocién psicoldgica, no es facil
definir la satisfaccion, siendo aun mas complicado en el sector salud. Existen
definiciones que la definen como la coincidencia entre los resultados y las
expectativas, lo que trae como consecuencia una serie de componentes: la
evaluacién del usuario de los resultados del cuidado otorgado y la percepcion del

usuario de la prestacién referente a personal de salud.

Es una necesidad esencial la medicion de la satisfaccién, tanto en aspectos
financieros como clinicos de los sistemas de salud, a si formar parte de su
programa estratégico. Las mediciones han impulsado algunos cambios en la
direccién y manejo de organizaciones de salud, quienes estan centrandose en
modificar sus estrategias y sus enfoques orientados a una prestacion basada en
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los pacientes, mejorando la disponibilidad, accesibilidad, eficacia, la eficiencia,
en conclusién, la calidad en los cuidados de pacientes.

La satisfaccién de los usuarios en las UPSS de emergencia deberia ser también
un punto clave a cumplir como objetivo de las gestiones de cada establecimiento
sanitario. Sin embargo, en muchos establecimientos esto todavia no ocurre o se

da de manera incompleta.’

La satisfaccion del usuario se vera reflejada cuando ellos sientan que sus deseos
0 necesidades se han cumplido con relacién a las prestaciones de salud recibida.
Cada dia los usuarios respecto al nivel de satisfaccion se vuelven mas exigentes
ya sea de manera positiva o negativa por las influencias que recibe del entorno,
demanda que los ejecutivos de las instituciones sanitarias no deben desconocer.
La calidad de atencién de las prestaciones de salud es cumplir las necesidades
y expectativas de los pacientes, disminuyendo el desajuste entre el servicio que

los pacientes reciben y lo que ellos esperan.'”

La dinamica que existe entre la demanda y la oferta de los servicios de salud son
temas muy relacionas para el nivel de satisfaccion y calidad.®

Hay ideas que por los afios se han difundido como que los pacientes solo valorar
que los curen. Pero hoy en dia eso va quedando desfasado en el sentido que se
ha ido conociendo que existen elementos asociados a la calidad dela atencién
que estan han ido incluyendo en el proceso de evaluacién que se hace de la
atencién recibida.

Actualmente la satisfaccion valora las expectativas de los usuarios de cémo
desearian recibir sus atenciones de tal modo valoran otras dimensiones que van
mas alla de salir sano. En los ultimos afios el reto de una gran cantidad de paises
es incluir la perspectiva del consumidor.

Algunos autores han sustentado que en la atencién de salud la percepcion
positiva de la calidad se interpreta en mejores resultados médicos. Por lo que la
mayoria de ellos senala que para los usuarios el proceso de curaciéon o

recuperacion no es lo Unico. El aspecto mas relevante se orienta a pensar que
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este no concibe la légica de insatisfaccion en la atencién de salud, siendo este
es el resultado menos deseable para el usuario.

Las literaturas actuales, concluyen que los usuarios reclaman, cada vez mas con
mayor insistencia informacién y accesibilidad a los resultados, desean
confidencialidad e intimidad, mayor comunicacién con los profesionales, desean
conocer quién los atiende. Por lo que quieren participar mas activamente.
Resaltando que la satisfaccion del usuario busca al trabajo técnico como a la

relacion interpersonal.®

Que un usuario quede satisfecho con la atencion recibida puede traer como
resultado, entre otras cosas, el retorno al mismo centro asistencial en otra
ocasion y el cumplimiento terapéutico. Por lo que ya ha sido demostrado con
estudios en paises desarrollados los usuarios no solo busca la resolucion del
problema médico, sino que consideran otros aspectos los cuales tendran un plus
por los usuarios como respuesta a sus beneficios emocionales, el que
experimenta desde que comienza su estancia en el establecimiento de salud,
esto se traduce en emociones, percepciones y decisiones que se interrelacionan
con valores fundamentales que aplican en su cotidianidad y que definen su vida.
Entonces lo que busca el paciente o usuario no solo es sanarse, sino buscan

algo mas.

Ante esta novedad, hoy en dia en nuestro pais esta tomando importancia y
siendo de interés el implementar y conocer la medicion de la satisfaccion y
calidad percibida por el usuario, a través de una encuesta, la que se esta usando
con usuarios de centros de salud publicos y privados, segun la Guia Técnica
Para la Evaluacién de Ila Satisfaccion del Usuario Externo en los
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo, elaborada por el
Ministerio de Salud.

Hasta ahora lo que se busca es garantizar que las prestaciones de salud
alcancen la calidad y las condiciones técnicas requeridas para la seguridad de
los pacientes, lo que se traduce en cumplir con los estdndares minimos para el
logro de la certificacion de sus profesionales y la acreditacion del prestador. Con
esto las instituciones prestadoras de salud desean completar la tarea de

14



acreditarse y conocer la satisfaccién de sus usuarios en la atencion de salud que

brindan.

El Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins
(HNERM) es el area critica que brinda prestaciones de salud las 24 horas del dia
a pacientes que demandan atencién inmediata. A este lugar acuden pacientes y
familiares (usuarios) acuden con un alto grado de sensibilidad, emotividad, lo
condicionan multiples factores que van a repercutir en el nivel de satisfaccion. Por
lo que se aplicara una encuesta, herramienta que no ayudara a conocer la
percepcion de los pacientes y familiares respecto a sus requerimientos y los

procesos desarrollados durante su atenciéon en una institucion sanitaria.'®

2.2.3 Encuesta de SERVQUAL
La encuesta SERVQUAL es una herramienta; en el cual la comparacidn entre sus
percepciones respecto al servicio que presta una organizacién y las expectativas
de los usuarios (clientes, usuarios, pacientes, beneficiarios) que puede constituir
una medida de la calidad del servicio.

Parasuraman, realiz6 una herramienta para medir la satisfaccion del usuario
externo eliminando los sesgos de las encuestas tradicionales asi midieron la
expectativa del usuario ante los servicios de salud por recibir y sus percepciones
ante los servicios de salud recibidos. Ellos demostraron que los usuarios no solo

valoran lo que reciben, sino que también influye lo que desean recibir.

Barbakus, modifico la encuesta SERVQUAL para los servicios hospitalarios. Ellos
crearon la escala de Likert la que cuenta con cinco puntos, adaptacién que fue
realizada conforme a la experiencia de equipos gerenciales e investigaciones
previas; por lo que la escala podria ser usada para evaluar las discrepancias entre
las percepciones y expectativas de los usuarios.

La encuesta SERVQUAL en muchas partes del mundo la han usado en los centros
asistenciales desde 1989.

Gobmez, trabajoé una critica constructiva la cual se detalla asi: los usuarios analizan

la calidad de servicios ofrecidos haciendo las diferencias menos lasperspectivas;
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el instrumento utilizado para este trabajo fue la encuesta SERVQUAL modificada,
para uso en los centros de salud, este incluye 22 preguntas de Expectativas y 22
preguntas de Percepciones, los cuales estan distribuidos en 5 criterios de
evaluacioén de la Calidad.?®

2.3 Definicion de términos basicos

Grado de satisfaccion: Valoracion de usuario de la atencién con calidad
recibida de la Institucion Prestadora de Servicios de Salud (IPRESS)?',

Calidad de atencion: Serie de procesos que ejecutan los establecimientos de
salud en el proceso de atencién, teniendo en cuenta aspectos técnicas y
humano, alcanzando de esta manera lo que desean los usuarios como los que
brindan los servicios en los centros asistenciales, en términos de seguridad,

eficiencia, eficacia, y satisfaccion del usuario.™

SERVQUAL:

Es la encuesta usada como herramienta que valora la calidad del servicio de
las instituciones de salud de acuerdo a las percepciones (P) y expectativas (E)
de los usuarios externos.'?

Fiabilidad: Es la capacidad de ejecutar una funcién con éxito en el servicio
ofertado. Preguntas del 01 al 05.

Capacidad de respuesta: Es la resoluciéon de un problema por parte de un
servicio de forma rapida y oportuna (preguntas del 06 al 09).

Seguridad: Se refiere a la sensacion de total confianza que otorga una IPRESS
(Preguntas del 10 al 13)

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

Tangibles: Es lo que el usuario percibe de la institucion respecto a los aspectos
fisicos. (Preguntas del 19 al 22)

Insatisfaccion: Sujeto a variacion segin medicion basal
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Mas de 60% Por Mejorar
40-60 % En Proceso
Menos de 40% Aceptable
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CAPITULO Ill: HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Formulacion de la hipétesis

La investigacion tiene un disefio de tipo descriptivo por lo que no es necesaria

la formulacidén de una hipdtesis.

3.2 Variables y su operacionalizacion

VARIABLE

DEFINICION

TIPO POR SU
NATURALEZ
A

INDICADO
R

ESCALA
DE
MEDICIO
N

CATEGORIA
S

VALORES DE
LA
CATEGORIA
S

MEDIO DE
VERIFICACIO
N

Grado de
Satisfaccié
n

Valoracion de
usuariodela
atencioén con
calidad
recibida dela
Institucion
Prestadora de
Servicios de
Salud(IPRESS)

Calidad de
atencion

Serie de
actividades y
procedimiento
S que ejecutan
las IPRESS en
el proceso de
atencion

Variable
Cuantitativa

Fiabilidad

Ordinal

Capacidad
de
Respuesta

Ordinal

Seguridad

Ordinal

Empatia

Ordinal

Aspectos
Tangibles

Ordinal

Satisfecho
Insatisfecho

Se dard un
valor a la
expectativa
y percepcion
del 1 al 7/
Preguntas 1
al5

Se dara un
valor a la
expectativa
y percepcion
del 1 al 7/
Preguntas 6
al9

Se dard un
valor a la
expectativa
y percepcién
del 1 al 7/
Preguntas 10
alai3

Se dara un
valor a la
expectativa
y percepcion
del 1 al 7/
Preguntas 14
al18

Se dard un
valor a la
expectativa
y percepcion
del 1 al 7/
Preguntas 19
ala22

Encuesta
SERQUAL
Modificada
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CAPITULO IV: METODOLOGIA
4.1 Diseno metodoldgico

El presente estudio es de naturaleza cuantitativa, descriptiva, correlacional y
prospectiva, es de corte transversal ya que analizard la relacién de la calidad de
atencién con el grado de satisfaccion del usuario externo en el servicio de
emergencia del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins, en el mes de octubre
del 2018

4.2 Diseino muestra
4.2.1 Poblacion universo

El universo que corresponde a todos los usuarios externos que necesitan una
atencién en el servicio de la emergencia adultos del Hospital Nacional Edgardo
Rebagliati Martins.

4.2.2 Poblacion de estudio

La Unidad de analisis del presente estudio es el usuario externo del servicio de

emergencia adultos del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins.
4.2.3 Seleccion de la muestra

La seleccion de la muestra se realizara por conveniencia, se aplicara la encuesta
en el mes de octubre 2018, en una semana, para el tamano de la muestra se
utilizara la formula tomada de la "Guia Técnica para la evaluacion de la satisfaccion

del usuario externos en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo”

Ng*Z*
(N—1)e?+¢2Z7

ﬂ:
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VALORES PARA LA CATEGORIA Ill DE ESTABLECIMIENTOS DE SALUD

n Tamano de la muestra

p Cantidad de usuarios externos que espera que se encuentren | 0.5
insatisfechos

q Cantidad de usuarios externos que espera que se encuentren | 0.5
satisfechos. Su valor es (1-p)

e Error estandar de 0.05 o 0.1 segun categoria del 0.05
establecimiento

z Valor de” Z” para el intervalo de confianza 95%. El valorde Z | 1.96
esigual a 1.96

N Cantidad de usuarios externos atendidos en el ultimo ano o
semestre en el servicio de Emergencia.

4.2.4 Criterios de seleccion

Criterios de inclusion:

Paciente que recibi6 atencion en emergencia, en condicion de alta u hospitalizacidn
0 con estancia mayor de 48 horas.

El acompanante respondera en los siguientes casos:

Cuando el paciente (usuario externo) no esta en condicién de responder.

Cuando el usuario externo acude a los servicios de emergencia pediatrica (se aplica
la encuesta al familiar o persona responsable del paciente pediatrico)

Criterios de exclusion:

Usuario externo que se niegue a responder la encuesta

Usuario externo menor de 18 afos que no estén acompariados del familiar o
persona responsable.

Usuario externo que soliciten alta voluntaria en el servicio de emergencia del
HNERM.

Usuarios externos que por problemas de comunicacién o entendimiento no
comprenden las preguntas.

Usuarios que tengan menos de 48 horas de estancia el servicio de Emergencia.

4.3 Instrumentos de recolecciéon de datos

Para la recoleccién de datos la técnica utilizada sera la entrevista directa al usuario
externo aplicando el instrumento de Encuesta Modificada de SERVQUAL, que
cumplan los criterios de inclusién.

A cada usuario externo seleccionado se le explicara los objetivos y se le solicitara
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la participacién voluntaria.
Las personas que participaran como encuestadores seran ajenas a la institucion y

tendran un programa de capacitacion
4.4 Procesamiento y analisis de la informacion

Una vez realizada la recoleccion de datos se creara una base de datos electronica

y se analizara con el aplicativo en Excel

Luego se consolidara, analizara los graficos con sus respectivos resultados

brindando las conclusiones y recomendaciones.
4.5 Aspectos éticos

Este estudio respeta los derechos fundamentales de los pacientes en investigacion,
teniendo confidencialidad absoluta de la informacién recabada. Se contara con
autorizacion del Jefe de la Oficina de Calidad y control interno del Hospital Nacional
Edgardo Rebagliati Martins.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

respecto al usuario externo
atendido en el Hospital Nacional
Edgardo Rebagliati Martins.
* |dentificar el grado de
satisfaccion para aspectos
tangibles del usuario externo
atendidos en el Hospital
Nacional Edgardo Rebagliati
Martins en el 2018.

e | PPN
Titulode la | Preguntade | . . . N udop ) estudioy (Instrumento de
. ... |Objetivosdelalnvestigacion| Hipotesis estudio y : .
Investigacion | Investigacion \ procesamientode | recoleccion
procesamiento de
datos
datos
Conocer la relacion entre la
calidaddeatencionyelgrado
de satisfaccion del usuario
externoenelHospital Nacional
Edgardo Rebagliati Martins en
el 2018.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
* Determinarla relacion entre
calidad de atencion y la
CALIDAD DE |;Cudl es Ialf|ab|I|IdaddeI usugrlo etgrno Es unestudul)dle Laselecciondela
. ) atendido en el Hospital Nacional |La naturaleza cuantitativa, .
ATENCIONY  [relacion entre la o L o muestra se realizara
. Edgardo Rebagliati Martins.  [investigacion descriptivo .
GRADO DE |calidad de , , , . porconveniencia, se
; . * Precisar la capacidad de |tiene  un| correlacional y .
SATISFACCION |atencion y el , o . aplicaralaencuesta
respuesta del hospital respecto |disefio  de| prospectivo,decorte .
DEL grado de ) , , enelmesdeoctubre | Seaplicaralas
L alusuarioexternoatendidoen  |tipo fransversal, ya que se .
USUARIO |satisfaccion del | Hosoital Nacional Euzrdo |descriotivo | analizaraa satisacei 2018conunméximo | encuesas de
EXTERNO  |usuario externo ;eb(;sﬁ::ti M?rlt?:z garco eslcnp "o del usuzrio extemo enisemana,la | SERVQUAL
HOSPITAL  |en el Hospital ‘Esta& N poriogueno bohoalitadge | CaMadde | modicads, oo
NACIONAL  |Nacional Edgardo| oo ‘@ SeGUNI0aC A8l jespecesana) Soor encuestados sadrd [aplcativo MINSA
. hospital respecto al usuario  |la atenciéndesaludenla o
EDGARDO  [Rebagliati , , y , delaaplicaciondela
. externo atendido en el Hospital - [formulacion | Emergencia adultos .
REBAGLIATI |Martins en el , - , .| formulasegunlaguia
Nacional EdgardoRebagliati. |de  una| delHospital Nacional . .
MARTINS 2018 (2018? , N .| tecnica del minsa
» Precisarel grado de empatia |hipdtesis. | EdgardoRebagliati 2011
del personal del hospital Martins
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ANEXO 2: Instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta SERVQUAL Modificada Usuarios atendidos en los establecimientos de
Salud del Il y Ill nivel segin MINSA
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ENCUEST A SERVGUAL MODIFICADA

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARICS ATENDIDOS EN EL SERVICIC DE EMERGENCIA
EM ESTABLECIMIENTOS DELNIWEL 1y I

Hombre del
encuestador:

Establecimiente de
Salud:

Hora de

Fecha: inicio: Hora final:

Estimado usuaric (3), estamos interes ados en conocer su opinicn y 5 ugerencias s obre |3 calidad de la atencion que recibio
en & senicic de hos pitalizacion del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Por favor,
5 as e contestar todas las preguntas .

DATOS GEMERALES DEL ENCUESTADO

Usuaric {3}

1. Condicion del encues tado

Edad del encuestado en afios

Mas culino

Sexo ;
femenino

Analiabeto

primaria

s ecundaria

4 Gradode Instruccion
Técnico s uperior

Tecnico univers itario

sI5
5. Tipo de seguro por el cual se SOA
atiende NINGUNC
OTRO

Tipo de us uaaric

Topico o area donde fue atendido
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la importancia que ud. Le otorga a la
tencion gue espera recibir en el Servicio de Emergencia. Utilice una escala numerica del 1 al 7

E preguntas 12345 ]6]T7T

Los padentes sean atendidos inmediatamente a su llegada a
emergencia, sin importar su  condicidn socioeconomica,
W cuttural o religiosa

Qe la atencidn en emergencia se realice considerando la
gravedad del problema de salud del paciente

[+

(%)

Qe su atencion en Emergencia estee a cargo del médico

Cue el médico mantenga suficiente comunicacidn con Ud. o
sus familiares para explicanes el seguimiento de su problema
de salud

Clue la farmacia de emergencia cuente con medicamentos
S que recetars el médico

(=)

Que la atencion en caja o el madulo de admisidn sea rapida

Cwe la atencidn para tomarse andlisis de laboratorio sea
/|rapida

Cwe la atencion para tomarse examenes radiograficos sea
rapida

=)

=)

Que la atencion enfarmacia de emergencia searapida

Que el médico le brinde el iempo necesario para contestar
10 sus dudas o preguntas sobre su problema de salud

Que durante su atencidn en emergencia se respete su
L privacidad

Que el médico realice una evaluacidn completa por el
12 problema de salud por el cual es atendido

Qe el problema de salud por el cual serd atendido se
1Yresuelva o mejore

Clue el personal de emergencia le escuche atentamente ytrate
14| con amabilidad, respeto v paciencia

Que el persona de emergencia le mueste interés en
solucionar cualquier dificultad que =e presente durante su

19 atencién

Qe el médico le expligue a Ud. o a sus familiares con
palabras ficiles de entender el problema de salud o resultado

16| ge 12 atencién

Qe el médico le expligue a Ud. o a sus familiares con
palabras faciles de entender los procedimientos o andlisis

17 gue le realizara

Qe el médico le explique a Ud. o a sus familiares con
palabras faciles de entender el tratamiento que recibird tipo

18 de medicamentos, dosis y efectos adversos

Qe la sefalizacion de Emergenda (carteles, letreros vy
flechas) sean adecuados para orientar a los pacientes vy

13 acompanantes

Que la Emergencia cuente con personal para informar vy
20| prientar a los pacigntes y acompariantes

Que la emergencia cuente con equipos vy matedales
2 necesarios para su atencian

Que los ambientes del sendcio de emergencia sean limpios,
22 c6modos y acogedore
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PERCEPCIONES

En segundo lugar califiqgue las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO la
atencion en el servicio de Emergencia. Utilice una escala numéricadel 1 al 7

1 112 |2 |4 |5 |6 |7

sUd. o su familiar fue atendido inmediatamente a su llegada a
1 emergencia, sin importar su  condicidn  socicecondmica,
cultural o religiosa?

Su atencidn en emergencia se realizd considerando la
gravedad de su problema de salud

3 Su atencién en emergencia estuvo a cargo del médico

El médico mantuvo suficiente comunicacidn con Ud. o sus
4 familiares para explicarles el seguimiento de su problema de
s alud

La farmacia de emergencia contd con los medicamentos que
recetd el médico

] La atencidn en caja o el médulo de admision fue rapida

7 La atencidn para tomarse analisis de laboratorio fue rapida

3 La atencidn para tomarse examenes radiograficos fue rapida

g La atencidn en farmacia de emergencia fue rapida

El médico le brindd el tiempo necesario para contestar sus

10
dudas o preguntas sobre su problema de salud

11 |Durante su atencidn en emergencia se respetd su privacidad

El médico realizd una evaluacidon completa por el problema de

12 salud por el cual fue atendido

13 El prnlf]lema de salud por el cual fue atendido se resolvid o
mejora

14 Elpersonal de emergencia le escuchd atentamente y traté con
amabilidad, respetoy paciencia

15 El personal de la emergencia le mostrd interés en solucionar

cualguier dificultad que se presentd durante su atencidn

El médico le explicd a Ud. o a sus familiares en palabras
16 |faciles de entender el problema de salud o resultado de la
atencidn

El médicole explicd a Ud. a sus familiares con palabras faciles

17 o o )
de entender los procedimientos o analisis gue le realizaron

El médico le explicd a Ud. o a sus familiares en palabras
18 |faciles de entender el tratamiento que recibird: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos

Las sefializacidn de Emergencia (carteles, letreros y flechas) le
19 |parecen adecuados para orentar a los  pacientes vy
acompaniantes

El senicio de emergencia contd con personal para informary

20 grientar a los pacientes y acompanantes

21 El semicio de emergencia contd con equipos y materiales
necesarios para su atencion

99 Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios,

cdmodos v acogedores
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