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Resumen

Se presenta el trabajo titulado Calidad de la atencion y grado de satisfaccion de
los usuarios del area de Hospitalizacion del Servicio de Cirugia Pediatrica del
Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren (HNASS), Callao diciembre 2022 a
enero 2023. Objetivo General: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios
del area de hospitalizacién del servicio de cirugia pediatrica del HNASS del Callao
en diciembre 2022 a enero 2023, aplicando |la Encuesta SERVQUAL.
Metodologia: disefio de investigacion tipo no experimental — observacional,
cuantitativo, segun el tipo de inferencia es inductivo y de corte transversal, con
alcance descriptivo — explicativo. Resultados: Se realizaron 77 encuestas por un
periodo de dos meses a los pacientes que fueron dados de alta médica. El grado
de satisfaccion global fue 85.06% frente al 14.94% de insatisfaccion, siendo la
dimension de seguridad la de mayor satisfaccion con 89% y la dimensién de
capacidad de respuesta la menor con 79.9%. Conclusiones: Existe un alto
grado de satisfaccion en las cinco dimensiones de la calidad de atencién
evaluadas en la encuesta SERVQUAL en el Servicio de Cirugia Pediatrica. Los
procesos que generaron mayor insatisfaccion son: la realizacién de analisis de

laboratorio, los tramites de alta y de hospitalizacion.

Palabras clave: calidad de la atencién, grado de satisfaccion, cirugia pediatrica
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Abstract

The work entitled Quality of care and degree of satisfaction of users of the
Hospitalization area of the Pediatric Surgery Service of the Alberto Sabogal
Sologuren National Hospital (HNASS), Callao December 2022 to January 2023 is
presented. General Objective: Determine the level of satisfaction of the users of
the hospitalization area of the pediatric surgery service of the HNASS of
Callao from December 2022 to January 2023, applying the SERVQUAL Survey.
Methodology: non-experimental research design - observational, quantitative,
depending on the type of inference it is inductive and cross-sectional, with a
descriptive - explanatory scope. Results: 77 surveys were carried out for a period
of two months to the patients who were discharged from the hospital. The overall
degree of satisfaction was 85.06% compared to 14.94% dissatisfaction, with the
security dimension being the most satisfied with 89% and the responsiveness
dimension the lowest with 79.9%. Conclusions: There is a high degree of
satisfaction in the five dimensions of the quality of care evaluated in the
SERVQUAL survey in the Pediatric Surgery Service. The processes that
generated the greatest dissatisfaction are laboratory analysis, discharge and

hospitalization procedures.

Keywords: qualitiy of care, degree of satisfaction, pediatric surgery.
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INTRODUCCION

El sistema de salud en el Peru es un sistema fragmentado que consta de varios
subsistemas, Ministerio de Salud, EsSalud, la Sanidad de las Fuerzas Armadas y
el sistema privado. Cada uno de ellos con sus coberturas, afiliados y unidades

prestadoras de salud adscritos.

El Seguro Social de Salud - EsSalud desde su creacion, ha brindado atencién al
asegurado, asi como a sus derechos habientes, el cual comprende a los
cényuges e hijos, siendo éstos ultimos una poblacién de pacientes principalmente
pediatricos. En lo que respecta a la organizacion de la prestacion de los servicios
de salud, Essalud cuenta con tres redes de atencion a nivel nacional, la Red
Prestacional Rebagliati, la Red Prestacional Almenara y la Red Prestacional
Sabogal. En la Red Prestacional Sabogal, el Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren es el Hospital de mas alta complejidad y de referencia nacional, a
cargo de la atencién de las patologias médico - quirurgicas de toda la red
Prestacional, que comprende a la poblacion adscrita proveniente del Norte Chico,
Huacho, Huaral, Oyén, Lima Norte (Comas, Los Olivos), la provincia
Constitucional de Callao y San Miguel. En lo que respecta a la patologia
quirurgica pediatrica especializada, el servicio de Cirugia Pediatrica del Hospital
Nacional Alberto Sabogal Sologuren atiende a la poblacion pediatrica adscrita a la

red comprendida en el grupo etario de 0 a 14 afios.

La Ley General de Salud de Peru, Ley N° 26842, establece que la salud es
condicion indispensable de desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar
el bienestar individual y colectivo, y en el Titulo Preliminar IV establece que es de

interés publico la provision de servicios de salud y es responsabilidad del Estado



promover las condiciones que garanticen una adecuada cobertura de
prestaciones de salud a la poblacion, en términos socialmente aceptables de

seguridad, oportunidad y calidad.

La calidad de la atencion en salud es parte fundamental de la prestacién de salud,
asi como el derecho de la poblacidn a exigir que los servicios prestados cumplan
con estandares de calidad aceptados en los procedimientos y practicas
institucionales y profesionales. Por ello, el Sistema de Gestién de la Calidad en
Salud, aprobado por la Autoridad Sanitaria Nacional mediante Resolucion
Ministerial N° 519-2006/MINSA, establecio entre los retos de la calidad en salud el
establecimiento de mecanismos que recojan las necesidades, requerimientos y
expectativas de los usuarios de los servicios de salud y, a su vez, permitan
retroalimentar el sistema en funciéon de los mismos; por lo que estableci6 como
uno de los objetivos especificos del Sistema de Gestidon de la Calidad en Salud, el

lograr la satisfaccion de los usuarios de los servicios.

El Sistema de Gestion de la Calidad en Salud en el Peru establece cuatro
componentes, que son: i) Planificacion para la Calidad ii) Organizacion para la
Calidad iii) Garantia y mejora de la calidad e iv) Informacion para la Calidad; y a
través de este ultimo componente, la medicidon de la satisfacciéon del usuario
permite generar evidencias de manera permanente y organizada de la calidad de
atencion y niveles de satisfaccion de los usuarios, de utilidad para la investigacion,
administracion y planeacion de la calidad, e importantes para el establecimiento

de programas o proyectos de mejora continua de los procesos.



Para la medicion de la satisfaccion de los usuarios de los servicios de salud, el
Ministerio de Salud como ente regulador de las normativas en salud a nivel
nacional, aprobd la “Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccion del
Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo”
a través de la Resolucion Ministerial N°527-2011-MINSA. En esta Guia, el MINSA
recomienda y autoriza la aplicacion de la Encuesta SERVQUAL modificada, en las
diferentes areas de atencién a los pacientes dentro del ambito hospitalario, como

el area de emergencia, consulta externa y hospitalizacion.

La Encuesta SERVQUAL modificada evalua cinco dimensiones de evaluacion de
la calidad de la atencién, como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles, distribuidas en 22 preguntas de expectativas y 22
preguntas de percepciones. Estas preguntas son realizadas inicialmente teniendo
en cuenta las expectativas del paciente (o su familiar acompafante de ser el
caso), es decir, previa a la atencién recibida, y luego las mismas preguntas se
repiten bajo el concepto de percepcion, es decir al finalizar la atencion médica
recibida. La diferencia entre ambos momentos al ser positiva revela la satisfaccion
del usuario, mientras que la diferencia negativa revela insatisfaccion en la

atencion recibida.

La Encuesta SERVQUAL modificada se utiliza para determinar el grado de
satisfaccion de la calidad del servicio que se otorga al usuario. EI Modelo
SERVQUAL original fue elaborado por Valarie  Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard Berry en 1988, para medir la calidad del servicio en el
ambito empresarial, comparando las expectativas de los usuarios con sus

percepciones.


https://www.kenan-flagler.unc.edu/faculty/directory/marketing/valarie-zeithaml
https://rockresearch.com/staff/professor-a-parasuraman/
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La satisfaccion del usuario externo atendido en el area de hospitalizacion del
Servicio de Cirugia Pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren
(HNASS), permite evaluar la calidad de la atencion mediante la identificacion de
las expectativas y percepciones de los pacientes y acompanantes atendidos,
permitiendo establecer las principales causas de insatisfaccion como

oportunidades de mejora y asi lograr garantizar la calidad de la atencion.

Ante la gran demanda de atencion en el Servicio de Cirugia Pediatrica del
Hospital Nacional Alberto Sabogal, y la poca oferta para brindar atenciones en el
area de hospitalizacién del servicio, se planted llevar a cabo el estudio de la
satisfaccion de nuestros pacientes sobre el servicio brindado utilizando la

Encuesta SERVQUAL.

Problema de Investigacion

¢, Qué efecto tienen la calidad de atencion en el grado de satisfaccion de los
usuarios del area de hospitalizacién del servicio de cirugia pediatrica del Hospital

Nacional Alberto Sabogal Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero 20237

Problemas especificos

1. ¢Qué efecto tienen la calidad de atencidn en el grado de satisfaccion de la
dimensidon de Fiabilidad, de los usuarios del area de hospitalizacion del
servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero 20237

2. ¢Qué efecto tienen la calidad de atencién en el grado de satisfaccion de la

dimension de Capacidad de Respuesta, de los usuarios del area de



hospitalizacion del servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero 20237

. ¢ Qué efecto tienen la calidad de atencion en el grado de satisfaccion de la
dimension de Seguridad, de los usuarios del area de hospitalizacion del
servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero 20237

. ¢ Qué efecto tienen la calidad de atencion en el grado de satisfaccion de la
dimensiéon de Empatia, de los usuarios del area de hospitalizacion del
servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero 20237

. ¢ Qué efecto tienen la calidad de atencion en el grado de satisfaccion de la
dimension de Aspectos Tangibles, de los usuarios del area de
hospitalizacion del servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional

Alberto Sabogal Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero 20237

Objetivo General

Determinar el grado de satisfaccion de la calidad de atencion del modelo

SERVQUAL de los usuarios del area de hospitalizacion del servicio de cirugia

pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren del Callao en

diciembre 2022-enero 2023.

Objetivos Especificos

. Determinar el grado de satisfaccion de la dimension Fiabilidad de calidad
de atencion del modelo SERVQUAL de los usuarios del area de
hospitalizacion del servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional

Alberto Sabogal Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero 2023.



2. Determinar el grado de satisfaccion de la dimension Capacidad de
Respuesta de calidad de atencion del modelo SERVQUAL de los usuarios
del area de hospitalizacién del servicio de cirugia pediatrica del Hospital
Nacional Alberto Sabogal Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero
2023.

3. Determinar el grado de satisfaccion de la dimension Seguridad de calidad
de atencion del modelo SERVQUAL de los usuarios del area de
hospitalizacion del servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero 2023.

4. Determinar el grado de satisfaccion de la dimensién Empatia de calidad de
atencion del modelo SERVQUAL de Ilos wusuarios del area de
hospitalizacion del servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero 2023.

5. Determinar el grado de satisfaccion de la dimension Aspectos Tangibles
de calidad de atencién del modelo SERVQUAL de los usuarios del area de
hospitalizacion del servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional

Alberto Sabogal Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero 2023.

Hipotesis Principal

Existe un alto grado de satisfaccion de los usuarios respecto de la calidad de la
atencion del area de hospitalizacion del servicio de cirugia pediatrica del Hospital

Nacional Alberto Sabogal Sologuren del Callao de diciembre 2022 a enero 2023.

Importancia del Estudio

El alcance del presente trabajo es importante, porque permite que pueda ser

replicado en otras areas de hospitalizacién del hospital y generar una cultura de



mejora continua de la calidad de atencién en la institucion, asi como priorizar las
acciones de mejora en aquellas de mayor impacto comunes a los demas servicios
y asi mejorar la eficiencia en el uso de los recursos de la institucién, ademas de
mejorar la percepcion de los pacientes sobre la calidad de la atencion en salud
que reciben en el Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren hacia niveles

optimos de satisfaccion de la atencion.

La presente investigacion se justifica en lo establecido por la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo
Econdémico (OCDE), quienes plantean que la falta de inversion y la mala gestion
de los recursos disponibles generan la ineficiencia de los servicios y la afectacién
de la salud y economia de millones de peruanos. En lo que respecta a los
recursos humanos, a diciembre del 2016 el promedio nacional fue de 5.1 personal
asistencial por cada 1 personal administrativo. En otros paises como Canada, se
cuenta con 16 médicos por cada trabajador administrativo, en Costa Rica con 8,
en Uruguay con 5 y en Paraguay con 3. A nivel nacional se registro 10.7 médicos
por cada 10 000 asegurados. Segun la OMS se recomienda minimo 23 médicos,
enfermeros y obstetras por cada 10 000 habitantes a fin de garantizar una

adecuada atenciéon en salud.

Otro de los motivos por el cual se justifica este estudio de investigacion son los
prolongados tiempos de espera de atencion en consulta externa, hospitalizacion y
procedimientos quirdrgicos en EsSalud. Segun la Encuesta Nacional
Socioecondmica de Acceso a la Salud de los asegurados de EsSalud (ENSSA)
realizada por la Gerencia Central de Planeamiento y Presupuesto de EsSalud en

el 2015, se midieron los tiempos de espera de atencidon en consulta externa, para


https://peru21.pe/noticias/oms
https://peru21.pe/noticias/oms

hospitalizacion y para el ingreso a sala de operaciones. El tiempo de espera
promedio para atencién en consulta externa fue de 9.4 dias, siendo la Red
Sabogal una de las redes con mayor tiempo de espera, 14.9 dias.
Lamentablemente, los tiempos de espera para hospitalizacién y para el ingreso de
sala de operaciones, son también de los mayores encontrados. El promedio de
tiempo de espera a nivel nacional para hospitalizarse fue de 15.3 dias, en la Red
Sabogal fue de 22.1 dias, asimismo el tiempo de espera nacional para ingresar a
sala de operaciones fue de 37.6 y en la Red Sabogal fue de 46.0 dias. Esta
encuesta ENSSA 2015 también calificé los servicios de consulta externa,
hospitalizacion y emergencia, lamentablemente la Red Asistencial Sabogal no se

encuentra dentro de las mejores calificaciones en ninguno de los rubros.

Finalmente, segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) “la calidad de la
atencion es el grado en que los servicios de salud para las personas y los grupos
de poblacién incrementan la probabilidad de alcanzar resultados sanitarios
deseados y se ajustan a conocimientos profesionales basados en datos
probatorios”. Esta calidad de atencion puede medirse periodicamente y mejorarse
continuamente, en todas las areas del sector salud, y este trabajo de investigacion
se orienta en ese sentido. La atencién de calidad es muy importante para alcanzar
el pleno derecho a la salud de los pacientes, buscando beneficios y la reduccién

de riesgos mediante una atencion oportuna, efectiva y con un trato humanizado.

Limitaciones del estudio
La ejecucion del presente trabajo resultd viable en la medida que se cuenta con el
instrumento para medir la satisfaccion del usuario que es la encuesta SERVQUAL

modificada, que se encuentra validada por un grupo de expertos y aprobada



mediante Resolucién Ministerial por el Ministerio de Salud para su aplicacién en
los establecimientos de salud; sin embargo, una de las principales limitaciones de
la ejecucion del trabajo es que esta encuesta fue aplicada al familiar acompanante,
madre o padre o tutor responsable y no directamente al usuario del servicio por
ser menor de edad, por lo que puede existir el sesgo en la apreciacion que tiene
el familiar acompafante por atenciones previas no satisfactorias recibidas en
otras areas del mismo hospital u otro centro de salud de la Red Prestacional

Sabogal.

Enfoque y tipo de diseiio metodolégico

El diseiio metodologico del presente trabajo esta basado en el método cientifico y
segun el tipo de datos recolectados fue cuantitativo, su disefio no experimental
mediante observaciones de los hechos sin intervenir en las variables, el tipo de
inferencia inductivo para formular a través de aspectos particulares conclusiones
mas generales, segun el periodo de tiempo transversal porque la recopilacion de

datos se realizé en un momento unico, y segun el alcance descriptivo-explicativo.

Esta investigacién que es de caracter explicativa contd con la informacion de las
encuestas SERVQUAL modificadas, practicadas a los familiares (padre, madre o
tutor del menor) de los pacientes hospitalizados en el Servicio de Cirugia
Pediatrica. Esta investigacion, dado que el Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren atiende principalmente a poblacién de estrato socioeconémico nivel C,
pretende contribuir con la mejora en las atenciones de las poblaciones de bajos

recursos, mas deprimidas y vulnerables adscritas a nuestra jurisdiccion.

Se realiz6 la investigacion en el area de hospitalizacion del Servicio de Cirugia

Pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren - EsSalud de la
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Provincia Constitucional del Callao, durante el mes de diciembre 2022 a enero de
2023, segun lo establecido en la “Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccién del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de
Apoyo” (RM N° 527-2011/MINSA), tomando como muestra poblacional el total de
egresos por un periodo minimo de 2 meses segun lo establecido y aplicando la
encuesta SERVQUAL modificada, y cuyos resultados son analizados en el

presente trabajo.

La estructura del presente trabajo esta dividida en cinco capitulos: el capitulo |
que corresponde al marco tedérico, donde estan incluidos los antecedentes de la
investigacién, internacionales y nacionales, las bases tedricas y la definicion de
términos. En el capitulo Il se presenta la hipotesis y las variables del presente
trabajo. En el capitulo Il se expone la metodologia, que incluye el tipo y el disefio
de la investigacion, el disefio muestral, las caracteristicas de la institucion donde
se aplicd el presente estudio, el instrumento y los procedimientos en la
recoleccion de datos, el procesamiento y analisis de datos y los aspectos éticos.
En el capitulo 1V los resultados del presente estudio y en el capitulo V la discusion
de los resultados encontrados. Finalmente se desarrollan las conclusiones y

recomendaciones.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion

1.1.1 Antecedentes internacionales
Lezcano, L. et al (2018) en su investigacion “Evaluacion de la Calidad de los
Servicios Médicos Segun las Dimensiones del SERVQUAL en un Hospital de
Colombia” realizaron un estudio longitudinal y de evaluacion psicométrica,
aplicando la encuesta SERVQUAL a 59 usuarios de una Institucién Prestadora
de Servicios de Salud. Se evalu6 reproducibilidad y validez de la encuesta y se
exploraron factores asociados con pruebas de hipétesis. La mayoria de los
pacientes fueron adultos (74,6%), mujeres (67,8%), con bajo nivel
socioeconomico (86,5%), baja escolaridad (93%), con régimen de salud
subsidiado (72,9%) y del servicio de hospitalizacion (54,2%). La escala mostro
una excelente reproducibilidad y validez. El servicio mejor evaluado fue el area
de urgencias, en las dimensiones de Capacidad de respuesta, Empatia y
Calidad global. No se encontré asociacion entre la calidad percibida y las

variables sociodemograficas en este trabajo de investigacion. (14)

Gonzalez, M. (2019) en su tesis de maestria en Gestion de Salud Publica
“Percepcion de la calidad de la atencion en los consultorios externos del Hospital
Angela Iglesia de Llano de la ciudad de Corrientes, capital, del mes de octubre
del 2016 a octubre del afio 20177, realizé un estudio descriptivo, observacional,
aplicando la encuesta SERVQUAL a 50 pacientes de 22 consultorios externos.
Los resultados mostraron que la calidad de la atencion de la consulta externa fue

moderadamente buena. (8)
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Jaya, V. (2017) en su investigacion “Evaluacion de la calidad y satisfaccion de
los servicios hospitalarios privados de la ciudad de Quito bajo la teoria del
modelo SERVQUAL”, tesis de maestria en Gerencia de Institucion de Salud,
realiz6 un trabajo descriptivo aplicando la encuesta a 298 pacientes,
encontrando que los usuarios externos del Hospital de Clinicas Pichincha
muestran un nivel indiferente de satisfaccién, a partir de sus percepciones vy
expectativas del servicio recibido. Los pacientes que indicaron satisfaccion a
nivel global representaron un 58%, dentro de las dimensiones menos valoradas
fueron aspectos tangibles y fiabilidad con 50,3% y 50,7% respectivamente. Los
niveles mas altos de satisfaccion fueron la Capacidad de Respuesta con un 58%
y la Empatia con un 60%, que traducen una atencidon oportuna y cordial por
parte de los trabajadores en el Hospital de Clinicas Pichincha. Asimismo,
evidenciaron un indice de calidad de servicio de medio alto. La dimension de
aspectos tangibles presentd mayores errores de calidad, mientras que la
dimension de empatia presentd menores errores de calidad percibida frente a las

expectativas.(11)

1.1.2 Antecedentes nacionales

Mendocilla, K. (2015), en su investigacion “Factores que influyen en la
satisfaccion de los usuarios externos Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren en octubre de 2015”, realizé un estudio descriptivo transversal,
observacional y prospectivo a 100 usuarios de los consultorios externos del
Hospital Nacional Sabogal Sologuren para describir la percepcién y expectativas
del servicio mediante la encuesta de SERVQUAL, donde el 64.8% eran

satisfechos en las dimensiones de capacidad de respuesta 78.8%, seguridad

13



80.8%, empatia 73.6% y la dimension con mayor insatisfaccion fue la de

fiabilidad 64.8%. (16)

Cérdova, V. (2007) en su investigacion “Satisfaccion del usuario externo en el
area de emergencia del Hospital Grau, en relacion con la motivacion del
personal de salud”, tesis para optar el grado de Magister en Gerencia de
Servicios de Salud. 2007”7, realizé un estudio descriptivo, prospectivo y
transversal realizado en los meses de junio a diciembre del 2006 a 120 usuarios
externos en el area de Medicina, Traumatologia y Cirugia del area de
emergencia del Hospital Grau para describir la percepcidn de satisfaccidén del
servicio mediante la encuesta de SERVQUAL modificada, donde el 33% eran
satisfechos, 43% poco satisfechos y el 24% insatisfecho en las dimensiones de
aseguramiento un maximo de 64.2%, empatia un minimo de 54.9%, con

intermedios en fiabilidad 63.3%, tangibilidad 56.7% y sensibilidad en 55%. (4)

En la “Encuesta Nacional de Satisfacciéon de Usuarios en Salud”, aplicada
en usuarios internos y externos las Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud (IPRESS) a nivel nacional (2016), se realizé un estudio descriptivo de
usuarios externos de la atencién brindada, entre los meses de mayo a junio de
2016, a 13 814 usuarios de consulta externa. Obteniéndose como resultado que
el nivel de satisfaccion de los usuarios es de 73,9%, observandose un
incremento de 0,2% (73.7%) en comparacion con el afo 2015y de 3,8% (70,1%)
en relacion con el afio 2014. Asimismo, en el 2016, el 66,7% de los usuarios
esta satisfecho con el servicio recibido en el MINSA-GR, el 74,9% en EsSalud, el
80,9% en FFAA y PNP y el 89,7% en las clinicas privadas. El objetivo de esta

encuesta “fue realizar un seguimiento y valoracion del funcionamiento y
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desempeio del sistema de salud en el pais, a través de los principales actores
(usuarios externos e internos) de la atencion brindada a través de las

Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud”. (11)

Pizarro, M., en su investigacion “Nivel de satisfaccion del usuario externo sobre
la calidad de atencién que brinda el tecndélogo médico en el examen de
mamografia en el Hospital Nacional Dos de Mayo. 2016”, realizdé un estudio
prospectivo de tipo cuantitativo, descriptivo y de corte transversal, en los meses
de agosto a septiembre de 2016 a 142 pacientes, utilizando la prueba de Chi
Cuadrado para establecer relacion entre las variables, donde, a nivel general, el
89.4% de usuarias externas califico como satisfecha su atencién y el 10.6%
medianamente satisfecha; encontrando ademas en la dimensiones técnico-
cientifica, 57.7% satisfaccion, en la dimensién humana 90.8% de satisfaccion y

en la dimension entorno 98.6% de satisfaccion. (23)

1.1.3 Bases teoricas

Dentro de las bases tedricas podemos citar:

a. La Carta de Ottawa (Canada, 1986):

En la ciudad de Ottawa, Canada el 21 de noviembre de 1986, la Organizacién
Mundial de la Salud realizé6 la primera Conferencia Internacional sobre
Promocion de la Salud, definiéndola como ‘el proceso a partir del cual se
proporciona a la poblacion los medios necesarios para mejorar su salud y ejercer
un mayor control sobre la misma”; asimismo se propuso como meta lograr la
“Salud para todos en el afio 2000”. En ese sentido, la Carta de Ottawa busca
promover la salud a través de los medios necesarios para mejorarla vy

satisfaciendo las necesidades de salud de la poblacion, las mismas que le
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permitan desarrollar al maximo su salud potencial y donde la calidad juega un rol

importante.

Se identificaron cinco campos de accién para la promocion de la salud: 1)
construccion de politicas publicas favorables a la salud; 2) creacion de entornos
saludables; 3) desarrollo de habilidades individuales; 4) refuerzo de la
participacion comunitaria; y 5) reorganizacién de los servicios de salud. Estos
campos de accidn se interrelacion entre si, siendo el mas importante y el pilar de
los otros, el desarrollo de politicas publicas favorables para la salud de las

personas.

b. Declaraciéon de Adelaida (Australia, 1988):

La Declaracion de Adelaida continu6 lo establecido en la Carta de Ottawa,
reforzando la formulaciéon de Politicas Publicas Saludables. Se reunieron 220
representantes de 42 paises, quienes expusieron sus experiencias para la
implementacion de dichas politicas en sus respectivos paises de origen. Teniendo
en consideracion que la salud se interrelaciona con los diferentes sectores del
gobierno, es necesario que las politicas publicas se planteen a todos los niveles
de gobierno, sea local, regional, nacional e incluso internacional. Asimismo, se
propuso incluir los diferentes poderes del estado, puesto que las politicas publicas

saludables deben tener como objetivo principal alcanzar la salud de la poblacion.

Las Politicas Publicas Saludables “se caracterizan por el interés y la
preocupacion explicita referentes a la salud de la poblacion de todas las areas de
las politicas publicas” y debe partir de cada gobierno, que busque alcanzar la

salud de la poblacion.
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Esta declaracién pone por delante a la salud y el bienestar como componentes
esenciales en la formulacion de politicas publicas, que permitan hacer avanzar el
desarrollo humano, la sostenibilidad y la equidad, asi como para mejorar los
resultados sanitarios. En ese sentido, la mejora de la calidad de atencién sigue
esa directriz, de dar importancia a la salud a través de acciones orientadas a

satisfacer las necesidades de salud de la poblacion.

c. Declaracién de Sundsvall (Suecia 1991):

La Declaracion de Sundsvall tuvo como lema “Entornos propicios para la salud”,
fue la primera conferencia mundial en abordar este tema, reuniendo a
participantes de 81 paises. Se lanza una convocatoria a las personas,
organizaciones y gobiernos, en todas las partes del mundo, a participar
activamente en el desarrollo de ambientes fisicos, sociales, econdmicos y
politicos mas favorables para la salud. Esta declaracion realza la importancia de
la salud y de velar por que el ambiente fisico, social, econémico y politico
favorezca la salud. En lo particular, esto implica generar politicas para la mejora
de la salud de la poblacién y la calidad en salud forma parte de dichas politicas

lideradas por la autoridad nacional de salud.

d. Calidad de atencion

Para la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) “la calidad de la atencion es el
grado en que los servicios de salud para las personas y los grupos de poblacion
incrementan la probabilidad de alcanzar resultados sanitarios deseados y se

ajustan a conocimientos profesionales basados en datos probatorios.” Esta
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definicion, abarca todos los momentos de la atencion en salud, como la
promocion, la prevencion, el tratamiento, la rehabilitacion y los cuidados paliativos.
Asimismo, “implica que la calidad de la atencion puede medirse y mejorarse
continuamente, mediante la prestacion de una atencion basada en datos
probatorios que tenga en cuenta las necesidades y preferencias de los usuarios

de los servicios: los pacientes, las familias y las comunidades”.

Segun la “Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario Externo
en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo”, aprobada mediante
Resolucién Ministerial N° 527-2011/MINSA, calidad de atencion es el conjunto de
actividades que realizan los servicios de salud y servicios médicos de apoyo en el
proceso de atencion, desde el punto de vista técnico y humano, para alcanzar los
efectos deseados tanto por los proveedores como por los usuarios, en términos

de seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion del usuario.

e. Politica Nacional de Calidad en Salud

El Ministerio de Salud, mediante Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA,
aprobo la Politica Nacional de Calidad en Salud, con la finalidad de contribuir a la
mejora de la calidad de atencion de salud en las organizaciones proveedoras de
servicios de salud, mediante la implementacion de directrices emanadas de la
Autoridad Sanitaria Nacional, las cuales incluyen: la garantia del derecho a la
calidad de atencién de salud brindada por las organizaciones proveedoras de
atencion de salud publicas, privadas y mixtas; informar y rendir cuentas a la
ciudadania sobre la calidad de atencién y promover la vigilancia social de la
misma; fomentar y difundir las buenas practicas de atencién de salud; la

promocién y difusién del conocimiento cientifico asi como la produccion
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tecnolégica en el campo de la calidad de atencién; la asignacion de recursos para
el seguimiento y evaluacion del cumplimiento de las politicas nacionales de
calidad; que las organizaciones proveedoras de atencién implementen sistemas
de gestion de la calidad de atencién de salud, que cumplan con las normas vy
estandares de infraestructura, equipamiento, aprovisionamiento de insumos, de
procesos y resultados de la atencién, que implementen mecanismos para la
gestion de riesgos, proteccion de los derechos de los usuarios y promuevan vy
velen por un trato digno, garanticen las competencias laborales de los
trabajadores que proveen la atencidon, que provean los recursos necesarios para
la gestion de la calidad de atencion; y que los ciudadanos ejerzan y vigilen es
respeto de su derecho a la atencion de salud con calidad y se corresponsabilicen

del cuidado de su salud.

f. Satisfaccion del paciente o usuario externo

Segun la “Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario Externo
en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo”, aprobada mediante
Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA, la satisfaccion del usuario externo se
define como el “Grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud,
respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacion con los

servicios que esta le ofrece.”

La expectativa del paciente o usuario externo es definida como “lo que el usuario
espera del servicio que brinda la institucion de salud”, basado principalmente en

“sus experiencias pasadas, sus necesidades conscientes, la comunicacion boca a
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boca e informacidén externa. A partir de aqui puede surgir una retroalimentacion

hacia el sistema cuando el usuario emite un juicio.”

La percepcion del paciente o usuario externo se define “como percibe el usuario

que la organizacién cumple con la entrega del servicio de salud ofertado.”

g. Servicio de hospitalizacién

Segun la Norma Técnica de Salud “Categorias de Establecimientos del Sector
Salud”, NT 021-MINSA/DGSP- V.03 publicada el 2011, el servicio de
hospitalizacion es el area hospitalaria equipada para tal fin segun la NTS N°119-
MINSA/DGIEM-V0.1 Norma Técnica de Salud “Infraestructura y Equipamientos de
los Establecimientos de Salud del Tercer Nivel de Atencion”, en la cual un
paciente o usuario es ingresado para brindarle los cuidados necesarios, realizar
atenciones, procedimientos médico- quirdrgicos, con fines diagnésticos,
terapéuticos o de rehabilitacion y que para su funcionamiento requieren de:
recursos humanos, infraestructura, equipamiento y organizacion para la atencion,
garantizando cuidados de enfermeria durante las 24 horas y visita médica diaria

de la especialidad.

El area de hospitalizacion de Cirugia Pediatrica del Hospital Nacional Alberto
Sabogal Sologuren fue inaugurada el 05 de abril del 2013, con 10 camas
hospitalarias para albergar pacientes lactantes, preescolares y escolares con
patologia quirurgica. Debido a la gran demanda de atencion, por el incremento de
la poblacion asegurada pediatrica, la oferta de camas es insuficiente, por ello se

amplié el numero de camas a 14. El servicio de cirugia pediatrica del Hospital
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Nacional Alberto Sabogal es el unico servicio de toda la Red Prestacional Sabogal
que atiende patologia quirurgica compleja y de emergencia en la poblaciéon

pediatrica.

h. Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo

en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo

Esta guia fue aprobada con Resolucion Ministerial N° 527-2011 por el Ministerio
de Salud y elaborada de manera conjunta por la Direccion General de Salud de
las Personas y la Direccion de Calidad en Salud dentro de los lineamientos del
Sistema de Gestion de la Calidad en Salud. Tiene como objetivo principal
estandarizar el proceso de la evaluaciéon de la satisfaccién del usuario externo en
los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo. Esta encuesta es una
herramienta sencilla, facil de aplicar que permite medir la calidad de atencién a
través de la evaluacion de satisfaccion de los usuarios del servicio de salud.

La herramienta SERVQUAL (Quality Service) es utilizada en el sector industrial,
para determinar el nivel de satisfaccidén con la calidad del servicio que se brinda al
usuario. La metodologia SERVQUAL Modificado descrita en esta guia, define la
calidad de atencion como la diferencia entre las percepciones y expectativas de
los usuarios externos (pacientes); fue validada en diferentes unidades prestadores
de salud en diferentes regiones del pais y de diferente nivel de atencion. El
analisis de los datos se realiza a través de un programa estadistico de Microsoft
Excel, que contribuye a identificar el nivel de satisfaccion global y vy las
principales causas de insatisfaccidn como oportunidades de mejora de la calidad

de atencion.
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1.2 Definicion de términos

SERVQUAL. - Define la calidad de servicio como la brecha o diferencia (P

menos E) entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos.

Fiabilidad. - Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido.

Capacidad de Respuesta. - Disposicion de servir a los usuarios y proveerle un
servicio rapido y oportuno frente a una demanda con una respuesta de calidad y

en un tiempo aceptable.

Seguridad. - Evalua la confianza que genera la actitud del personal que brinda
la prestacion de salud demostrando conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad

para comunicarse e inspirar confianza.

Empatia. - Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de

otra persona y entender y atender adecuadamente las necesidades del otro.

Aspectos Tangibles. - Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la
institucion. Estan relacionados con las condiciones y apariencia fisica de las
instalaciones, equipos, personal, material de comunicacién, limpieza vy

comodidad.

Usuario. - Paciente pediatrico desde un mes de edad hasta los 14 afos, que ha
sido intervenido quirurgicamente y se encuentra hospitalizado a cargo del

Servicio de Cirugia Pediatrica.

Familiar acompaiante. - Padre, madre o tutor responsable del usuario, mayor

de 18 afnos.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Hipétesis
2.1.1 Hipétesis Principal:
Existe un alto grado de satisfaccion de los usuarios respecto de la calidad de la
atencion del area de hospitalizacidén del servicio de cirugia pediatrica del Hospital

Nacional Alberto Sabogal Sologuren del Callao de diciembre 2022 a enero 2023.

2.1.2 Hipétesis Especificas:
Hipétesis Especifica N° 01
Existe un alto grado de satisfaccion de los usuarios en la dimensién de fiabilidad
en la calidad de atencion, del area de hospitalizacion del servicio de cirugia
pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren del Callao de

diciembre 2022 a enero 2023.

Hipoétesis Especifico N° 02

Existe un alto grado de satisfaccion de los usuarios en la dimensién de
capacidad de respuesta en la calidad de atencion, del area de hospitalizacion del
servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren

del Callao de diciembre 2022 a enero 2023.

Hipoétesis Especifico N° 03

Existe un alto grado de satisfaccion de los usuarios en la dimension de
seguridad en la calidad de atencion, del area de hospitalizacion del servicio de
cirugia pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren del Callao de

diciembre 2022 a enero 2023.

Hipoétesis Especifico N° 04
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Existe un alto grado de satisfaccion de los usuarios en la dimensién de empatia
en la calidad de atencion, del area de hospitalizacion del servicio de cirugia
pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren del Callao de

diciembre 2022 a enero 2023.

Hipotesis Especifico N° 05

Existe un alto grado de satisfaccidon de los usuarios en la dimension de aspectos
tangibles en la calidad de atencion, del area de hospitalizacion del servicio de
cirugia pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren del Callao de

diciembre 2022 a enero 2023.

2.2 Variables y definiciones operacionales
2.2.1 Variable independiente

Calidad de atencion del usuario

Definicion Conceptual

Conjunto de actividades que realizan los servicios de salud y servicios médicos de
apoyo en el proceso de atencion, desde el punto de vista técnico y humano, para
alcanzar los efectos deseados tanto por los proveedores de los servicios de salud
como por los usuarios, en términos de seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion

del usuario.

Definicion operacional

Grado de cumplimiento respecto a las expectativas y percepciones del usuario en

relacion con los servicios que se le ofrecen durante su estancia hospitalaria.

Dimensiones de la Calidad de Ia atencion
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- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
- Seguridad

- Empatia

- Aspectos tangibles

2.2.2 Variable dependiente

Grado de satisfaccion de la atencion del usuario

Definicion Conceptual

Es el grado de cumplimiento por parte del area de hospitalizacién del Servicio de
Cirugia Pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, respecto a
las expectativas y percepciones del usuario en relacion con los servicios que esta

le ofrece durante su estancia hospitalaria.

Definicion operacional

Aceptable: cuyo valor global sea menor del 40% de insatisfaccion, para efectos

del trabajo se considera como satisfaccion de la calidad de la atencion.

En proceso: cuyo valor global se encuentra entre 40-60% de insatisfaccion, para

efectos del trabajo se considera como insatisfaccion.

Por mejorar: cuyo valor global se encuentra mayor al 60% de insatisfaccion, para

efectos del trabajo se considera como insatisfaccion.
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CAPITULO Il METODOLOGIA

3.1 Tipo y diseino de la investigaciéon

El disefio de investigacion del presente estudio es de tipo no experimental -
observacional porque se realizaron observaciones de los hechos en su
estado basal sin intervencién en las variables por parte de la investigadora.
En este caso se evaluaron la calidad de atencion y grado de satisfaccidon de
la atencidén recibidas. Con relacién al tipo de datos recolectados y
analizados, al ser estos numéricos es de tipo cuantitativo. El tipo de
inferencia es de tipo inductivo porque se obtienen conclusiones generales a
través de premisas particulares. Segun el periodo de tiempo el estudio es
transversal porque las variables, calidad de atencidn y grado de
satisfaccion del paciente, fueron medidas una sola vez y en un tiempo
unico, segun lo establecido en la Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios
Médicos de Apoyo, aprobada por Resolucion Ministerial N° 527-
2011/MINSA, Por ultimo, el alcance del presente trabajo es descriptivo —
explicativo porque se analiza e interpreta los hechos y fendmenos
encontrados en la realidad para luego establecer la relacidn existente entre

ellos.

3.2 Diseino muestral

La poblacidon de estudio corresponde a los pacientes atendidos en el area
de hospitalizacion del Servicio de Cirugia Pediatrica del HNASS. La
seleccion de la muestra se realizé tomando en cuenta lo indicado en la

Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en
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los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo, aprobada por
Resolucién Ministerial N° 527-2011/MINSA, la cual recomienda realizar la
encuesta en el area de hospitalizacion, a los pacientes que son dados de
alta, por un periodo minimo de 2 meses. Las encuestas realizadas en el
periodo diciembre 2022 a enero 2023, fueron un total de 77 que
corresponden al 83% de los egresos registrados en esos meses. La
informacion del numero total de egresos corresponde al libro de registro de
egresos del Servicio de Cirugia Pediatrica. El total de 77 encuestados
firmaron un consentimiento informado previo, que autorizaba la realizacion

de esta encuesta.

3.3 Instrumento y procedimientos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se utilizd como técnica de investigacion
informacion primaria obtenida a través de la realizacion de la encuesta
SERVQUAL modificada, la cual se encuentra aprobada mediante Resolucién

Ministerial N° 527-2011/MINSA.

Para la realizacién de la encuesta, previamente se capacitd al personal a
cargo de la recoleccion de la informacion, a fin de recabar informacion de
manera completa y adecuada y posterior a su aplicacién, se realizd un
control de calidad revisando el completo llenado de la encuesta. La encuesta
comprende 22 preguntas, utilizando la escala de Likert con valores de 1 a 7,
la cual contiene preguntas que recogen la percepcion y expectativas sobre la
atencion, evaluando las dimensiones de fiabilidad (preguntas del 1 al 5),

capacidad de respuesta (preguntas del 6 al 9), seguridad (preguntas del 10
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al 13), empatia (preguntas del 14 al 18) y aspectos tangibles (preguntas del

19 al 22).

La encuesta se aplicd a un familiar acompanante por cada paciente
quirurgico pediatrico participante hospitalizado en el Servicio de Cirugia
Pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren — EsSalud
Callao, previa aceptacion y firma del consentimiento informado, y fue
realizada al momento de la alta médica del area de hospitalizacion. El
consentimiento informado (Anexo 2) cuenta con la aprobacién del Comité
Institucional de Etica en Investigacion del Hospital Nacional Alberto Sabogal

Sologuren.

3.4 Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento de la informacion de las encuestas se utilizd la
herramienta informatica Excel del Programa Microsoft 365. Se realizd la
digitacién de las encuestas tomando en cuenta las variables registradas y
después del cierre de la digitacion, se realizo el control de calidad del registro
de la base de datos en la herramienta informatica, contrastando la
informacion registrada en las encuestas con la digitada en el aplicativo, a fin

de subsanar errores u omisiones durante el proceso.

En el analisis de los resultados, es considerado satisfecho al resultado 0 6
positivo entre la diferencia de percepcion y expectativa, si la diferencia
resulta negativa es considerado insatisfecho. Los resultados se presentan en
porcentajes por cada pregunta realizada y asi también por cada una de las

dimensiones y en forma global. Se elaboraron tablas y cuadros en el
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programa Microsoft Excel 365, y posteriormente fueron analizados para su
interpretacién. Segun la Guia el estandar de satisfaccion es mayor al 60%.
Cuando el porcentaje de insatisfaccion es menor al 40% es considerado
aceptable, entre 40% y 60% es considerado en proceso de mejora y mayor
al 60% es considerado por mejorar. Todos los resultados seran considerados
mediciones basales puesto que es la primera vez que se aplica este tipo de

encuesta en el servicio.

3.5 Aspectos éticos

Se solicité a los participantes el consentimiento informado por escrito
(Anexo 2) previo a la aplicacion de la encuesta SERVQUAL modificada.
Este consentimiento informado fue leido y explicado previamente por el
encuestador. Al contar con el consentimiento firmado, se procedié con el
registro de los datos de la encuesta SERVQUAL modificada. Se respeté la
opinion de cada uno de los encuestados durante el proceso. Se garantizd
la privacidad y confidencialidad de la informacion de los participantes, de
acuerdo con lo establecido en la Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos
Personales. La informacion recabada de la encuesta ha sido utilizada
exclusivamente para los fines del presente trabajo. El presente trabajo de
investigacion cuenta con la aprobacion del Comité Institucional de Etica en
Investigacion del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren previo a su

realizacion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

El total de encuestas aplicadas en el periodo de diciembre 2022 a enero 2023 en
el Area de Hospitalizacion del Servicio de Cirugia Pediatrica fue de 77 en total. El
total de encuestas fueron respondidas por familiares, de estas, el 81% fueron
respondidas por las madres acompafiantes, el 15.6% por padres acompafnantes y

el 2,6% por otro familiar acompafante.

Con respecto al nivel educativo, el 50.6% de los familiares encuestados contaban
con educacion secundaria, el 46.8%, con educacion superior y el 2,6% contaba

con educacion primaria.

En cuanto al lugar de procedencia de los participantes, el 58.4% de encuestados
proviene de Lima Metropolitana (distritos adscritos a la Red Prestacional Sabogal),
el 28.6% de la provincia constitucional del Callao y el 13.0% de Lima provincia

(Norte Chico).

Segun la modalidad de ingreso del paciente, el 90.9% ingres6 por emergencia y el
9.1% por consulta externa. El 55.8% de los ingresos fueron sin referencia

coordinada y el 44.2% con referencia coordinada.

La encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo, SERVQUAL modificada, mide el
grado de satisfaccion de la atencidén del usuario por dimensiones: a) fiabilidad, b)
capacidad de respuesta, c) seguridad, d) empatia y e) aspectos tangibles; asi

como la satisfaccion global en general.
1.Dimensién Fiabilidad

La dimensién de Fiabilidad muestra un porcentaje global de satisfaccion en la

calidad de atencién de un 81.8%. (Grafico 1).
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Esta dimensién evalua la visita médica diaria que recibe el paciente y la
comprension respecto a la evolucidn del problema de salud que motivd su
hospitalizacion, asi como la explicacién de los medicamentos que recibe y los
examenes de laboratorio que se le practican durante su hospitalizacion. Y, por
ultimo, la explicacion del médico de los cuidados en casa y las medicinas que

debe

recibir al alta médica.

Grafico1. Porcentaje Global de Satisfaccion en la Dimension de Fiabilidad
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Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada

La dimensién Fiabilidad en la encuesta SERVQUAL modificada consta de 5

preguntas, que son las siguientes:

PO01: Que todos los dias reciba una visita médica.

P02: Que usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre la

evolucion de su problema de salud por el cual permanecera hospitalizado.
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P03: Que usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre los
medicamentos que recibira durante su hospitalizacion: beneficios y efectos

adversos.

P04: Que usted comprenda la explicacién que los médicos le brindaran sobre los

resultados de los analisis de laboratorio.

P05: Que, al alta, usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran

sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en casa.

En este apartado, la visita médica diaria (pregunta 01) tuvo un porcentaje de
satisfaccion del 90.9%, el mayor de toda la dimension fiabilidad; sin embargo, la
comprension respecto a la explicacion de los resultados de laboratorio (pregunta
04) obtuvo una satisfaccion del 76.6%, la menor de toda esta dimensién (Grafico

2).

Grafico 2. Porcentaje de satisfaccion en la dimensién fiabilidad por
pregunta realizada
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P1 P2 P3 P4 P5
% Insatisfaccion 9.1% 18.2% 20.8% 23.4% 19.5%
% Satisfaccion 90.9% 81.8% 79.2% 76.6% 80.5%

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada
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2.Dimension Capacidad de Respuesta

La dimension de Capacidad de Respuesta muestra un porcentaje global de

satisfaccion en la calidad de atencién de un 79.9%. (Grafico 3).

Esta dimension evalua los tramites para la hospitalizacion y el alta médica, asi

como la efectivizacidén de los analisis de laboratorio y los examenes radioldgicos.
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Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada
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La dimension Capacidad de Respuesta en la encuesta SERVQUAL modificada

consta de 4 preguntas, de la pregunta 6 a la pregunta 9, que son las siguientes:

P06: Que los tramites para su hospitalizacion sean rapidos.

P07: Que los analisis de laboratorio solicitados por los médicos se realicen rapido.

P08: Que los examenes radioldgicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros) se

realicen rapido.

P09: Que los tramites para el alta sean rapidos.

En la dimension Capacidad de Respuesta, la realizacion de los examenes
radiolégicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros) de manera rapida (pregunta
08), obtuvo el mayor porcentaje de satisfaccion, con un 83.1% y la pregunta
relacionada con los tramites para el alta sean rapidos (pregunta 09), obtuvo el

menor porcentaje de satisfaccion con un 77.9%. (Grafico 4).

Grafico 4. Porcentaje de Satisfaccion en la Dimensién Capacidad de
Respuesta por Pregunta Realizada
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% Insatisfaccion 20.8% 20.8% 16.9% 22.1%
% Satisfaccion 79.2% 79.2% 83.1% 77.9%
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Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada

3.Dimension Seguridad

La dimensidon de Seguridad muestra un porcentaje global de satisfaccidén en la

calidad de atencién de un 80.9%. (Grafico 5).

Esta dimensién evalua el interés de los médicos por la solucion de su problema
de salud, asi como la mejora o resolucién del mismo, asimismo evalua la

temperatura 6ptima de los alimentos y el respeto a su privacidad.

Grafico 5. Porcentaje Global de Satisfaccion en Ila Dimension de
Seguridad.
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Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada

La dimensidn Seguridad en la encuesta SERVQUAL modificada consta de 4

preguntas, de la pregunta 10 a la pregunta 13, que son las siguientes:

P10: Que los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su problema de

salud.
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P11: Que los alimentos le entreguen a temperatura adecuada y de manera

higiénica.

P12: Que se mejore o resuelva el problema de salud por el cual se hospitaliza.

P13: Que durante su hospitalizacién se respete su privacidad.

En esta dimension, la pregunta relacionada con la mejora o resolucién del
problema de salud que motivo su hospitalizacion (pregunta 12) obtuvo el mayor
porcentaje de satisfaccion con un 96.1% y la pregunta relacionada con el respeto
a su privacidad durante su hospitalizacién (pregunta 13) la que obtuvo el menor

porcentaje de satisfaccion con un 81.8% (Grafico 6).

Grafico 6. Porcentaje de Satisfaccion en la Dimensién Seguridad por
Pregunta Realizada
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% Insatisfaccion 10.4% 11.7% 3.9% 18.2%
% Satisfaccion 89.6% 88.3% 96.1% 81.8%

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada

4.Dimension Empatia
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La dimension de Empatia muestra un porcentaje global de satisfaccion en la

calidad de atencién de un 88.6%. (Grafico 7).

Esta dimensidn evalua el trato amable, respetuoso y con paciencia del personal
de salud (médico, enfermera, personal de nutricion) y administrativo durante su
hospitalizacion y el alta médica, asimismo evalua el interés del personal de
enfermeria en solucionar cualquier problema que se suscite durante la estancia

hospitalaria.

Grafico 7. Porcentaje Global de Satisfacciéon en la Dimension de Empatia.
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Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada

La dimensiéon Empatia en la encuesta SERVQUAL modificada consta de 5

preguntas, de la pregunta 14 a la pregunta 18, que son las siguientes:

P14: Que el trato del personal de obstetricia y enfermeria sea amable, respetuoso

y con paciencia.
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P15: Que el trato de los médicos sea amable, respetuoso y con paciencia.

P16: Que el trato del personal de nutricibn sea amable, respetuoso y con

paciencia.

P17: Que el trato del personal encargo de los tramites de admision o alta sea

amable, respetuoso y con paciencia.

P18: Que el personal de enfermeria muestre interés en solucionar cualquier

problema durante su hospitalizacion.

Evaluando la dimension Empatia, encontramos dos preguntas con el mayor
porcentaje de satisfaccion, las relacionadas al trato amable, respetuoso y con
paciencia de los médicos y el personal de nutricion (preguntas 15 y 16) con un
92.2%. La pregunta relacionada al trato del personal de obstetricia y enfermeria
con amabilidad, respeto y paciencia obtuvo el menor porcentaje de satisfaccion

con 85.7%. (Grafico 8)

Grafico 8. Porcentaje de Satisfaccion en la Dimensiéon Empatia por
Pregunta Realizada
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% Insatisfaccion 14.3% 7.8% 7.8% 16.9% 10.4%
% Satisfaccion 85.7% 92.2% 92.2% 83.1% 89.6%

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada
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5.Dimensién Aspectos Tangibles

En la dimensién de Aspectos Tangibles, el porcentaje global de satisfaccion en la

calidad de atencién es de 86.0%. (Grafico 9).

Esta dimension evalua el que los ambientes del servicio se encuentren cémodos y
limpios, asi como los servicios higiénicos para los pacientes. También evalua la
disponibilidad de los equipos y los materiales necesarios para la atencion del
paciente. Por el ultimo evalua que la ropa de cama, colchones y frazadas sean

adecuadas.

Grafico 9. Porcentaje Global de Satisfaccion en la Dimension de Aspectos
Tangibles.
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Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada

La dimensién Aspectos Tangibles en la encuesta SERVQUAL modificada consta

de 4 preguntas, de la pregunta 19 a la pregunta 22, que son las siguientes:

P19: Que los ambientes del servicio sean comodos y limpios.
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P20: Que los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren limpios.

P21: Que los equipos se encuentren disponibles y se cuenten con materiales

necesarios para su atencion.

P22: Que la ropa de cama, colchon, y frazadas sean adecuadas.

En esta dimensidén, encontramos que la disponibilidad de los equipos y los
materiales para la atencion de los pacientes durante su hospitalizacién (pregunta
21) alcanz6 el mayor porcentaje de satisfaccion con un 89.6% y la pregunta
relacionada con la comodidad y limpieza de los ambientes del servicio (pregunta

19) obtuvo el menor porcentaje de satisfaccion con un 83.1%. (Grafico 10)

Grafico 10. Porcentaje de Satisfaccion en la Dimension Aspectos Tangibles
por Pregunta Realizada.
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% Satisfaccion 83.1% 87.0% 89.6% 84.4%

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada

En resumen, todas las cinco dimensiones evaluadas de la variable independiente
“Grado de satisfaccion de la atencién del usuario”, alcanzaron por lo menos el

80% de satisfaccion siendo la dimension de seguridad la mejor evaluada con un
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89.0%, seguida por la dimensién empatia con un 88.6%. La dimension con menor

porcentaje de satisfaccion fue Capacidad de Respuesta con un 79.9%. (Grafico

11)

Grafico 11. Resumen de Porcentaje de Satisfaccion segin Dimensiones
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6.Satisfaccion Global

En términos generales, el porcentaje global de satisfaccion de los usuarios

atendidos en el area de hospitalizacion del Servicio de Cirugia Pediatrica del

Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren fue de 85.06%. (Grafico 12)
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Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada

La encuesta SERVQUAL modificada aplicada en el area de hospitalizacién del
Servicio de Cirugia Pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren,
muestra en todas las dimensiones evaluadas un porcentaje de satisfaccion mayor
al standard esperado, >60%. Asimismo, el porcentaje de insatisfaccion en todas

las dimensiones es menor al 60%, considerado en el rango de aceptable.

7.Matriz de mejora

La elaboracibn de una matriz de mejora, recomendada en la Resolucion
Ministerial N° 527-2011/MINSA, Guia Técnica para la Evaluacién de la
Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de
Apoyo, es elaborada en base a los porcentajes de insatisfaccion encontrados en
la realizacion de la Encuesta Servqual modificada; dado que al conocer las
preguntas con mayor porcentaje de insatisfaccion se puede elaborar acciones de

intervencion para la mejora de la atencion.

En la matriz de mejora (Tabla 2) las preguntas con mayor porcentaje de
insatisfaccion en la encuesta SERVQUAL modificada, aplicada en el area de

hospitalizacion del Servicio de Cirugia Pediatrica del HNASS, corresponden a las
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dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta. La pregunta 04:” Que usted
comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre los resultados de los
analisis de laboratorio” obtuvo el mayor porcentaje de insatisfaccion de la
encuesta, 23.4%. En segundo lugar, con 22.1% de insatisfaccion encontramos la
pregunta 09: “Que los tramites para el alta sean rapidos”. Y en el tercer lugar,
encontramos tres preguntas con el mismo resultado de 20.8% de insatisfaccion.
La pregunta 3: "Que usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran
sobre la evolucion de su problema de salud por el cual permanecera
hospitalizado”; La pregunta 6: “Que los tramites para su hospitalizacion sean
rapidos” y la pregunta 7: “Que los analisis de laboratorio solicitado por los médicos

se realicen rapido”.

Cabe resaltar, que todos los niveles de insatisfaccion encontrados estan dentro

del rango de aceptable (<60% insatisfaccion).
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Tabla 1.

Tabla general de resultados (Matriz de mejora)

Satisfecho Insatisfecho
N° Pregunta |n % %
1 PO1 70 90.9 7 9.1
2 P02 63 81.8 14 18.2
3 P03 61 79.2 16 20.8
4 Po4 59 76.6 18 23.4
5 PO5 62 80.5 15 19.5
6 P06 61 79.2 16 20.8
7 P07 61 79.2 16 20.8
8 P08 64 83.1 13 16.9
9 P09 60 77.9 17 22.1 40-60% en proceso
10 P10 69 89.6 8 10.4 <40% aceptable
11 P11 68 88.3 9 11.7
12 P12 74 96.1 3 3.9
13 P13 63 81.8 14 18.2
14 P14 66 85.7 11 14.3
15 P15 71 92.2 6 7.8
16 P16 71 92.2 6 7.8
17 P17 64 83.1 13 16.9
18 P18 69 89.6 8 10.4
19 P19 64 83.1 13 16.9
20 P20 67 87.0 10 13.0
21 P21 69 89.6 8 10.4
22 P22 65 84.4 12 15.6
Porcentaje total 85.1 14.9

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada
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CAPITULO V: DISCUSION

El Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, es el hospital de mas alto nivel
de complejidad y capacidad resolutiva de la Red Prestacional Sabogal, no cuenta
con poblacién adscrita directamente al hospital. El servicio de Cirugia Pediatrica
hospitaliza pacientes procedentes de consulta externa o del area de emergencia.
La atencidn por consulta externa es previa referencia aceptada por el servicio. La
atencion por emergencia para el tratamiento quirurgico, si ha sido previamente
evaluada por otro centro de salud de la Red Prestacional Sabogal, se realiza
previa referencia coordinada institucionalmente. La referencia brinda continuidad
en la atencion del paciente, agiliza la preparaciéon y manejo preoperatorio en el
centro de salud de origen, y asi evitamos la demora en la atencién en los
hospitales de mayor complejidad. Lo que encontramos en el presente estudio, es
que el 55.8% de las referencias que ingresaron por emergencia no fueron
coordinadas institucionalmente, frente a un 44.2% que si lo fueron. Una falta o
demora en la atencion de un paciente pediatrico quirurgico puede acarrear a una

percepcion de una atencién ineficiente y sin calidad.

La medicion de la satisfaccion del usuario en los servicios hospitalarios es una
herramienta necesaria para conocer la percepcion del paciente sobre la atencién
recibida en las diferentes areas como, consulta externa, emergencia y/o
hospitalizacion. Esta medicion evalua la calidad de atencion del servicio prestado
desde la perspectiva del paciente. La Encuesta SERVQUAL modificada ha sido
aprobaba por el Ministerio de Salud, para ser utilizada como herramienta para la
evaluacion de la satisfaccion del usuario externos en los establecimientos de
salud. Dentro del ambito de aplicacion de esta normativa, estan incluidas los

centros de salud de EsSalud.
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La Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios en Salud realizada en el 2016
a 13 814 usuarios de consulta externa en 185 establecimientos de salud de los
diferentes proveedores de Salud, mostro que el 74.9% de los usuarios de EsSalud
se encontraban satisfechos, frente al 66.7% del MINSA, 80.9% de las Fuerzas
Armadas y Policiales y 89.7% de las Clinicas Privadas. Como promedio de
satisfaccion a nivel nacional se encontré6 73.85% y en Lima y Callao, 76.34%.
Determinar la satisfaccion de los usuarios de los servicios de salud es muy
importante porque es una de las politicas del Sistema de Gestion de la Calidad en
salud relacionada con los pacientes. La gran demanda en la atencion en los
establecimientos de MINSA y EsSalud puede ser una de las causas por las que el
nivel de satisfaccion es menor en relacién con las Clinicas privadas y las Fuerzas
Armadas y Policiales. Si bien esta encuesta tiene una estructura diferente en
relacion con la Encuesta SERVQUAL, la finalidad de ambas es poder encontrar
de manera objetiva la satisfaccion de los usuarios de salud, en los diferentes
niveles de atencién y/o complejidad. Segun la Encuesta SERVQUAL aplicada en
nuestra area de hospitalizacion, el porcentaje de satisfaccion fue de 85.06%, muy
por encima del estandar esperado de 60%. El porcentaje de insatisfacciéon fue de

14.94% considerado aceptable ( menor de 40%).

Los resultados en el presente estudio muestran que existe un alto grado de
satisfaccion en la atenciéon de los pacientes hospitalizados en el servicio de
Cirugia Pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, con un
85.06% muy por encima del 60% esperado y descrito en la “Guia Técnica para la
Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y
Servicios Médicos de Apoyo” RM N° 527-2011 MINSA. Este resultado es muy

superior al encontrado por Mendocilla en el 2015, quién realizé un estudio de
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satisfaccion en los usuarios de Consulta Externa en el Hospital Nacional Alberto
Sabogal Sologuren, aplicando la encuesta SERVQUAL, encontrando un 64.8% de
satisfaccion global. Si bien es cierto que los resultados obtenidos no deben ser
comparados, dado que corresponden a periodos diferentes de evaluacion, asi
como a servicios diferentes uno en hospitalizacion y el otro en consulta externa;
sin embargo, el contar con resultados tan dispares haria necesaria la realizaciéon
de una evaluacion mas global a nivel institucional con la finalidad de priorizar las
acciones de mejoras que tendrian un mayor impacto en beneficio de la poblacién

asegurada.

La atencién de un paciente involucra a diferentes profesionales de la salud y
personal administrativo, como meédicos, enfermeros, nutricionistas, tecnoélogos
médicos (laboratorio, rayos X) entre otros. La correcta interaccion de estos
actores permite que el paciente califique su atencion como satisfactoria o no. La
Encuesta SERVQUAL permite evaluar las atenciones de estos diferentes grupos
profesionales. La dimensién fiabilidad evalua principalmente la visita médica y las
explicaciones del médico tratante; la dimensidn capacidad de respuesta evalua la
efectividad en la realizacion de los tramites hospitalarios, y los examenes de
laboratorio y radiologia. La dimension seguridad incluye una pregunta relacionada
con la adecuada distribucion de los alimentos y la dimensién empatia evalua el
trato del personal médico, de enfermeria, nutricion y personal administrativo.
Pizarro en el 2016 elabor6 un trabajo de investigacion para evaluar el nivel de
satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de atencion que brinda el
tecndlogo médico en el examen de mamografia en el Hospital Nacional Dos de
mayo. Realizo una encuesta teniendo en cuenta las tres dimensiones de la

calidad de Avedis Donabedian, la dimensiobn humana, la dimensién técnico-
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cientifica y la dimensién entorno. Obtuvo un 89.4% de satisfechos y un 10.6% de
medianamente satisfechos. Un alto porcentaje de satisfaccion, similar al
porcentaje global de satisfaccion que encontramos en nuestro trabajo, 85.06%.
Dicho porcentaje incluye la evaluacién de los diferentes grupos profesionales de
la salud, técnicos y administrativos. Dentro de los items menos valorados, pero
igualmente dentro del rango de satisfaccidon para la Encuesta SERVQUAL (mayor
a 60%) tenemos la rapidez en los tramites de ingreso y alta al area de
hospitalizacion, asi como la efectivizacion de los exdmenes de laboratorio, ambas

con un 79.2% de satisfaccion.

Gonzales en el afio 2019 realizé un trabajo de investigacion en un hospital publico
de la Ciudad de Corrientes, Argentina. Efectudé entrevistas y aplicé la Encuesta
SERVQUAL a 50 pacientes de los 22 diferentes consultorios externos,
encontrando un 68% de satisfaccion global. Dentro de las subcategorias menos
valoradas, se encuentra la accesibilidad a la informacién con un 44% de
satisfaccion y la disponibilidad de recursos con un 49% de satisfaccion. Asimismo,
concluye que la Encuesta SERVQUAL es una herramienta valiosa para el
conocimiento de las expectativas y percepciones de los pacientes atendidos.
Nuestro trabajo evidencié un 85.06% de satisfaccion del usuario del area de
hospitalizacion en el servicio de cirugia pediatrica. Aunque ambos trabajos
evaluan diferentes areas de atencion dentro del ambiente hospitalario, su

aplicacién y reproductibilidad en diferentes areas y paises es factible.

El afio 2007 Codrdova realizdé un estudio en el area de emergencia de Hospital
Grau, Lima, buscando la relacién entre la satisfaccion del usuario con la
motivaciéon del personal. Las quejas de usuario registradas en dicha area
motivaron su investigacion. Realizé 120 encuestas SERVQUAL a pacientes de los
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topicos de medicina, traumatologia y cirugia en emergencia. El Hospital Grau es
un hospital de EsSalud perteneciente a la Red Prestacional Almenara, al igual que
el Hospital Nacional Alberto Sabogal su poblacion corresponde a pacientes
asegurados, como diferencia el hospital de mayor capacidad resolutiva es el
Hospital Nacional Alberto Sabogal. Coérdova plantea que los pacientes
asegurados a diferencia de los pacientes del Ministerio de Salud presentan
mayores expectativas y exigencias para su atencion. Asimismo, considera que el
area de emergencia al ser un area critica conlleva a pacientes que buscan
atencion con mayor nivel de tension emocional y mas expectativas. El porcentaje
global de satisfaccion de los usuarios de emergencia fue de 76%. Si bien, nuestra
encuesta SERVQUAL evaluo pacientes en el area de hospitalizacion, con un
85.06% de satisfaccidon global, el 90.9% de los pacientes provenian del area de
emergencia. El trabajo con pacientes de emergencia en cirugia pediatrica ademas
de cumplir las expectativas de los padres del paciente es manejar los niveles de
estrés de pacientes y padres, asi como resolver el problema quirurgico que

demanda su atencion.

Jaya, en Ecuador el afo 2017 realizé un trabajo titulado “Evaluacion de la calidad
y satisfaccion de los servicios hospitalarios privados de la ciudad de Quito bajo la
teoria del modelo SERVQUAL”, donde evidencié un 58.1% de satisfaccion en 298
usuarios externos encuestados. El porcentaje global de satisfaccion encontrado
en los pacientes hospitalizados en el Servicio de Cirugia Pediatrica fue de 85.06%,
aunque son areas distintas donde se brinda el servicio de salud, cabe resaltar el
alto grado de satisfaccion encontrado en una institucion publica en comparaciéon

con una institucién privada. (13)
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Sihuin-Tapia y Elisban el afio 2015 evaluaron los servicios de hospitalizacion de
cirugia, ginecologia, medicina y traumatologia en un Hospital de Apurimac
aplicando la encuesta SERVQUAL modificada, encontrando un porcentaje de
satisfaccion global solo de 24.99% frente a un 75.01% de insatisfaccién. En la
dimension de Fiabilidad, encontraron un porcentaje de insatisfaccién de 75.66% vy
satisfaccion de 24.34%; en la dimension Capacidad de Respuesta, el porcentaje
de insatisfaccion fue de 88.14%, y satisfaccion 11.86%; en la dimensién
Seguridad, el porcentaje de insatisfaccion fue de 75.29% vy satisfaccion 24.71%;
en la dimensién Empatia, el porcentaje de insatisfaccion fue de 61.49% vy
satisfaccion 38.5% y en la dimension de Aspectos Tangibles el porcentaje de
insatisfaccion fue de 77.71% y satisfaccion 22.29%. El porcentaje de satisfaccion
hallado en el presente estudio fue de 85.06% y de insatisfaccion de 14.94%. El
Hospital de Apurimac es un hospital de menor nivel de complejidad, menor
equipamiento, menor numero de camas y menor capacidad resolutiva en

comparacién con el Hospital Nacional Alberto Sabogal. (25)

Comparando los resultados de satisfaccion global obtenidos en nuestro estudio,
respecto a otros estudios como el de Sihuin-Tapia y Elisban realizado en un
Hospital de Apurimac con un porcentaje de satisfaccion global de 24.99% vy de
Jaya, en Ecuador en servicios hospitalarios privados de la ciudad de Quito con un
porcentaje de satisfaccion de 58.1%, éstos superan ampliamente a aquellos
valores, lo cual puede explicarse porque nuestro trabajo se circunscribi¢ al
servicio de hospitalizacion de Cirugia Pediatrica y al area especifica de
hospitalizacion, por lo que el contar con una evaluacion global de la satisfaccion
del usuario externo del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren permitiria

interpretar y comparar mejor los resultados obtenidos en los trabajos citados.
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En un Hospital Colombiano en el aio 2018, Lezcano y Cardona-Arias evaluaron la
calidad de los servicios médicos aplicando la encuesta SERVQUAL. Fueron
evaluados los servicios médicos ofrecidos en Urgencias, Hospitalizacion vy
Consulta Externa. El porcentaje global de mayor satisfaccién fue en el area de
Urgencias, asi como las dimensiones de Empatia y Capacidad de Respuesta. Las
areas de hospitalizacion y consulta externa fueron insatisfactorias. En nuestro
caso, la atencion global fue considerada satisfactoria en un 85.06%. Asimismo,
este trabajo da validez y reproductibilidad a la encuesta SERVQUAL en su pais.
La encuesta SERVQUAL en nuestro pais ya fue validada por un grupo de

expertos, por lo que su aplicabilidad es confiable. (15)

Numpaque-Pacabaque y Rocha-Buelvas el aio 2016, evaluaron 28 publicaciones
donde se aplicaron las encuestas Servqual (64.6%) y Servghos (35.7%) y
encontraron que en los afos 2012-2014 se dieron las mayores publicaciones
estudiadas. El 39.28% de estas publicaciones corresponde a estudios de
percepcion de la calidad en los servicios de hospitalizacion, 17.85% a servicios de
didlisis y 17.85% a servicios de atencién primaria y ambulatoria. (10) Uno de los
trabajos revisados, fue en Polonia en un servicio de hospitalizacion postquirurgico
donde reportaron insatisfaccion en la atencién relacionado con contacto eventual
con el personal de salud y la falta de informacion del médico en relaciéon con su
problema de salud. Estos items son evaluados dentro de la dimension Fiabilidad,
y nuestro trabajo encontré un porcentaje de satisfacciéon de 81.6%, no siendo el
de mayor valor en la relacidén a las otras dimensiones, por lo que, siendo un area
postquirurgica en ambos casos, la evolucion clinica constante del paciente, asi

como las explicaciones claras sobre el estado de salud son importantes. (21)
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En lo que respecta a los resultados por dimensiones, todas alcanzaron valores
altos de satisfaccién. Cabe mencionar que la dimensién seguridad fue la mejor
valorada por los familiares de los pacientes, y de ésta la relacionada con la
mejoria o resolucién del problema de salud por el cual se hospitalizé el paciente
(96.1% de satisfaccion), lo cual podria reflejar el alto compromiso y preocupacion
del personal de salud por la mejoria del paciente, ya que este valor coincide con
las altas valoraciones obtenidas en relacion al recibir la visita médica y al trato
brindado por el personal médico, de enfermeria y nutricion obtenido en el
presente estudio. La segunda dimensién mejor valorada corresponde a la empatia,
que como se acaba de mencionar, corresponde a la percepcion positiva por parte
de los familiares de los pacientes respecto al trato brindado por el personal de

salud del servicio de hospitalizacién.

Un aspecto importante por destacar es el buen porcentaje obtenido en la
dimensidn de aspectos tangibles, relacionado con la limpieza de los servicios
higiénicos, la limpieza de ambientes y la disponibilidad de equipos y materiales
para la atencion. Los servicios higiénicos por lo general en la mayoria de los
estudios de calidad de atencion son mal valorados en su estado de conservacion
como de limpieza; sin embargo, en nuestro trabajo la percepcién de los familiares
de los pacientes obtuvo un alto grado de satisfaccion, asi como la limpieza de los
ambientes y la disponibilidad de materiales y equipos, lo cual son acciones que

influye de manera importante en la calidad de atencién.

Respecto a los resultados obtenidos en la matriz de mejora, sobre lo relacionado
con los mayores valores de insatisfaccién, que podrian beneficiarse de acciones
de mejoras de los procesos de atencidn actuales, principalmente son: los tramites
de alta, los tramites de hospitalizacion y la rapidez de los analisis de laboratorio.
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El alta médica es un proceso que se inicia con la firma del alta del paciente por
parte del profesional médico y que sigue una serie de pasos realizados por
personal asistencial y administrativo, y cuya duracion puede variar de acuerdo con
las tareas y/o actividades involucradas en cada institucion. Este proceso genera
mayor insatisfaccion en el paciente o familiar porque el paciente toma en cuenta
el primer paso del proceso de alta y no los demas pasos involucrados en el mismo,
por lo que recomendamos se pueda realizar la revision y mejora del proceso
actual a fin de reducir los tiempos del proceso. Los tramites de hospitalizacion
también son percibidos con insatisfaccién porque debido a la gran demanda de
atencion en el servicio de cirugia pediatrica, la disponibilidad de camas se ve
reducida, y el tiempo de espera para hospitalizarse puede ser mayor al promedio,
por lo que se recomienda también que dicho proceso sea revisado. Finalmente, la
efectivizacién de los analisis de laboratorio solicitados que son percibidos con
insatisfaccion por los familiares de los pacientes involucra principalmente al
servicio de patologia clinica; sin embargo, corresponderia realizarse de manera

similar, una evaluacion mas especifica al respecto.

Otro aspecto también que debe ser mejorado es la comunicacién de los
profesionales hacia los pacientes respecto su salud. Los familiares de los
pacientes han mencionado su no satisfaccion respecto a la comprension sobre la
evolucion de la salud del paciente, ni de los resultados de laboratorios, por lo que
corresponderia fortalecer las competencias de comunicacion del lenguaje técnico
a un lenguaje mas comprensible por el paciente, aprovechando los altos valores

de satisfaccion obtenidos respecto al trato de atencioén por el personal de salud.
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1.

CONCLUSIONES

El Servicio de Cirugia Pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren cuenta con un alto grado de satisfaccion global de la calidad de
atencion del modelo SERVQUAL, de los usuarios del area de
hospitalizacion en los meses de diciembre 2022 a enero 2023.

Existe un alto grado de satisfaccion de los usuarios en la dimension
Fiabilidad, de calidad de atencion del modelo SERVQUAL, en el area de
hospitalizacion del servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren en los meses de diciembre 2022 a enero 2023,
con un 81.8% de satisfaccion y un 18.2% de insatisfaccion,
comprobandose la hipétesis planteada.

Existe un alto grado de satisfaccion de la dimension Capacidad de
Respuesta, de calidad de atencién del modelo SERVQUAL de los usuarios
del area de hospitalizacién del servicio de cirugia pediatrica del Hospital
Nacional Alberto Sabogal Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero
2023, con un 79.9% de satisfaccion y un 20.1% de insatisfacciéon aun
siendo la dimension menos valorada, se pudo comprobar la hipétesis
planteada.

Existe un alto grado de satisfaccion de la dimension de Seguridad, de
calidad de atencion del modelo SERVQUAL, de los usuarios del area de
hospitalizacion del servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren del Callao en los meses de diciembre 2022 a

enero 2023, con un 89% de satisfaccién y un 11% de insatisfaccion; se
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pudo comprobar la hipotesis planteada y se evidencié que fue la dimension
mas valorada.

. Existe un alto grado de satisfaccion de la dimension de Empatia, de calidad
de atencion del modelo SERVQUAL, de los usuarios del area de
hospitalizacion del servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren del Callao en los meses de diciembre 2022 a
enero 2023, con un 88.6% de satisfaccién y un 11.4% de insatisfaccion,
comprobandose la hipétesis planteada.

. Existe un alto grado de satisfaccion de la dimension de Aspectos Tangibles,
de calidad de atencion del modelo SERVQUAL, de los usuarios del area de
hospitalizacion del servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren del Callao en los meses de diciembre 2022 a
enero 2023, con un 86% de satisfaccién y un 14% de insatisfaccion, se
pudo comprobar la hipétesis planteada.

. Los procesos de tramite de alta, tramite de hospitalizacién y rapidez en la
realizacion de los andlisis de laboratorio fueron los que generaron mayor
insatisfaccion por los usuarios en el presente estudio.

. E1'90.9% de los pacientes hospitalizados en el servicio de cirugia pediatrica
lo hicieron a través de emergencias.

. EI 55.8% de las encuestas mostraron que las hospitalizaciones ingresadas
via referencias no fueron coordinadas institucionalmente, frente al 44.2%

que si lo fueron.
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RECOMENDACIONES

. Ala Oficina de Calidad del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren se
le hara llegar un informe con los resultados del presente trabajo, a fin de
que pueda ser considerado para evaluaciones posteriores y permitan la
comparacion si se mejoraron los procesos de atencién y la calidad de la
atencién de estos, en el area de hospitalizacion del servicio de Cirugia
Pediatrica.

. Ala Gerencia Quirurgica del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren,
se le recomienda evaluaciones similares en los diferentes servicios
quirurgicos a fin de poder lograr un grado 6ptimo de satisfaccion en la
atencion del paciente que es sometido a un procedimiento quirurgico.

. Al jefe del Servicio de Cirugia Pediatrica del Hospital Nacional Alberto
Sabogal Sologuren, se le recomienda coordinar con el servicio de
Patologia Clinica a fin de mejorar el proceso de la toma de muestra y el
procesamiento de estas, en los pacientes pediatricos quirurgicos.

. Al jefe del servicio de Cirugia Pediatrica del Hospital Nacional Alberto
Sabogal Sologuren, se le recomienda coordinar con la Oficina de Admision,
para evaluar los procesos administrativos de ingreso y alta hospitalaria
vigentes, a fin de mejorar o redisefiar dichos procesos de atencion.

. Al Gerente del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, se le
recomienda coordinar con la Gerencia de Hospitales de | y Il nivel de la
Red Prestacional Sabogal, a fin de mejorar los procesos de referencia de

pacientes por emergencia al servicio de Cirugia Pediatrica.
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6. Al Gerente del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren se le
recomienda fortalecer los sistemas de referencia y contrarreferencia de la

Red Prestacional Sabogal, a fin de garantizar una atencion quirurgica de

calidad y oportuna.
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ANEXOS

ANEXO 1. ENCUESTA SERVQUAL MODIFICADA

Ne
Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE CIRUGIA
PEDIATRICA DEL HOSPITAL ALBERTO SABOGAL-ESSALUD

Nombre del
encuestador:

Fecha: Hora de Inicio:

Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinidn y sugerencias sobre la calidad de la
atencién que recibid en el servicio de hospitalizacidn del establecimiento de salud. Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicién del encuestado
Usuario (a) 1
Acompafante 2
Padre 1.1
Madre 1.2
Otro 1.3
2. Edad del encuestado en afios
3. Sexo
Masculino 1
Femenino 2
4. Grado de Instruccidn Ninguno 0
Primaria 1
Secundaria 2
Superior 3
No Sabe 4
5. Lugar de procedencia
6. Modalidad de ingreso
Emergencia 1
Consulta externa 2
7. Tipo de referencia Referido 1
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No referido

8. Tiempo de hospitalizacion en dias

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la

atencién que espera recibir en el servicio de Hospitalizacion (Nivel I-4, 1l y 1ll). Utilice una escala
numeérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificaciéon y 7 como la mayor calificacion.

No

Preguntas

1

2

3|14|5

01

Que todos los dias reciba una visita médica

02E

Que usted comprenda la explicacidon que los médicos le brindaran sobre la
evolucién de su problema de salud por el cual permanecerd hospitalizado

03E

Que usted comprenda la explicacidon que los médicos le brindardn sobre los
medicamentos que recibird durante su hospitalizacion: beneficios y efectos
adversos

04E

Que usted comprenda la explicacién que los médicos le brindaran sobre los
resultados de los andlisis de laboratorio

O5E

Que al alta, usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre
los medicamentos y los cuidados para su salud en casa

06E

Que los tramites para su hospitalizacién sean rdpidos

07E

Que los andlisis de laboratorio solicitados por los médicos se realicen rdpido

08E

Que los examenes radioldgicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros ) se
realicen rdpido

09E

Que los tramites para el alta sean rapidos

10E

Que los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su problema de
salud

11E

Que los alimentos le entreguen a temperatura adecuada y de manera higiénica

12E

Que se mejore o resuelva el problema de salud por el cual se hospitaliza

13E

Que durante su hospitalizacion se respete su privacidad

14E

Que el trato del personal de obstetricia y enfermeria sea amable, respetuoso y
con paciencia

15E

Que el trato de los médicos sea amable, respetuoso y con paciencia

16E

Que el trato del personal de nutricion sea amable, respetuoso y con paciencia

17E

Que el trato del personal encargado de los tramites de admision o alta sea
amable, respetuoso y con paciencia

18E

Que el personal de enfermeria muestre interés en solucionar cualquier
problema durante su hospitalizacién

19E

Que los ambientes del servicio sean cdmodos y limpios

20E

Que los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren limpios

21E

Que los equipos se encuentren disponibles y se cuente con materiales
necesarios para su atenciéon

22E

Que la ropa de cama, colchén y frazadas sean adecuados
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencién en el servicio de Hospitalizacidn (Nivel I-4, 1l y 1l1). Utilice una escala numérica del

lal7.

Considere 1 como la menor calificacidon y 7 como la mayor calificacion.

No

Preguntas

1

01P

¢Durante su hospitalizacidn recibid visita médica todos los dias?

02pP

¢Usted comprendid la explicacion que los médicos le brindaron sobre la
evolucién de su problema de salud por el cual permanecié hospitalizado?

03P

¢Usted comprendié la explicacion de los médicos sobre los medicamentos
que recibié durante su hospitalizacion: beneficios y efectos adversos?

04pP

¢Usted comprendid la explicacidon que los médicos le brindaron sobre los
resultados de los analisis de laboratorio que le realizaron?

0o5pP

¢Al alta, usted comprendid la explicacién que los médicos le brindaron sobre
los medicamentos y los cuidados para su salud en casa?

06P

¢Los tramites para su hospitalizacién fueron rapidos?

o7pP

¢Los andlisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron rapido?

08P

éLos examenes radioldgicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros) se
realizaron rapido?

09P

¢Los tramites para el alta fueron rapidos?

10P

¢éLos médicos mostraron interés para mejorar o solucionar su problema de
salud?

11pP

¢éLos alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera
higiénica?

12pP

éSe mejord o resolvié el problema de salud por el cual se hospitaliz6?

13pP

¢Durante su hospitalizacion se respeté su privacidad?

14p

¢El trato del personal de obstetricia y enfermeria fue amable, respetuoso y
con paciencia?

15pP

¢El trato de los médicos fue amable, respetuoso y con paciencia?

16P

¢El trato del personal de nutricién fue amable, respetuoso y con paciencia?

17pP

éEl trato del personal encargado de los trdmites de admisidn o alta fue
amable, respetuoso y con paciencia?

18P

¢El personal de enfermeria mostré interés en solucionar cualquier problema
durante su hospitalizacién?

19p

¢Los ambientes del servicio fueron cémodos y limpios?

20P

¢ Los servicios higiénicos para los pacientes se encontrd limpios?

21P

éLos equipos se encontraron disponibles y se contd con materiales
necesarios para su atencién?
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| 22P | éLa ropa de cama, colchon y frazadas son adecuados? | | | | | | | |

ANEXO 2: MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS
PARA PARTICIPANTES

Estimado/a participante,

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion conducida por la Dra.
Patricia Chavez Galvez, médico asistente del servicio de Cirugia Pediatrica,
denominada “Calidad de la atencion y grado de satisfaccion de los usuarios del
area de hospitalizacion del Servicio de Cirugia Pediatrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren, Callao 2022”

Se le ha contactado a usted en calidad de padre/madre/tutor del (la) menor
hospitalizado en el Servicio de Cirugia Pediatrica del Hospital Nacional Alberto
Sabogal Sologuren. Si usted accede a participar en esta entrevista, se le solicitara
responder diversas preguntas de una encuesta sobre el tema antes mencionado,
lo que tomara aproximadamente entre 20 y 30 minutos. La informacion obtenida
sera unicamente utilizada para la elaboracion de una tesis y se respetara la Ley
de Proteccion de Datos Personales (Ley N° 29733).

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y sin beneficio
econdmico. Usted puede interrumpir la misma en cualquier momento, sin que ello
genere ningun perjuicio. Ademas, si tuviera alguna consulta sobre la investigacion,
puede formularla cuando lo estime conveniente, a fin de clarificarla
oportunamente.

Yo, , doy mi consentimiento
para participar en el estudio y autorizo que mi informacion se utilice en este.

Asimismo, estoy de acuerdo que mi identidad sea tratada de manera confidencial,
es decir, que en la tesis no se hara ninguna referencia expresa de mi nombre y la
tesista utilizara un cédigo de identificacion o pseudonimo, respetandose la Ley de
Proteccion de Datos Personales (Ley N°29733).

Finalmente, si asi lo solicito se me dara una copia de este formato de
consentimiento informado.

Nombre completo del (de la) participante Firma Fecha
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ANEXO 3: INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS

INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS SOBRE INSTRUMENTOS DE VALIDACION

I. DATOS GENERALES

1.1. Titulo de la investigacion: Calidad de la atencion y grado de satisfaccion de los usuarios
del area de hospitalizacion del servicio de Cirugia Pediatrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren, Callao, diciembre 2022 a enero 2023.

1.2. Apellidos y Nombres del experto: Waldo Homero Berrocal Anaya

1.3. Grado académico: Magister en Medicina con mencion en Cirugia Pediatrica

1.4. Profesion: Médico Cirujano

1.5. Institucion en donde labora: Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren

1.6. Cargo que desempefia: Jefe del Servicio de Cirugia Pediatrica

|.7. Denominacion del Instrumento: Encuesta SERVQUAL Modificada

1.8. Autor del Instrumento: Patricia Chavez Galvez

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 11213 14 ' 5

1.

CLARIDAD Los items estén redactados con lenguaje apropiado X
y libre de ambigliedades acorde con los sujetos
muestrales.

OBJETIVIDAD Los items del instrumento permitiran medir las X
variables en todas sus dimensiones e indicadores en
sus aspectos conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y
legal.

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan organicidad logica X v
entre la definicion operacional y conceptual respecto
con las variables en todas dimensiones e
indicadores, de manera que permitan hacer
abstracciones e inferencias en funcién a los
problemas y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficiencia en X
cantidad y calidad.

INTENCIONALIDAD Los items del instrumento evidencian ser adecuados X
para el examen de-contenido y mensuracion de las
evidencias inherentes.

CONSISTENCIA La informacion que se obtendra mediante los items, X
permitira analizar, describir y explicar la realidad
motivo de la investigacién.

8.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan coherencia X
entre la variable, dimensiones e indicadores.

9.

METODOLOGIA Los procedimientos insertados en el instrumento X
responden con el propdsito de la investigacion.

10. PERTINENCIA El instrumento responde al momento mas oportuno X

mas adecuado.

SUMATORIO PARCIAL . 50

SUMATORIO TOTAL 50

1. OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento cumple con los criterios de investigacion,

por lo tanto, es aplicable
s

IVv. PROMEDIO DE VALORACION: 50
"JEFE DE SR8 GRUGIA PEDIATRICA

Lugar y fecha:
Callao, 4/7/2023

CMP 26596 RNE 11098
HOSPITAL ALBERTO SABOGAL SOLOGUREN
EsSalud
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS SOBRE INSTRUMENTOS DE VALIDACION

. DATOS GENERALES

1.1. Titulo de la investigacion: Calidad de la atencion y grado de satisfaccion de los usuarios
del area de hospitalizacion del servicio de Cirugia Pedidtrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren, Callao, diciembre 2022 a enero 2023.

1.2. Apellidos y Nombres del experto: Julissa Maria Pasache Moreno

1.3. Grado académico: Doctor en Gobernabilidad y Gestién Publica

1.4. Profesion: Nutricionista clinico

1.5. Institucién en donde labora: Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren

1.6. Cargo que desempefia: Coordinadora de la Unidad de Férmulas Enterales

I.7. Denominacién del Instrumento: Encuesta SERVQUAL Modificada

1.8. Autor del Instrumento: Patricia Chavez Galvez

1. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112|3 |4 |5
1. CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado X
y libre de ambigliedades acorde con los sujetos
muestrales.
2. OBJETIVIDAD Los items del instrumento permitiran medir las X

variables en todas sus dimensiones e indicadores en
Sus aspectos conceptuales y operacionales.

3. ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y
legal.

4. ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan organicidad légica X

entre la definicion operacional y conceptual respecto
con las variables en todas dimensiones e
indicadores, de manera que permitan hacer
abstracciones e inferencias en funcién a los

probi y objetivos de la investigacion.

5. SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficiencia en X
cantidad y calidad.
6. INTENCIONALIDAD Los items del instrumento evidencian ser adecuados X

para el examen de contenido y mensuracion de las
evidencias inherentes.

7. CONSISTENCIA La informacion que se obtendra mediante los items, X
permitira analizar, describir y explicar |a realidad
motivo de la i tigacion

8. COHERENCIA Los items del instrumento expresan coherencia X
entre la variable, dimensiones e indicadores.

9. METODOLOGIA Los procedimientos insertados en el instrumento X
responden con el propésito de la investigacion.

10. PERTINENCIA El instrumento responde al momento mas oportuno X
mas adecuado.

SUMATORIO PARCIAL ) 50
SUMATORIO TOTAL 50

1. OPINION DE APLICABILIDAD: E! instrumento cumple con los criterios de investigacion,
por lo tanto, es aplicable
Iv. PROMEDIO DE VALORACION: 50

Lugar y fecha:
Callao, 4/7/2023

e
Pasache Moreno
o ufl ICIONISTA CLINICO
WMPkmmfé‘u‘remss
D P ENAL ALBERTO SABOGAL 5.
#h EsSalud
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS SOBRE INSTRUMENTOS DE VALIDACION

I. DATOS GENERALES

1.1. Titulo de la investigacion: Calidad de la atencién y grado de satisfaccion de los usuarios
del area de hospitalizacién del servicic de Cirugia Pedidtrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren, Callao, diciembre 2022 a enero 2023.

1.2. Apellidos y Nombres del experto: Liliana Castro Pinto

1.3. Grado académico: Magister en Gestion en Salud

1.4. Profesion: Médico Cirujano

1.5. Institucién en donde labora: Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren

|.6. Cargo que desempefia: Médico Asistente del Servicio de Cirugia Pediatrica

1.7. Denominacién del Instrumento: Encuesta SERVQUAL Modificada

1.8. Autor del Instrumento: Patricia Chavez Galvez

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112 |3 |45
1. CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado X
y libre de ambigiiedades acorde con los sujetos
muestrales.
2. OBJETIVIDAD Los items del instrumento permitiran medir las X

variables en todas sus dimensiones e indicadores en
Sus aspectos conceptuales y operacionales.

3. ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y
legal.

4. ORGANIZACION Los items del instrumento refiejan organicidad I6gica X

entre la definicion operacional y conceptual respecio
con las variables en todas dimensiones e
indicadores, de manera que permitan hacer
abstracciones e inferencias en funcién a los
problemas y objetivos de la investigacion.

5. SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficiencia en X
cantidad y calidad.

6. INTENCIONALIDAD Los items del instrumento evidencian ser adecuados X
para el examen de contenido y mensuracion de las
evidencias inherentes.

7. CONSISTENCIA La informacién que se obtendra mediante los items, X

permitira analizar, describir y explicar la realidad
motivo de la investigacion.

8. COHERENCIA Los items del instrumento expresan coherencia X
entre la variable, dimensiones e indicad i

9. METODOLOGIA Los procedimientos insertados en el instrumento X
responden con el propésito de la investigacion.

10. PERTINENCIA El instrumento responde al momento mas oportuno X
mas adecuado.

SUMATORIO PARCIAL i 50
SUMATORIO TOTAL

por lo tanto, es aplicable
Iv. PROMEDIO DE VALORACION: 50

Callao, 7/7/2023 SRNC DU VED T
lyd
Liliana Castro Pinto
DNI: 10552067
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS SOBRE INSTRUMENTOS DE VALIDACION

. DATOS GENERALES

1.1, Titulo de la investigacion: Calidad de la atencion y grado de satisfaccion de los usuarios
del drea de hospitalizacion del servicio de Cirugia Pediatrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren, Callao, diciembre 2022 a enero 2023.

1.2. Apellidos y Nombres del experto: Edgardo Vasquez Quiroz

1.3. Grado académico: Magister en Gerencia de Servicios de Salud

1.4. Profesion: Médico Cirujano

I.5. Institucién en donde labora: Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren

|.6. Cargo que desempefia: Gerente Quirurgico del Hospital Nacional Alberto Sabogal

1.7. Denominacion del Instrumento: Encuesta SERVQUAL Modificada

1.8. Autor del Instrumento: Patricia Chavez Galvez

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1123 |4 |5
1. CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado X
y libre de ambigiiedades acorde con los sujetos
muestrales.
2. OBJETIVIDAD Los items del instrumento permitiran medir las X

variables en todas sus dimensiones e indicadores en
sus aspectos conceptuales y operacionales.

3. ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y
legal.
Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica X

entre la definicién operacional y conceptual respecto
con las variables en todas dimensiones e

indicadores, de manera que permitan hacer
abstracciones e inferencias en funcion a los

probl y objetivos de Ia investigacion.

4. SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficiencia en X
cantidad y calidad.

5. INTENCIONALIDAD Los items del instrumento evidencian ser adecuados X
para el examen de contenido y mensuracion de las
evidencias inherentes.

6. CONSISTENCIA La informacién que se obtendra mediante los items, X

permitira analizar, describir y explicar la realidad
motivo de la investigacion.

7. COHERENCIA Los items del instrumento expresan coherencia X
entre la variable, dimensiones e indicadores.

8. METODOLOGIA Los procedimientos ir dos en el instrumento X
responden con el propdsito de la investigacion.

9. PERTINENCIA El instrumento responde al momento mas oportuno X
mas adecuado.

SUMATORIO PARCIAL ; 50
SUMATORIO TOTAL 50

1. OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento cumple con los criterios de investigacion,
por lo tanto, es aplicable
Iv. PROMEDIO DE VALORACION: 50

Callao, 7/7/2023

2

Edgarsz
DNI: 955

PrEDGARDO VASQUEZ QUIRGZ
CMP. N* 38682 RNE. N* 19914
Gerante Quuirgico
Hospiai Nacional “Albarta Sabogai Sokgueen”

EsSalud
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ANEXO 4: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DEFINICION COMPONENTES O POBLACION Y
OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS MUESTRA
Variable independiente
- Fiabilidad
Grado de cumplimiento oo |.a
respecto a las expectativas | Capacidad de respuesta
Calidad de atencion del P ) P |- Seguridad
; y percepciones del usuario ) Encuesta
usuario - ~ |-Empatia
en relacién alos servicios )
- Aspectos tangibles
que se ofrecen.
Variable dependiente . N
- Aceptable; cuya valor -Los pacientes quirdrgicos
global sea menor del 40% pediétricos (desde 1 mes
de insatisfaccién. Para de etilad hasta menores de
efectos del trabajo se 14 arj0§) que se .
considera como hospitalizan en el Senicio
satisfaccion de la calidad de Cllrugla Pledlatnca del
de la atencidn. Hospital Nacional Alberto
- En Proceso: cuyovalor | riapilidad Eago?adl Sologuren-
global se encuentraentre | . - iod o raspuesta |- Satisfaccién: menor del Soalud. B
Grado de satisfaccion del 40-80% de/insatisfaccién. | Se puridad i AWlipdenmaisaneicn b mugstr; pa{a serV|IC|os
usuario Para efectos del trabajo se ; ¢ . - Insatisfaccién: de 40 al Encuesta de hgsp|ta||zag|on sera
considera como - Empatia 100% de insatisfaccion asumida considerando los
- Aspectos tangibles egresos por periodo de 2

insatisfaccion.

- Por mejorar: cuyo valor
global se encuentra mayor
al 60% de insatisfaccion.
Para efectos del frabajo se
considera como
insatisfaccion.

meses.
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ANEXO 5: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS

OBJETIVOS

VVARIABLES

METODOLOGIA

PRINCIPAL:

PRINCIPAL:

VVARIABLES

¢ Qué efecto tienen la calidad de atencion en el grado de satisfaccion de
los usuarios del area de hospitalizacion del senvicio de cirugia pediétrica
del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren del Callao en diciembre
2022-enero 20237

Determinar el grado de satisfaccion de la calidad de
atencion del modelo SERVQUAL de los usuarios del
area de hospitalizacion del senvicio de cirugia
pediatrica del Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero 2023.
2023,

Calidad de atencion

Grado de satisfaccion

-Condicion del encuestado
-Edad

-Sexo

-Nivel de estudio

-Lugar de procedencia
-Modalidad de ingreso

-Tipo de referencia

-Tiempo de estancia hospitalaria

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

VARIABLES

¢ Que efecto tiene la dimension fiabilidad del modelo SERVQUAL de
calidad de atencién en el grado de satisfaccién de los usuarios del area
de hospitalizacién del servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero 20237

Determinar el grado de satisfaccion de la dimension
Fiabilidad de calidad de atencién del modelo
SERVQUAL de los usuarios del area de
hospitalizacién del servicio de cirugia pediatrica del
Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren del
Callao en diciembre 2022-enero 2023.

-Visita médica (P1)

-Comprension de evolucion de
problema de salud (P2)
-Comprension de los medicamentos
que recibe (P3)

-Comprension de analisis de
laboratorio (P4)

-Comprension de cuidados y
medicamentos al alta (P5)

¢ Qué efecto tiene la dimension Capacidad de Respuesta del modelo
SERVQUAL de calidad de atencion en el grado de satisfaccién de los
usuarios del area de hospitalizacién del servicio de cirugia pediatrica del
Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren del Callao en diciembre
2022-enero 20237

Determinar el grado de satisfaccion de la dimension
Capacidad de Respuesta de calidad de atencion del
modelo SERVQUAL de los usuarios del area de
hospitalizacion del senvicio de cirugia pediatrica del
Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren del
Callao en diciembre 2022-enero 2023.

-Rapidez de los tramites de
hospitalizacion (P6)

-Rapidez en la realizacion de analisis
laboratorio (P7)

-Rapidez en la realizacion de
examenes radiolégicos (P8)
-Rapidez en los tramites de alta (P9)

Enfoque: Cuantitativo

Disefio: No experimental

Tipo de inferencia; Inductivo
Periodo: Transversal

Alcance: Descriptivo-Explicativo
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¢ Qué efecto tiene la dimensién Seguridad del modelo SERVQUAL de
calidad de atencion en el grado de satisfaccion de los usuarios del area
de hospitalizacién del servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero 20237

Determinar el grado de satisfaccién de la dimension
Seguridad de calidad de atencién del modelo
SERVQUAL de los usuarios del area de
hospitalizacién del senvicio de cirugia pediatrica del
Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren del
Callao en diciembre 2022-enero 2023.

-Interés de los médicos por su
problema de salud (P10)

-Alimentos a temperatura adecuada e
higiénica (P11)

-Mejora o resolucién del problema de
salud motivo de hospitalizacion (P12)
-Respeto de privacidad en
hospitalizacién (P13)

¢ Qué efecto tiene la dimensién Empatia del modelo SERVQUAL de
calidad de atencidn en el grado de satisfaccion de los usuarios del area
de hospitalizacion del servicio de cirugia pediatrica del Hospital Nacional
Alberto Sabogal Sologuren del Callao en diciembre 2022-enero 20237

Determinar el grado de satisfaccion de la dimension
Empatia de calidad de atencion del modelo
SERVQUAL de los usuarios del area de
hospitalizacion del senicio de cirugia pediatrica del
Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren del
Callao en diciembre 2022-enero 2023.

-Trato del personal de enfermeria
(P14)

-Trato de los médicos (P15)

-Trato del personal de nutricion (P16)
-Trato del personal de admision y
altas (P17)

-Interés del personal de enfermeria
en solucionar problemas en su
hospitalizacién (P18)

¢ Qué efecto tiene la dimensién Aspectos Tangibles del modelo
SERVQUAL de calidad de atencion en el grado de satisfaccion de los
usuarios del area de hospitalizacion del senvicio de cirugia pediatrica del
Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren del Callac en diciembre
2022-enero 20237

Determinar el grado de satisfaccién de la dimension
Aspectos Tangibles de calidad de atencién del
modelo SERVQUAL de los usuarios del area de
hospitalizacion del sencio de cirugia pediatrica del
Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren del
Callao en diciembre 2022-enero 2023.

-Ambientes comodos y limpios (P19)
-Limpieza de los senvicios higiénicos
(P20)

-Disponibilidad de equipos y
materiales necesarios para la
atencion (P21)

-Ropa de cama,colchén y frazadas
adecuados (P22)
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