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RESUMEN

El presente estudio, se realizé con el objetivo de determinar la percepcion de la
calidad de atencion por los usuarios de consultorios externos del servicio de
cirugia, en el hospital Regional Honorio Delgado Espinoza, durante el mes de
febrero del afio 2013. Es un estudio de campo, descriptivo y transversal. Se
seleccion6 una muestra, probabilistica de 256 usuarios externos o
acompafantes de menores de edad. El instrumento utilizado fue la encuesta
SERVQUAL modificada, para su uso en los Establecimientos de Salud y
Servicio Médico de Apoyo (SMA). Se realiz6 un andlisis descriptivo, frecuencia
absoluta y relativa. Al realizar el analisis para la variable interviniente,
“caracteristicas demograficas, sociales y culturales”, se encontré que el 62.92%
fueron del sexo femenino, el 21.67% de usuarios estaba entre las edades de 28
y 37 afos, el 52.08% tenian como nivel de instruccion secundaria, el 45.83%
tuvieron como ocupacion ama de casa, el 75.83 % de usuarios son de la
provincia de Arequipa.

Con respecto al nivel de calidad de atencion percibida, variable dependiente,
en las dimensiones de Fiabilidad y Capacidad de Respuesta, se obtuvo un nivel
malo de calidad de atencion. En las dimensiones de Seguridad y Empatia, se
encontré un nivel de calidad de atencion bueno y por ultimo en la dimensién de
aspectos tangibles se obtuvo un nivel modesto de atencién. El nivel de calidad
de atencién global percibido por los usuarios, muestran que el 38.24% de

usuarios refieren una modesta calidad de atencion.

PALABRAS CLAVE: Dimension, percepcion, expectativa, calidad de atencion,

usuario.
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ABSTRACT

This study was conducted in order to determine the perception of the quality of
care for users of outpatient surgery department at the Regional Hospital
Honorio Delgado Espinoza, during the month of February 2013. It is a field
study, descriptive and transversal. We selected a sample of 236 external users
probabilistic or accompanying minors. The survey instrument was modified
SERVQUAL for use in healthcare facilities and Medical Service Support (SMA).
Descriptive analysis was performed, absolute and relative frequency. In
conducting the analysis for the intervening variable "demographic, social and
cultural rights”, it was found that 62.92% were female, 21.67% of the users
were between the ages of 28 and 37 years, 52.08% were at level secondary
education, the occupying 45.83% were housewives, 75.83% of the users are

from the province of Arequipa.

Regarding the level of perceived quality of care, dependent variable, in the
dimensions of Responsiveness and Reliability, gave a bad level of quality of
care. In the dimensions of security and empathy, she found a level of quality
care and ultimately good in tangibles dimension yielded a modest level of
attention. The level of overall service quality perceived by users, show that

38.24% of users reported a modest quality of care.

KEYWORDS: Dimension, perception, expectation, quality of care, user.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =2 DI SANTA MARIA

INTRODUCCION

El tema de calidad, es un signo innegable en nuestro tiempo y en todos los
ambitos del quehacer humano, los servicios de salud no escapan a esta
influencia, muchos son los factores que actualmente inciden en el hecho de
gue la calidad de los servicios de salud se haya convertido, en una exigencia
por parte de los usuarios y en una prioridad por parte de las entidades
prestadoras de servicio, para responder adecuadamente con calidad a los
servicios que proporcionan. Cuando el sistema de salud prioriza al usuario,
ofrecen servicios que no solo cubren los estandares técnicos de calidad, sino
que también cubren sus necesidades con respecto a otros aspectos de la
calidad, tales como respeto, equidad e informacién pertinente. Actualmente se
considera que la calidad de los servicios de salud, es un concepto medible con
objetividad, evaluable  continuamente 'y sobre todo, mejorable
permanentemente.

Ante esta situacion y bajo esta perspectiva, se considera de suma importancia
realizar este estudio, para el cual se plante6 el siguiente problema de
investigacioén: ¢cual es la percepcion de la calidad de atencién, que tienen los
usuarios de consultorios externos de cirugia, en relacion a las dimensiones de
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos Tangibles
en el Hospital Regional Honorio Delgado de Arequipa — 20137

Este estudio proporcionara bases tedricas para otros estudios, con diferentes
enfoques que conlleven a proponer estrategias Yy contribuyan a mejorar la
calidad de atencion del profesional de salud, en beneficio de la poblacion, que

en su mayoria es arequipefia.
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Este trabajo es un estudio de campo, descriptivo y transversal, se utilizo como
instrumento la encuesta SERVQUAL modificada, siendo adaptada y validada,
para ser utilizada en establecimientos de salud en el Peru, por Cerna Palomino
(2006), se utilizd6 como técnica la entrevista.

Los perfiles encontrados son: 62.92% fueron del sexo femenino, 21.67%
estaba entre las edades de 28 y 37 afios, 52.08% con nivel de instruccién
secundaria, 45.83% tenian como ocupacién ama de casa, 75.83 % son de la
provincia de Arequipa.

El nivel de calidad de atencion global percibido por los usuarios, muestran que
el 38.24% de usuarios refieren una modesta calidad de atencion.

Durante la ejecucion del presente trabajo hubo algunas limitaciones, en cuanto
a disponibilidad de tiempo por parte de los usuarios, ademas no se contaba con
una ambiente fisico adecuado para la entrevista, otra limitacion fue la negativa
de algunos usuarios a la entrevista, ante el temor de exteriorizar sus opiniones
y luego ser juzgados.

La investigacion revelo, la necesidad de mas trabajos de investigacion sobre

percepcion de la calidad, desde diferentes enfoques.
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CAPITULO |
MATERIAL Y METODOS

1. TIPO, NIVEL Y METODO
El presente estudio corresponde a una investigacion de campo, nivel
descriptivo, de corte transversal, ya que permitié presentar la informacion tal

y como se presenta en la realidad, en un espacio y tiempo determinado.

2. AREA DE ESTUDIO
El estudio se realiz6 en los consultorios externos del servicio de cirugia,
tanto cirugia mujeres como varones, del Hospital Regional Honorio Delgado
durante el mes de febrero del 2013, el horario de atencion de los
consultorios fue de lunes a sabado, excepto domingos Yy feriados, desde las
8:00 a.m. hasta promediar las 12:30 del medio dia, cuando finalizan las
consultas, la consulta esta a cargo del médico asistente de turno, uno para
cirugia mujeres y otro para cirugia varones, ademas cuentan con personal
de enfermeria, personal técnico y administrativo, quienes brindan servicio en
conjunto, a los usuarios externos. Dicho hospital esta ubicado en la Av.
Daniel Alcides Carribn s/n. La Pampilla en la ciudad de Arequipa,
Departamento de Arequipa - Peru. La infraestructura data de hace 51 afios,
construido con material noble, los consultorios se encuentran en el primer

nivel de la institucion.

3. POBLACION

La poblacién blanco, estuvo constituida por los usuarios atendidos durante el
mes de febrero. La muestra se calculo, considerando un margen de error del
5% y una aceptacion del 95%, con una poblacion base de 605 usuarios,
calculada del promedio mensual de atenciones del afio 2012 en consultorios
externos de cirugia, se obtiene una muestra de 236 a la cual se agrego 20
encuestas mas, como margen de error. La muestra se eligi6 por
conveniencia, se entrevistd a 256 usuarios 0 acompafiantes del usuario
menor de edad, elegidos al azar, de los cuales solo se obtuvo 240 encuestas

vélidas para el estudio, con las que se trabajo.
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Los usuarios fueron provenientes de diferentes zonas, como de la provincia
de Arequipa, otras provincias y otros departamentos del Peru, con diversos

niveles socioculturales y econémicos, creencias y costumbres.

a. Criterios de inclusion:

0 Usuarios externos de ambos sexos, mayores de 18 afios de edad.
o Acompafante del usuario menor de 18 afios.
0 Usuario nuevo o continuador en el servicio.

o Usuario externo que brinde su aprobacion para encuestarlo.

b. Criterios de exclusion:

0 Usuario o acompafante de menor de edad, con problemas
psiquiatricos o neurolégicos que le impida expresar su opinién.
o0 Usuario o familiar que no desee participar en el estudio.

o0 Usuario menor de 18 afios sin acompanante.

4. TECNICA, INSTRUMENTO Y ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE
DATOS

Se utilizd como técnica la entrevista directa al usuario o acompafante de
menor de edad, tanto del servicio de cirugia mujeres como varones, la
entrevista se realizo con el grupo de investigadores, quien previamente les
informaron de las implicancias del estudio, objetivo e importancia del
mismo, la entrevista duré un promedio de 13 minutos por usuario o

acompafante de menor de edad.

Se utiliz6 como instrumento la encuesta de evaluacion de la calidad de
servicio SERVQUAL modificada (Anexo 2), El cuestionario tipo
SERVQUAL fue desarrollado por Parazuraman, A. Berry L. y Zeithalm
(1985), para medir satisfaccion del usuario en empresas de servicios, luego
fue adaptada y validada por Barbakus, Maugold (1992), para ser aplicada

en hospitales.

La encuesta SERVQUAL modificada, esta aprobada para su uso en la
"Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario

Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de
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Apoyo", seglin Resolucion Ministerial N2 527-2011, el 11 de Julio del
2001 en Lima Pera.®

Esta encuesta, ha sido previamente validada por Cerna (2006) y empleada
en varias oportunidades, para evaluar los servicios médicos en el Peru por
RAMOS (2006), MAGUINA (2006) ©.

La encuesta SERVQUAL modificada, consta de las siguientes areas:
1 Datos generales del encuestado.
2 Preguntas de las expectativas del usuario, sobre el servicio que
esperaria recibir, en consultorios externos del servicio de cirugia.
3 Preguntas sobre la percepcién de la calidad del servicio recibido.
La medicion se hace a través de 5 dimensiones:
1. Fiabilidad: preguntas del 01 al 05
Capacidad de Respuesta: preguntas del 06 al 09
Seguridad: preguntas del 10 al 13
Empatia: preguntas del 14 al 18

o M b

Aspectos Tangibles: preguntas del 19 al 22
Los items fueron medidos con la escala de Likert del 1 al 5 (anexo 3),
considerando el 1 como valor minimo y el 5 como méaxima puntuacion.
RUIZ-OLALLA, C. (2001). Refiere que el grado de satisfaccion se Obtendria
de la siguiente representacion.
C=(P1-E1
Donde:
C= Calidad
P1= Percepcién
E1l= Expectativa
Para cada pareja de afirmaciones de esta comparacion se puede obtener:
¢ Que las expectativas sean mayores que las percepciones: entonces se
alcanzan niveles bajos de calidad.
¢ Que las expectativas sean menores que las percepciones: los clientes
alcanzan niveles de calidad altas.
¢ Que las expectativas igualen a las percepciones: Los niveles de calidad

son modestos.
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Para implementar el estudio se realizé el tramite administrativo en la
Direccion del Hospital Regional Honorio Delgado Espinoza, para obtener la
autorizacion correspondiente. Posteriormente, se coordiné con la Unidad
de Capacitacion, quienes autorizaron la realizacién de las encuestas. Para
la toma de datos se realiz6 una breve explicacion a los usuarios de la
evaluacion y se les solicité su participaciéon anénima en el presente estudio,

se obtuvo como tiempo promedio 13 minutos por usuario.

5. PROCEDIMIENTO DE PROCESAMIENTO, PRESENTACION, ANALISIS E
INTERPRETACION DE DATOS

Luego de recolectados los datos, estos fueron procesados mediante la
construccion de la matriz de datos, obtenidas en Microsoft Excel 2007. Se
realiz6 un analisis descriptivo de cada una de las variables, cabe aclarar que
en el caso de los items 7, 8 y 9 de la encuesta, correspondientes a la
dimension de capacidad de respuesta, en la seccion de percepciones,
algunos usuarios no fueron beneficiarios de estos servicios, es por eso que
para calculos estadisticos se dejo vacio el casillero correspondiente en la
matriz de datos, lo mismo con su casillero homologo en la seccion de
expectativas, para evitar sesgos, luego los resultados se presentaron en
tablas y graficos estadisticos, realizados con el programa de Microsoft Excel
2007, para el analisis e interpretacion respectiva considerando el marco

teorico, para la medicién de la variable se considero la siguiente formula:

CALIDAD = PERCEPCION — EXPECTATIVA

Del resultado de esta formula se puede tener tres posibles situaciones:

¢ Que las expectativas sean mayores que las percepciones: entonces se
alcanzan niveles bajos de calidad de servicio.

e Que las expectativas sean menores que las percepciones: entonces se
alcanzan niveles altos de calidad de servicio.

¢ Que las expectativas igualen a las percepciones: entonces se alcanzan

niveles modestos de calidad de servicio.
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PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR LOS USUARIOS DE
CONSULTORIOS EXTERNOS DE CIRUGIA EN EL HOSPITAL REGIONAL

HONORIO DELGADO ESPINOZA, AREQUIPA 2013

Tabla 1

Distribucion segun condicién del encuestado

Condicién del Total de encuestados

encuestado NO %
i 229 95.42%
Usuario
Acompafante de
menor de Edad 11 4.58%
Total 240 100.00%

Fuente: Datos obtenidos en entrevista aplicada a usuarios de
consultorios externos de cirugia - HRHD

Se muestra la condicion del encuestado al momento de la entrevista, siendo el

95.42% usuarios del servicio de cirugia
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Tabla 2

Distribucion de usuarios segun edad y sexo

EDAD Femenino Masculino Total
N2 % N2 % N2 %
18-27 afios 18 7.50% 14 5.83% 32 13.33%
28-37 afios 35 14.58% 17 7.08% 52 21.67%
38-47 afios 31 12.92% 12 5.00% 43 17.92%
48-57 afios 21 8.75% 27 11.25% | 48 20.00%
58-67 afios 20 8.33% 8 3.33% 28 11.67%
68-77 afios 14 5.83% 7 2.92% 21 8.75%
>77 afios 12 5.00% 4 1.67% 16 6.67%
Total 151 62.92% 89 37.08% | 240 100.00%

Fuente: Datos obtenidos en entrevista aplicada a usuarios de consultorios externos de cirugia —
HRHD

Se observa que el 62.92% de usuarios son del sexo femenino. El grupo etareo
con mayor numero de integrantes fue el de 28 a 37 afios de edad. La edad

promedio de los usuarios fue de 47 afios.
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Tabla 3

Distribucion de usuarios segun nivel de instruccién

NIVEL DE Total de encuestados
INSTRUCCION Ne %
Analfabeto 7 2.92%
Primaria 64 26.67%
Secundaria 125 52.08%
Técnico Superior 32 13.33%
Superior Universitario 12 5.00%
TOTAL 240 100.00%

Fuente: Datos obtenidos en entrevista aplicada a usuarios de
consultorios externos de cirugia - HRHD

Se observa que el 52.08% de usuarios tiene un nivel de instruccion secundario.
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Tabla 4

Distribucion de usuarios segun ocupacion

i Total de encuestados
OCUPACION
Ne %
Empleado 5 2.08%
Trabajador Independiente 69 28.75%
Ama de Casa 110 45.83%
Estudiante 15 6.25%
Desempleado 41 17.08%
TOTAL 240 100.00%

Fuente: Datos obtenidos en entrevista aplicada a usuarios de

consultorios externos de cirugia — HRHD

Se encontrd que el 45.83% de entrevistados tienen como ocupaciéon ama de

casa.
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Tabla 5

Distribucion de usuarios segun lugar de procedencia

Total de encuestados
LUGAR DE PROCEDENCIA
N2 %
Provincia de Arequipa 182 75.83%
Otras provincias de Arequipa 33 13.75%
Otros Departamentos del Per( 25 10.42%
TOTAL 240 100.00%

Fuente: Datos obtenidos en entrevista aplicada a usuarios de consultorios

externos de cirugia - HRHD

Se observa que el 75.83% de usuarios son de la provincia de Arequipa.
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Tabla 6

Distribucién de usuarios segun tipo de seguro

Total de encuestados
TIPO DE SEGURO
Ne %
SIS 90 37.50%
Ninguno 149 62.08%
Otro 1 0.42%
TOTAL 240 100.00%

Fuente: Datos obtenidos en entrevista aplicada a usuarios de

consultorios externos de cirugia - HRHD

Se muestra que el 62,08% de usuarios no cuentan con ningun tipo de seguro.
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Tabla 7

Distribucion de encuestados segun tipo de usuario

TIPO DE Total de encuestados

USUARIO N2 %
Nuevo 61 25.42%
Continuador 179 74.58%
TOTAL 240 100.00%

Fuente: Datos obtenidos en entrevista aplicada a usuarios de
consultorios externos de cirugia - HRHD

Se evidencia que de los encuestados el 74.58% son usuarios continuadores del

servicio.
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Tabla 8

Percepcion de la calidad de atencion segun la dimensién Fiabilidad,

Servicio de Cirugia — Hospital Regional Honorio Delgado, Febrero 2013

USUARIOS

N° iTEM | NIVEL DE
EXPECTATIVA | PERCEPCION
CALIDAD

Informacion y orientacién, clara y precisa de los
1) . \. 3.42 2.56 -0.86
trAmites para la atencién en consulta externa.

2 | Atencion en el horario programado. 3.58 2.59 -0.99

3 | Atencion segun orden de llegada. 3.59 2.78 -0.81

4 | Disponibilidad de historia clinica en la consulta. 3.30 3.39 0.10
Disponibilidad y facilidad en la obtencién de

5| . 3.41 3.54 0.13
citas.

FIABILIDAD 3.46 2.97 -0.49

Fuente: Datos obtenidos en entrevista aplicada a usuarios de consultorios externos de cirugia - HRHD

Se observa que el item cinco alcanz6 una mayor puntuacion en las
percepciones (3.54), alcanzando un nivel de calidad de 0.13. En el promedio, la
expectativa tiene una mayor valoracién (3.46), frente a la percepcién con 2.97,
obteniendo un nivel de calidad de -0.49, por tanto al ser la expectativa mayor
gue la percepcidn, la dimension de fiabilidad alcanza un nivel malo de calidad

de atencion de salud.
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Tabla 9

Percepcion de la calidad de atencion segun la dimensién Capacidad de
Respuesta, Servicio de Cirugia — Hospital Regional Honorio Delgado,

Febrero 2013

USUARIOS
N° ITEM ] NIVEL DE
EXPECTATIVA | PERCEPCION
CALIDAD
6 | Atencion rapida en caja y modulo SIS. 3.56 3.03 -0.53
7 | Atencion rapida en laboratorio de anélisis. 3.55 2.71 -0.84

Atencién rapida en exadmenes
8 o 3.68 2.88 -0.80
radiograficos.

9 | Atencién rapida en farmacia. 3.20 3.27 0.06

CAPACIDAD DE RESPUESTA 3.50 2.97 -0.53

Fuente: Datos obtenidos en entrevista aplicada a usuarios de consultorios externos de cirugia - HRHD

Se observa que el item de mayor puntuacién en nivel de calidad, es el nueve,
con 0.06. El promedio de la expectativa tiene una mayor valoracién con una
puntuacion de 3.50, frente a la percepcion con 2.97, obteniendo un nivel de
calidad de -0.53, por tanto al ser la expectativa mayor que la percepcion, la
dimension de capacidad de respuesta alcanza un nivel malo de calidad de

atencioén de salud.
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Tabla 10

Percepcion de la calidad de atencién segun items de la dimensidn
Seguridad, Servicio de Cirugia — Hospital Regional Honorio Delgado,

Febrero 2013

USUARIOS
N° ITEM : NIVEL DE
EXPECTATIVA | PERCEPCION CALIDAD
10 | Respeto a la privacidad durante la atencion. S 3.59 0.07
11 | Examen completo y minucioso. 3.70 3.62 -0.08
12 | Tiempo para aclarar dudas sobre el problema de salud. 3.74 3.74 0.00
13 | Confianza con el médico en la consulta. 3.58 3.70 0.12
SEGURIDAD 3,63 3,66 0,03

Fuente: Datos obtenidos en entrevista aplicada a usuarios de consultorios externos de cirugia - HRHD

Se puede observar que el item once es el Unico en el que la expectativa es
mayor a la percepcion, se obtuvo un nivel de calidad de -0.08. El promedio de
la percepcion (3.66), tiene una mayor valoracién frente a la expectativa,
obteniendo un nivel de calidad de 0.03, por tanto al ser la percepcién mayor
que la expectativa, la dimension de seguridad alcanza un nivel bueno de

calidad de atencion de salud.
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Tabla 11

Percepcion de la calidad de atencion segun items de la dimensién
Empatia, Servicio de Cirugia — Hospital Regional Honorio Delgado,

Febrero 2013

USUARIOS
Ne ITEM .| NIVEL DE
EXPECTATIVA | PERCEPCION
CALIDAD
14 | Trato con amabilidad, respeto y paciencia. 3.46 3.61 0.15
Interés que muestra el médico para solucionar el
15 3.43 3.50 0.07
problema.
16 | Explicacion clara y sencilla del problema de salud. 3.50 3.78 0.28

Explicacion clara y sencilla del tratamiento: tipo, dosis y
17 3.68 3.42 -0.26
efectos adversos.

18 | Explicacion clara y sencilla de procedimientos y analisis. 3.46 3.48 0.02

EMPATIA 3.51 3.56 0.05

Fuente: Datos obtenidos en entrevista aplicada a usuarios de consultorios externos de cirugia - HRHD

En los items catorce, quince, dieciséis y dieciocho las percepciones son
mayores que las expectativas, logrando un nivel de calidad de atencién bueno.
El promedio de la percepcion (3.56), tiene una mayor valoracion frente a la
expectativa, obteniendo un nivel de calidad de 0.05, por tanto al ser la
percepcion mayor que la expectativa, la dimension de empatia alcanza un nivel

bueno de calidad de atencion de salud.
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Tabla 12

Percepcion de la calidad de atencion segun items de la dimensién
Aspectos Tangibles, Servicio de Cirugia — Hospital Regional Honorio

Delgado, Febrero 2013

USUARIOS
N° ITEM " NIVEL DE
EXPECTATIVA | PERCEPCION
CALIDAD
La sefializacién de la consulta externa (carteles, letreros y
19 | flechas) es adecuada para orientar a los pacientes y 3.06 3.13 0.06

acompaifantes.

La consulta externa conté con personal para informar y
20 3.18 2.61 -0.57

orientar a pacientes y acompafantes.

Los consultorios contaron con los equipos y materiales
21 _ 3 3.27 3.23 -0.04
necesarios para su atencion.

El consultorio y la sala de espera estuvieron limpios, comodos
22 Y ) 1 3.09 P 0.53
y acogedores.

ASPECTOS TANGIBLES 3,15 3,15 0,00

Fuente: Datos obtenidos en entrevista aplicada a usuarios de consultorios externos de cirugia - HRHD

En el item diecinueve y veintidés la puntuacion de la percepcion es mayor
gue la expectativa, obteniendo un nivel de calidad bueno. En el promedio
de las expectativas y percepciones, al ser la expectativa igual que la

percepcion, alcanza un nivel de calidad de atencion de salud modesto.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM 5% SANTA MARIA

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR LOS USUARIOS DE
CONSULTORIOS EXTERNOS DE CIRUGIA EN EL HOSPITAL REGIONAL

HONORIO DELGADO ESPINOZA, AREQUIPA 2013

Grafico 12

Percepcion de la calidad de atencion segun items de la dimensién

ASPECTOS TANGIBLES

0.60 0.53

0.40 l

0.20

0.06
0.00 b

-0.04
-0.20

i NIVEL DE
-0.40 CALIDAD

-0.60

-0.57

-0.80

19 20 21 22

items

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




.w===x . |INIVERSIDAD
REPOSITORIO DE A

TESIS UCSM - 3 SANTA MARIA

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR LOS USUARIOS DE
CONSULTORIOS EXTERNOS DE CIRUGIA EN EL HOSPITAL REGIONAL

HONORIO DELGADO ESPINOZA, AREQUIPA 2013

Tabla 13

Percepcion de la calidad de atencion global segun las dimensiones de
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos
Tangibles, Servicio de Cirugia — Hospital Regional Honorio Delgado,

Febrero 2013

USUARIOS
DIMENSION ) NIVEL DE
EXPECTATIVA | PERCEPCION
CALIDAD
Fiabilidad 3.47 2.96 -0.51
Capacidad de
3.51 2.94 -0.57
respuesta
Seguridad 3.63 3.66 0.03
Empatia Sl 3.56 0.05
Aspectos
i 3.15 3.15 0.00
tangibles

Fuente: Datos obtenidos en entrevista aplicada a usuarios de consultorios

externos de cirugia - HRHD
Se puede observar que en cuanto a las dimensiones de seguridad y empatia,

la percepcion es mayor que la expectativa. En las dimensiones de fiabilidad y
capacidad de respuesta, la puntuacion de la expectativa es mayor que la de
percepcion y por Ultimo en la dimensién de aspectos tangibles la expectativa

iguala la percepcion.
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Tabla 14
Dimensiones segun Nivel de calidad de atencidn global, Servicio de

Cirugia — Hospital Regional Honorio Delgado, Febrero 2013

MODESTA
3 MALA CALIDAD BUENA CALIDAD TOTAL
DIMENSION CALIDAD
N % N % N % N %
Fiabilidad 583 49% 373 31% 244 20% 1200 | 100%

Capacidad de Respuesta | 343 36% 327 34% 118 12% 788 82%

Seguridad 280 29% 369 38% 311 32% 960 | 100%
Empatia 343 29% 452 38% 405 34% 1200 | 100%
Aspectos Tangibles 295 31% 351 37% 314 33% 960 | 100%

Fuente: Datos obtenidos en entrevista aplicada a usuarios de consultorios externos de cirugia - HRHD

Se puede observar que en cuanto a las dimensiones de seguridad, empatia y
aspectos tangibles, se considera un nivel de calidad de atencion modesto. En
las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta se obtuvo un nivel de

calidad de atencion.
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Tabla N° 15

Calidad de atencién global percibida por el usuario, Servicio de Cirugia —

Hospital Regional Honorio Delgado, Febrero 2013

PERCEPCION GLOBAL DE LA CALIDA DE ATENCION

Buena Calidad 27.25%
Modesta Calidad 36.65%
Mala Calidad 36.10%

TOTAL: 100.00%

Fuente: Elaboracién propia, datos obtenidos en entrevista aplicada a
usuarios de consultorios externos de cirugia — HRHD

Se observa la percepcion de la calidad de atencion global segun promedios de

Tabla 14, se reporta que el 36.65% perciben una calidad de atencion modesta.
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DISCUSION Y COMENTARIOS

El Hospital Regional Honorio Delgado Espinoza, es un hospital de referencias,
donde acuden pacientes de otros departamentos del Pais, con la esperanza de
ser aliviados en sus dolencias.

Se realizé la presente investigacion para determinar, cuél es la percepciéon de
la calidad de atencion, por los usuarios de consultorios externos de cirugia, en
relacion a las dimensiones de Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad,
Empatia y Aspectos Tangibles en el Hospital Regional Honorio Delgado de
Arequipa — 2013.

Se calculé una muestra de 356 usuarios de mencionado hospital, se realizé
dichas cantidad de encuestas, de las cuales 240 fueron validas para el estudio.
Al realizar el analisis para la variable interviniente, “caracteristicas
demograficas, sociales y culturales, se encontr6 que del 100% de usuarios
externos o acompafiantes de menor de edad, que participaron en el estudio, el
62.92% fueron del sexo femenino, 21.67% de usuarios estaban entre las
edades de 28 y 37 afios, el 95.42% fueron usuarios del servicio, mientras que
el resto (4.58%), fueron acomparantes de menor de edad, el 52.08% con nivel
de instruccidn secundario, 45.83% con ocupacion ama de casa, 75.83 % son
de la provincia de Arequipa, 62.08% no contaban con ningun tipo de seguro
para la cobertura de su atencion y 74.58% de usuarios eran continuadores en
el servicio. El presente trabajo concuerda, con el presentado por Cruz, Mary
(2007), sobre percepcion de los familiares de usuarios, sobre la atencion de la
unidad de cuidados intensivos del Hospital Regional Honorio Delgado
Espinoza, en su estudio descriptivo transversal nos informa que de los 44
familiares, el 68.2% fueron mujeres, en su mayoria amas de casa, las edades
mas frecuentes oscilaban en el grupo etareo de 26 a 40 afos, el lugar de
procedencia con mayor porcentaje fue el de la provincia de Arequipa con
81.8%. De igual forma concuerda con los resultados reportador por ZEA,
Shirley (Arequipa 2008), en su estudio realizado sobre percepcion de la
calidad de atencion segun caracteristicas clinico-epidemiolégicas del usuario
en consultorios externos del Hospital Militar Regional, donde fueron analizados

298 pacientes, el grupo etareo de 19 a 29 afios fue el mas frecuente (32.2%), el
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70.1% correspondi6 al sexo femenino, 59.4% con nivel de instruccién
secundaria, 33.9% como ocupacion empleados y 31.9% Ama de casa. Asi
mismo PEREZ, Carlos (Lima 2008) en su trabajo sobre calidad de atencion de
la consulta externa de Medicina Interna del hospital Nacional Dos de Mayo,
desde la percepcion del usuario externo, informa que el 76% de los
encuestados fueron adultos, 100% tuvo algun grado de instruccién, 52.4%
tienen trabajo remunerado, 92% no son asegurados.

Con respecto al nivel de calidad de atencion percibida por los usuarios, la
variable dependiente del estudio, se encontré en la dimension de fiabilidad, la
percepcion de la calidad de atencién alcanzado fue malo, este podria deberse
a que los usuarios no obtuvieron informes ni orientacion de los pasos a seguir
en consulta externa, ademéas de la consulta no se realiz6 en el horario
programado y algunas oportunidades no se respeto el orden de llegada. En la
dimensién de capacidad de respuesta, el nivel de calidad de atencion percibido
fue malo, podriamos atribuirlo a que los usuarios no se mostraron satisfechos
en cuando al tiempo que demor6 la atencién en el area de laboratorio,
examenes radiolégicos y caja. En la dimensién de Seguridad, la percepcion de
la calidad de atencion fue buena, que se atribuiria a que los usuarios se
sintieron en confianza con el médico, su privacidad fue respetada y se sentian
seguros de que solucionarian su problema de salud. En la dimensién de
empatia, la percepcion de la calidad de atencion alcanzada fue buena, que
podria deberse a que los usuarios fueron tratados con amabilidad y respeto por
otro lado les explicaron en forma breve y concisa sobre su problema de salud y
los procedimientos a realizarse. Por ultimo en la dimension de aspectos
tangibles la calidad de atencion percibida fue modesto, que podria atribuirse a
que los usuarios se sintieron comodos en los ambientes del consultorio y sala
de espera, ademas de la sefializacion que los ayudo a ubicarse en las
instalaciones sobre todo a los usuarios nuevos, se debe mencionar que el nivel
de calidad no fue bueno en esta dimension, que podria explicarse con los
usuarios que no fueron orientados ni informados por un personal ni se contd
con el material necesario para su atencion al momento de su consulta.

Siendo el nivel de calidad de atencion global percibido por los usuarios, segun
las expectativas y percepciones, el 36.65% de usuarios refiere una modesta

calidad de atencion, el 36.10% refiere una mala calidad de atencion y el
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27.25% reporta una buena calidad de atencion. En contraste con lo encontrado
en el presente estudio se encuentra similitud en lo reportado por, HUALLPA,
Gelbert (Arequipa 2006), en su estudio sobre la calidad de atencion de salud
de los familiares de los pacientes atendidos en el servicio de pediatria del
Hospital Regional Honorio Delgado Espinoza, sobre algunos aspectos, mas no
en la percepcion global de la calidad de atencion, siendo asi el 52% de los
usuarios tiene una percepcion de calidad total buena, basada en un trato
bueno, un grado limpieza adecuado, cierta comodidad de los ambientes, pero
alrededor de la tercera parte declara que la calidad de equipos es mala,
ademas que la atencion se da con palabras sencillas, el trato del médico es
explicativo y se tiene privacidad. En el trabajo presentado por CRUZ, Mary
(Arequipa 2007), sobre la percepcion de los familiares de usuarios, sobre la
atencion de la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital Regional Honorio
Delgado Espinoza, donde la percepcion de los usuarios respecto a condiciones
materiales, el 100% de los entrevistados la refiri6 como mala, por considerarla
insegura, ademas de no contar con comodidades para los familiares como sala
de espera; con respecto al trato se encontré que el 59.1% referia un trato como
no amable, la mayoria de usuarios coincidié en que la informacién sobre el
diagnostico, tratamiento y pronostico fue mala; en la evaluacion global se
obtuvo como resultado una percepcion mala, contrario a nuestros resultados.
Segun lo reportado por ZEA, Shirley (Arequipa 2008), en su estudio realizado
sobre percepcion de la calidad de atencion segun caracteristicas clinico-
epidemioldgicas del usuario en consultorios externos del Hospital Militar
Regional, informa que el servicio recibido fue calificado como regular y bueno
en casi la totalidad de sus casos. Asi mismo ANDIA, Carla (Espinar 2002) en
su estudio sobre Satisfaccion del usuario de los servicios de consulta externa
del Hospital I, reporta que el 82% de los usuarios esta satisfecho con una
satisfaccion del 1 al 5 de 3.68, pero en concordancia con el presente estudio
las dimensiones de calidad que mas influyen en la satisfaccion son la confianza
en que recuperard su salud, la calidad del personal de salud, relaciones
interpersonales, se afladen ademas la accesibilidad al hospital y la calidad de
los medicamentos que son parte del estudio de ANDIA. Contrario al presente
estudio PEREZ, Carlos (Lima 2008) en su trabajo sobre calidad de atencion de

la consulta externa de Medicina Interna del hospital Nacional Dos de Mayo,
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desde la percepcion del usuario externo, reporta que en la calidad de servicio
global el 72.8% de usuarios estuvo le a moderadamente insatisfecho, siendo la
dimensién con mayor porcentaje fue la de respuesta rapida, la dimensién con
nivel de satisfaccibn mas amplio fue la de elementos tangibles. De igual forma
contrario al presente estudio, LUJAN, Jesls (Lima 2011) en su estudio sobre
nivel de satisfaccion segun expectativas y percepciones de la calidad de
servicio de salud en los usuarios externos de la unidad de cuidados intensivos
del Instituto Nacional de la Salud del Nifio, sus resultados muestran que el
90.2% se encuentran insatisfechos con los servicios recibidos, las dimensiones
con los mayores niveles de insatisfaccion fueron seguridad 93.1%, aspectos
tangibles 73.5%, confiabilidad 54.5%, empatia 97% y la dimensién mas

valorada fue la de respuesta rapida con 60.4%.
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CONCLUSIONES

PRIMERA

Se determino que la mayor parte de la muestra son personas jovenes, de sexo
femenino, en su mayoria amas de casa y con secundaria como nivel de
instruccién, la mayor parte son de la provincia de Arequipa y en su mayoria no
cuentan con ningun tipo de seguro.

SEGUNDA

Se determind, que la calidad de atencion percibida por los usuarios de
consultorios externos de cirugia del Hospital Regional Honorio Delgado
Espinoza fue en la dimension de fiabilidad: mala; capacidad de respuesta:

mala; Seguridad: buena; empatia: buena; aspectos tangibles: modesta.
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RECOMENDACIONES

Al Hospital Regional Honorio Delgado Espinoza, que en base a los
resultados obtenidos y los recursos existentes tomen en cuenta algunas

recomendaciones como oportunidades de mejora:

PRIMERA

Que las autoridades encargadas, promuevan un plan de capacitacion
basado en la calidad de atencion, con el fin de sensibilizar y motivar al
personal de salud y administrativo a realizar acciones dirigidas a politicas de

calidad.

SEGUNDA

Seria conveniente, que en el hospital exista personal capacitado para
realizar una evaluacion de los procedimientos internos y externos, con el fin
de desarrollar ciclos de mejora continua en la implementacion del trabajo en

calidad.

TERCERA

Que las autoridades pertinentes, elaboren un plan de capacitacion del
personal encargado de informes y orientacion sobre tramite a seguir para la
consulta externa, asi mismo del personal del area de laboratorio y
examenes radiologicos con el fin de brindar una adecuada calidad de

atencion.

CUARTA
Propiciar el recojo continuo de las percepciones del usuario, implementando

un buzon de sugerencias, recogiendo quejas e incluso posibles soluciones.

QUINTA
Realizar estudios de investigacion del servicio de calidad de salud, desde la

perspectiva del usuario interno.
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l. PREAMBULO

En la actualidad, el tema de calidad, ha tenido mucho auge en nuestro
medio y los servicios de salud no escapan a esta influencia, sin
embargo muchos son los factores que inciden en el hecho de que la
calidad de los servicios de salud se haya convertido, en una exigencia
por parte de los usuarios y en una prioridad para las instituciones
prestadoras de servicio, con el fin de brindar un servicio de calidad.
Cuando los sistemas de salud y sus trabajadores priorizan al usuario,
ofrecen servicios que no solo cubren los estandares técnicos de
calidad, sino que también cubren sus necesidades en relacién a otros
aspectos de la calidad.

Hoy en dia, se considera que la calidad de atencion de salud, es un
concepto medible con objetividad, evaluable continuamente que lleva
a un mejoramiento constante de la calidad. Si los servicios tienen alta
calidad, podran satisfacer adecuadamente las necesidades de salud,
ésto implica ademas, dar un trato digno a usuarios y sus familiares,
contribuyendo a la mejora permanente de la calidad técnica de la

atencion.

La atencién en el area de consultorios externos, no sélo del servicio
de cirugia, sino de las diferentes especialidades, requiere de una
accion coordinada, eficiente, rapida y con calidad frente a las
multiples patologias que se presentan diariamente, lo que induce a un
comportamiento multifactorial con respuestas diferentes del personal
de salud de acuerdo a la capacidad de respuesta frente a cada
circunstancia, a la seguridad de sus conocimientos y actitudes por
parte de médicos y sin dejar atras la empatia de cada uno de los
trabajadores de la salud; todos estos aspectos influyen directamente,
en la percepcion de la calidad de atencion de los usuarios de este

servicio.
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Aun en el sistema hospitalario, es poca la informacion sistematizada
de la opiniébn publica, del funcionamiento y desempefio de los

servicios de salud.

Vivimos en un medio cambiante y competitivo, donde cada vez los
usuarios exigen mas para obtener un buen servicio de salud, es por
eso que surge la necesidad de realizar estudios que permitan evaluar
constantemente como es percibida la calidad por los usuarios

externos y cuales son sus expectativas respecto del servicio.

Bajo esta perspectiva y ante esta situacion, se considera importante la
realizacion de éste estudio ya que busca establecer la percepcién que
tiene el usuario externo, de la calidad de atencion de salud del
Hospital Regional Honorio Delgado Espinoza y asi de ésta manera
implementar acciones correctivas y de mejora en los servicios de
salud, que contribuirdn en el desarrollo de la organizacion. Una
institucion de salud que esté interesada en tener mas oportunidades
de mejora para garantizar la efectividad de la atencién sanitaria y
eficiencia de su gestion, debe conocer las percepciones de los

pacientes respecto a los procesos asistenciales.
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Il.  PLANTEAMIENTO TEORICO

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Percepcion de la calidad de atencion por los usuarios de
consultorios externos de cirugia en el Hospital Regional
Honorio Delgado Espinoza, Arequipa 2013.

1.2. Descripcion del problema

1.2.1. Area del Conocimiento

Area General : Ciencias de la Salud
Area Especifica : Medicina Humana
Especialidad : Salud Publica

Linea o Topico : Percepcion de calidad

1.2.2. Operacionalizacion de Variables

VARIABLE | INDICADOR |SUB-INDICADOR VALOR ESCALA
L Recibe o gD
R cianidS Acompana la A Nominal
entrevistado P ) Acompanapte
atencion de usuario
menor de edad
Edad Re~ferenC|a segun anos De razén
afios cumplidos
Segln caracteres Masculino
INTERVINIENTE Sexo sexuales Nominal
caracteristicas secundarios Femenino
demograficas, Analfabeto
sociales y Pri -
culturales rlmarlg
. Grado de Secundaria
Nivel de . - .
instruccion estudios Superior Nominal
alcanzado Técnico
Superior
Universitario
Empleado
Trabajador
Ocupacion |Labor que realiza Izdependlente Nominal
ma de casa
Estudiante
Desempleado
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Provincia de
Arequipa
Otras
Lugar donde o
Procedencia habitualmente provincias de Nominal
. Arequipa
vive
Otros
Departamentos
del Peru
Tioo d SIS
. ipo de
Tipo de financiador de su Ninguno Nominal
Seguro -
atencion
Otro
Tipo de Segun frecuencia Nuevo inal
Usuario de uso i Nomina
Continuador
SUB-
VARIABLE INDICADOR VALOR ESCALA
INDICADOR
Segun habilidad [Buena Fiabilidad
para ejecutar el Vod
De Fiabilidad | servicio prometido g _gsta Ordinal
de forma fiable y Fiabilidad
LLEL O Mala Fiabilidad
Segun disposicion Buena
y voluntad del Capacidad
De personal de servir d
Capacidad de | de proveer un Modesta Ordinal
Respuesta servicio rapido y Capacidad
oportuno en un ]
tiempo aceptable. |Mala Capacidad
DEPENDIENTE ST
Percepcion de la uE
calidad Segun Seguridad
De Seqguridad | credibilidad, que Modesta Ordinal
inspire confianza. Seguridad
Mala Seguridad
A YR Buena Empatia
egun atencién
De Empatia | individualizada y I\élr?]di:':[: Ordinal
esmerada. patl ~
Mala Empatia
Segun apariencia | Buena Calidad
de instalaciones
D_?a'?‘]S?EIZtSS fisicas, equipos, |[Modesta calidad | Ordinal
9 personal e
instrumentos. Mala Calidad
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1.2.3. Interrogantes Béasicas

a. ¢Cudles son las caracteristicas demograficas,
sociales y culturales que poseen los usuarios de
consultorios externos de cirugia en el Hospital
Regional Honorio Delgado Espinoza de Arequipa -
2013?

b. ¢Cuél es la percepcion de la calidad de atencion,
que tienen los usuarios de consultorios externos de
cirugia, en relacion a los indicadores de fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles en el Hospital Regional Honorio
Delgado de Arequipa - 20137

1.2.4. Tipo de Investigacion

El presente trabajo corresponde a una investigacién de
Campo, porque los datos seréan adquiridos a través de
encuestas al usuario realizadas en los consultorios
externos cirugia del Hospital Regional Honorio Delgado

Espinoza de Arequipa.
1.2.5. Disefio de Investigacién

Descriptivo ya que describira la percepcion de la calidad
de atencién de salud por usuarios externos vy
Transversal, porque los datos seran tomados en un solo

momento.
1.3 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Actualmente en el Hospital Regional Honorio Delgado
Espinoza se atiende a un importante nUmero de personas de
diferentes grupos etarios, quienes portan afecciones que
necesitan de un tratamiento ya sea médico o quirlrgico, pero
de forma oportuna, estos pacientes acuden a sus consultas
acompafiados de familiares y/o amistades, quienes son

atendidos por profesionales de la salud como médicos,
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personal de enfermeria y técnicos de enfermeria, dicho
servicio enmarca un sin namero de acciones, actitudes y
técnicas que repercuten en el bienestar del paciente y el de su
entorno, pero no solo en el aspecto terapéutico sino también

humano, ademas este hecho trasciende en la sociedad.

Originalidad. La mayoria de los estudios referidos a la
percepcion de la calidad, lo hacen con un enfoque de atencion
en general, el presente estudio se realiza en usuarios del
servicio de cirugia, quienes muchos de estos pacientes
necesitan una intervencién quirdrgica, como tratamiento
definitivo de su enfermedad; ademas de utilizar, la encuesta
SERVQUAL modificada, para conocerla percepcién de calidad
del usuario externo, siendo ésta una encuesta validada

internacionalmente por lo cual es original.

Importancia del estudio: Resulta muy importante esta
investigacion, porque permitirh conocer la percepcion de la
calidad de atencion por los usuarios de consultorios externos
de cirugia, ademas de conocer sus caracteristicas

demogréficas, sociales y culturales.

Viabilidad del estudio: Se trata de un estudio que aplicara
encuestas a los usuarios, ademas de informaciéon en base a la
guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario

externo en los establecimientos de salud y servicios médicos.

Factible: Este estudio es factible de ser realizado, ya que
contamos con los recursos necesarios y tiempo para realizarlo,

ademas del facil acceso a la poblacion objetivo.

Trascendencia del estudio: Los resultados obtenidos podran
servir para implementar acciones correctivas y de mejora en la
atencion de de salud de estos usuarios, asi mismo, promover
el mejoramiento continuo de la calidad en los establecimientos

de salud, basados en la percepcién del usuario externo.
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Importancia académica y profesional: Por la conveniencia
de la investigadora y la concordancia del tema con las
politicas de investigacion de la Facultad de Medicina de la

Universidad Catélica de Santa Maria.
Il. MARCO CONCEPTUAL
1. CONCEPTO DE CALIDAD:

Calidad es un termino utilizado en una amplia variedad de formas,
no existe una definicién clara: desde el punto de vista del
“Comprador”, la calidad con frecuencia se asocia a su valor,
utilidad o incluso el precio. Desde el punto de vista del
“Productor”, la calidad se asocia con el disefio y la produccion del
producto para satisfacer las necesidades del cliente, esto pone de
manifiesto que la calidad es definida tanto por el cliente como por
el productor.

De acuerdo con el diccionario de la lengua espafiola, la palabra
calidad provienes del latin qualitas, -atis y significa propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permite
apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su
especie. Esta definicion ademas de proporcionar un significado
comun, da la pauta para calificar la calidad de cualquier producto
0 servicio con distintos niveles o grados, con relaciébn a un
referente determinado, por ejemplo mejor, igual, pero, etc.
Numerosos son los autores que han abordado el tema de la
calidad y generalmente se han definido como “que tan adecuado
es para el uso”®; algunas de estas definiciones son las que se
muestran a continuacion:

« HARRITGTON en 1989 y ZEITHMAL en 1991 definen que
la calidad es el resultado de la comparacién entre
expectativas y percepciones.®

% ESPESO y HARRVEY en 1994 definen que la calidad
consiste en satisfacer las demandas del cliente.(®
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« EDUARD W. DEMING, establece que la calidad consiste
en exceder las necesidades y expectativas de los clientes

a lo largo de la vida del producto.®

0,
°

STONER et al en 1996 describen que el término calidad
representa un concepto muy complejo que se ha
convertido, universalmente, en uno de los mas atractivos
para la teoria de la administracion. ElI concepto de
“calidad”, como se usa en la administracién, va mas alla de
crear un producto de calidad superior a la medida y de
buen precio, ahora se refiere a lograr productos y servicios
cada vez mejores, a precios cada vez mas competitivos;
esto entrafa hacer las cosas bien desde la primera vez, en

lugar de cometer errores y después corregirlos.®

« MANTILLA, J. en el 2005, sostiene: “La calidad no es un
valor agregado, es un DERECHO del paciente. Los
prestadores debemos darla y los pacientes recibirlas. Es lo

justo”. (1)

&
%

Segun la OMS: un Alto nivel de excelencia profesional, uso
eficiente de los recursos, un minimo de riesgo para el
paciente, un alto grado de satisfaccion por parte del

paciente e impacto final en la salud.(*®

En todas las definiciones antes mencionadas se resalta de una
manera u otra el hecho de que la calidad esta en funcion de la
percepcion del cliente. La experiencia demuestra que los clientes
perciben la calidad de una forma mucho mas amplia que el simple
hecho de percibir la calidad en el producto adquirido, de ahi que
nace la necesidad de que las empresas definan la calidad de la

misma manera que lo hacen los clientes.®

Se concibe a la calidad, como el logro de los mayores beneficios
posibles de la atencion con los menores riesgos para el cliente.

Estos beneficios se definen en funcion de lo alcanzable de
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acuerdo con los recursos con los que se cuenta para proporcionar

la atencion @

2. CALIDAD EN SALUD:

Es el conjunto de caracteristicas técnico-cientificas, materiales y
humanas que debe tener la atencién de salud que se provea a los
beneficiarios, para alcanzar los efectos posibles con los que se
obtenga el mayor numero de afios saludables y a un costo que
sea social y econdémicamente viable para el sistema y sus

afiliados.®

Es la obtencion del maximo beneficio para el usuario mediante la
aplicacion del conocimiento y tecnologia mas avanzada tornando
en cuenta los requerimientos del paciente, asi como las
capacidades y limitaciones de recurso de la institucion de acuerdo
a los valores morales imperantes. Segun A. Donabedian, la
calidad de la atencién en salud consiste en la aplicacién de la
ciencia y tecnologia médicas, en forma tal que maximice los
beneficios de la salud de la poblaciéon, sin aumentar en forma
proporcional sus riesgos. La calidad en salud presenta tres

dimensiones: estructura, proceso y resultados.(®

2.1.Dimensiones de la calidad:

Existen diversas propuestas analiticas de la calidad en
salud, pero posiblemente la presentada por A. Donabedian
sigue siendo pese a su generalidad la de mayor aceptaciéon
cuando propone tres dimensiones: los aspectos técnicos de
la atencion, las relaciones interpersonales que se
establecen entre proveedor y usuario y el contexto o

entorno de la atencion.®

La comprension y manejo de tales dimensiones puede

expresarse de la siguiente manera:
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a. Dimension Humana: Referida al aspecto humanistico
de la atencién y que a su vez tiene las siguientes

caracteristicas:

0 Respeto a los derechos humanos, a la cultura y a

las caracteristicas individuales como persona.

o Informacion completa, veraz oportuna y entendida
por el wusuario o paciente, 0 por quién es

responsable de él o ella.

o Interés manifiesto en la persona, en sus

percepciones, necesidades y demandas.

o Amabilidad y empatia, trato cordial, céalido vy

empatico en la atencion.

o Etica, de acuerdo con los valores aceptados por la
sociedad y los principios ético-deontolégicos, que
orientan la conducta y los deberes de los

profesionales y trabajadores de salud.

b. Dimension Técnico-Cientifica: Referida a los aspectos
técnicos de la atencién, cuyas caracteristicas basicas

son:

o Efectividad, referida al logro de cambios positivos

(efectos) en el estado de salud de la poblacion.

o Eficacia, referida al logro de los objetivos en la
prestacion del servicio de salud a través de la
aplicaciéon correcta de las normas técnicas vy

administrativas.

o Eficiencia, uso adecuado de recursos para obtener

los resultados esperados.

o Continuidad, prestaciéon ininterrumpida del servicio,

sin paralizacion ni repeticiones innecesarias.

0 Seguridad, la forma en que se prestan los servicios

de salud determinada por la estructura y los
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procesos de atencibn que buscan optimizar los
beneficios y minimizar los riesgos para la salud del

usuario.

o Integralidad, que el usuario reciba las atenciones
que Su caso requiere y que se exprese un interés

por la condicién de salud del acompafante.

c. Dimension del Entorno: Referida a las facilidades que
la institucién dispone para la mejor prestacion y que
generan valor agregado para el usuario a costos

razonables y sostenibles.

Implica un nivel basico de comodidad, ambientacion,
limpieza, privacidad y el elemento de confianza que

siente el usuario por el servicio.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) considera que
en el concepto de calidad en los servicios deben estar

presentes los siguientes atributos:*®

.0

» Alto nivel de excelencia profesional.

L)

«» Uso eficiente de los recursos.

>

% Minimo de riesgos para el paciente.

)
%

Alto grado de satisfaccion por parte del paciente.
% Impacto final en la salud.

Esta reformulacion conceptual de la calidad implica, facilitar
y promover la posibilidad de que las personas desarrollen
sus potencialidades realizando su trabajo cada vez mejor y
de manera mas simple. Buscando al mismo tiempo el
desarrollo de los recursos humanos como un activo principal
de la institucion a la que pertenecen y el bienestar de la

sociedad en general.

La calidad no se crea con una decision, se la ensefia y se la

produce en cada area de la organizacion con la
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participacion activa de todos sus integrantes, desde el

portero hasta al director.
2.2. Atributos de la Calidad de Atencion en Salud

Para poder evaluar la calidad de atencién es importante,
asimismo, tener en cuenta los atributos que caracterizan
una buena atencion de la salud; se han identificado las

cualidades que se definen a continuacion: ®)

a. Oportunidad: Corresponde a la satisfaccion de las
necesidades de salud en el momento requerido,
utilizando los recursos apropiados de acuerdo con las

caracteristicas y la severidad de cada caso.

b. Continuidad: Se refiere a la aplicacién, en secuencia
l6gica, de las acciones que corresponden a cada una de
las etapas del proceso de la atencién, bajo la

responsabilidad de un equipo de salud.

c. Suficiencia e Integridad: Provisién suficiente vy
oportuna de los recursos requeridos para atender las
necesidades de salud en forma integral, en sus
aspectos de promocién, prevencién, curacion 'y
rehabilitacion.

d. Racionalidad Loégico-Cientifica: Utilizacién del saber
médico y la tecnologia disponible para atender los
problemas de salud, aplicando los criterios de los

enfoques logico y 6ptimo.

e. Efectividad: Grado maximo de mejoramiento de la
salud que es posible alcanzar con la mejor atencién
disponible.

f. Eficiencia: Es la capacidad de reducir al maximo los
costos de la atencién sin reducir significativamente el

grado de mejoramiento de la salud.
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g. Optimizacién: Balance entre los costos y los beneficios

de la atencién en salud.

h. Aceptabilidad: Es la conformidad de la atencién global
con los deseos y expectativas de los pacientes y sus
familiares. Incluye aspectos relacionados a la
accesibilidad, relacion médico-paciente, amenidades y

conformidad con los efectos y costos del tratamiento.

i. Legitimidad: Es la conformidad con los principios éticos
valores, normas, regulaciones y leyes que rigen la

comunidad.

j. Equidad: Es la conformidad con los principios que rigen
la justa distribucion del cuidado de la salud y sus

beneficios entre todos los miembros de la poblacion.

3. CALIDAD PERCIBIDA POR EL USUARIO®

La calidad percibida por el usuario abarca desde la mera
percepcion del trato recibido en el momento de la asistencia (que
suele investigarse mediante encuestas post-hospitalizacion o
atencion por consulta ambulatoria), hasta abarcar todos los
aspectos del proceso de atencion: provision de informacion,
gestion administrativa, hospedaje, continuidad de los cuidados

entre niveles de atencion, etc.

La calidad percibida (en doble dimensién humana y administrativa)
figura cada vez mas como un factor que afecta y modula
notablemente a la calidad técnica, tanto en términos del proceso

como de los resultados.

La competencia técnica es el elemento que el usuario puede
juzgar con menor facilidad. Los pacientes suelen evaluar a los
profesionales de la salud por la cantidad de tiempo que les
dedican y por su actitud en la atencibn antes que por sus
habilidades técnicas, tienen mas tendencia a recordar e informar,

por ejemplo sobre la incomodidad.
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3.1. Relaciones Interpersonales: Indudablemente, es el factor méas
importante en la satisfaccién del paciente y usuario de una
institucion de salud, es la relacién medico paciente y persona
paciente. Esta dimensién, junto con la precision de la informacion
gue se proporcione y el grado en que se comprenda la misma,
puede tener una influencia decisiva en la confianza de los
pacientes en sus elecciones, en su satisfaccion con los servicios
y en la probabilidad de una nueva visita.

3.2. Accesibilidad: juega un papel importante la percepcion que tiene
la persona del grado de cobertura de sus necesidades fisicas y
psicosociales, el conflicto surge al estar la asistencia centrada en
la enfermedad, con un modelo de corte reduccionista, ante el que
muchas veces el wusuario no siente que se le atiende
adecuadamente cuando algun aspecto de su dimensién
psicosocial e incluso, espiritual, no se tienen en cuenta, por mas
calidad que se haya derrochado en el diagnéstico, el tratamiento
o en la valoracion y aplicacién de cuidados, si los profesionales
no prestan la debida atencién a los aspectos que la persona cree
importantes en ese momento, dificilmente identificard a ese
servicio como accesible.

3.3. Tiempo de Espera, que es el tiempo que transcurre hasta que el
proceso de un paciente es atendido, resuelto. Esta es la
dimensién que mas directamente se ha relacionado en la
bibliografia médica con la satisfaccion final del paciente. se ha
descrito dos dimensiones en el tiempo de espera, la real
(objetiva) y la percibida (subjetiva) y parece que es ésta segunda
la que se relaciona de una manera mas directa con el grado de
satisfaccion. Esperar forma parte del proceso de cuidados y una
sobreestimacién en el paso real del tiempo para conducir a un
mayor grado de insatisfaccion. En el estudio de la psicologia que
rodea la experiencia dela espera se han observado varios
principios que aumentan la percepcion del tiempo esperado,
sobre valordndolo: el tiempo inoculado, la ansiedad de esta, el

estar solo o0 no saber cuanto tiempo mas resta por esperar.
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Cuando el paciente es colocado en ambientes de largas esperas
y pobres actitudes del personal, se llevard una pobre impresion
gue compartir4 con todo aquel que quiere escucharlo.

3.4. Instalaciones: En relacidn a la estructura fisica y la organizacién
del servicio, no parece jugar un papel importante en la
satisfacciéon global de la atencién prestada. Una evaluacion
correcta de la estructura no asegura una buena atencién de
salud, sin embargo se puede prever un deterioro de la calidad,
sino se cumple con los criterios minimos exigidos en la
planificacién. Los usuarios externos evaltan el servicio desde el
primer momento que solicita la atencion médica y esperar
encontrar en él, un ambiente agradable y acogedor a pesar de su
gravedad.

3.5. Informacién y Seguridad: Es el efecto, que la informacion tiene
en la percepcion de la calidad y como el ambiente en que
transcurre este proceso y las técnicas que se emplean
condicionan en gran medida su asimilacion. Cuando una persona
no se siente bien informada se magnifica su sensacion de
incertidumbre y aumenta su estrés psicoldgico.

3.6. Satisfaccién General: Cada uno de los aspectos del encuentro
médico-paciente favorece o dificulta la sensacion global de
calidad del servicio recibido. Los pacientes acuden a su consulta
externa, con numerosas expectativas en relacion a diversos
aspectos como son, el tiempo que tiene que esperar, la
informacién que debe recibir, o trato que se le debe dar. Va ser el
resumen de esas expectativas cubiertas o no, lo que determine
su grado de satisfaccion: cuanto tiempo pensaba que debia
esperar y cuanto a esperado, que informacién pensaba que debia
recibir y cual ha recibido, como se sentia que debia ser tratado, y
como se le tratd, etc. para valorar esta dimension de la calidad se
utilizan encuestas de satisfaccién, que aunque sin explicar
plenamente la realidad, sus resultados puedan orientar a la hora

de detectar problemas y ofrecer posibles soluciones.
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4. USUARIO O PACIENTE:
Es la persona que asiste a un servicio de salud; en el cual debe
ser recibida, tratada, comprendida y aceptada.

4.1. Derechos del Usuario:
A continuacion presentamos los derechos del usuario:(*?)

a. Acceso al tratamiento: se le debera dar el acceso
imparcial al tratamiento sin considerar su raza, creencia,

sexo, origen.

b. Respeto y Dignidad: cada usuario determina qué y
cuando tiene una necesidad de atencion. El determina si

€s urgente o no.

c. Privacidad y Confidencialidad: derecho a privacidad

personal y de informacion.

d. Seguridad Personal: esperar una seguridad razonable
en la medida que las practicas y las instalaciones lo

permitan.

e. lIdentidad: conocer la identidad y la posicion profesional
de los que le estén prestando servicios, asi como trato

personal e identificado.

f. Informacién: obtener del responsable, informacion clara
y en términos simples sobre el diagnostico, tratamiento

y prondstico de su padecimiento.

g. Comunicacion: si el usuario no entiende el idioma del

personal de salud, debera tener acceso a un intérprete.

h. Consentimiento: Participar, razonablemente informado,
en las decisiones relacionadas con su tratamiento.
Hasta donde sea posible, explicar clara y concisamente
su condicién y los procedimientos técnicos y riesgos. No
deberd estar sujeto a ningan procedimiento sin su
consentimiento voluntario y competente o el de su

representante. Informar si hay alternativas médicas. Si
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el usuario se niega a ser atendido, registrar la negativa

y exoneracion de responsabilidad.

i. Consultas: Consultar con otros especialistas, bajo

peticidon y a su cuenta.

j. Denegacion del tratamiento: El usuario podra rehusar el
tratamiento hasta donde se lo permita la Ley. Pero ser&a
responsable de sus acciones si rehlsa el tratamiento o

si no sigue las instrucciones.

5. SATISFACCION

En su éambito mas comun, es el cumplimiento de los
requerimientos establecidos para obtener un resultado con un
cierto grado de satisfaccion para un individuo. En su ambito mas
general, es un estado de la mente producido por una mayor o
menor optimizacion de la retroalimentacion cerebral, en donde
las diferentes regiones compensan su potencial energético,
dando la sensacién de plenitud e inapetencia extrema. La mayor
0o menor satisfaccion, dependera de la optimizacion del consumo
energético que haga el cerebro. Cuanto mayor sea la capacidad
de neurotransmitir, mayor facilidad de lograr la sensacion de

satisfaccion. (1)

Es un estado psicolégico que resulta cuando la emocion que
rodea a las expectativas confirmadas se empareja con los
sentimientos previos del usuario, acerca de la experiencia del

consumo. (10
5.1. SATISFACCION DEL USUARIO:

La satisfaccion esta subordinada a numerosos factores, en
los que se incluyen experiencias previas, las expectativas
y la informacion recibida de otros usuarios y del propio
establecimiento de salud. Todos estos elementos

conformadores del servicio esperado condicionan que la
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satisfaccién sea diferente para diferentes personas y para

la misma persona en diferentes circunstancias.

La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas
importantes de prestar servicios de buena calidad, dado
gue influye de manera determinante en su

comportamiento. La satisfaccion del cliente puede influir

en:(12)

v El hecho de que el usuario procure o no procure
atencion.

v' El lugar al cual acuda a recibir atencion.
v El que esté dispuesto a pagar por los servicios.

v El hecho de que el usuario siga o no siga las

instrucciones del prestador de servicios.
v El hecho de que el usuario regrese o no.

v El hecho de que el usuario recomiende o no los
servicios a los demas.

El usuario generalmente evalta el servicio global y no
aspectos parciales de la prestacion, y el resultado de
ésta evaluacion es el grado de calidad percibida. El
objetivo de la calidad total es satisfacer las necesidades
del usuario.

La satisfaccion de las necesidades y expectativas del
usuario constituyen el elemento de la gestion de la calidad

y la base del éxito de una empresa. 0

El usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren o
exceden sus expectativas, si las expectativas del usuario
son bajas o si el usuario tiene acceso limitado a cualquiera
de los servicios, puede ser que este satisfecho con recibir

servicios relativamente deficientes. (0
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6. CONSULTA EXTERNA EN CIRUGIA EN EL HOSPITAL HONORIO
DELGADO

Este servicio parece ser uno de los mas consultados por los
usuarios, en este establecimiento, debe afadirse a esto que es un
hospital nivel Ill, un hospital de referencias de la region sur de
nuestro pais.
Dentro de los consultorios externos de Cirugia, encontramos los
de Cirugia Varones y Cirugia Mujeres, que segun las estadisticas
este ultimo es el que mas demanda tiene; la consulta estd a cargo
del médico asistente encargado, el cual tiene a su cargo la
atencion del paciente, desde la evaluacién, diagnostico,
tratamiento, debiendo ser en muchos casos un tratamiento
quirargico el definitivo; ademas se realiza control postoperatorio,
asi como procedimientos de cirugia menor.
En el afio 2012, se han atendido a 7260 usuarios, entre cirugia
mujeres y varones, registrandose la mayor concurrencia de estos
en el mes de Mayo con 472 pacientes en cirugia mujeres y 309 en
cirugia varones; mientras que en el mes de Octubre se atendieron
solo 177, de los cuales 110 fueron de cirugia mujeres y 67 de

cirugia varones.

7. METODOLOGIA SERVQUAL

En la busqueda para desarrollar herramientas analiticas que
midieran la calidad del servicio, surgio, en 1985, uno de los
primeros trabajos en el tema, denominado SERVQUAL (Service
Quality), desarrollado por los investigadores del area de

marketing, los profesores Parasuraman, Berry y Zeithaml.(*3)

El modelo SERVQUAL puede ser usado para medir la calidad del
servicio en una amplia variedad de empresas, ya que permite la
flexibilidad suficiente para adaptarse a cada caso en particular. La
clave de esto esta en ajustar el cuestionario a las caracteristicas

especificas de cada servicio en cuestion, de modo que los

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =2 {3z SANTA MARIA

resultados puedan identificarse directamente con la realidad de la

empresa.

A través del analisis de la experiencia en el uso del servicio, las
necesidades y expectativas de los clientes y la opinién de los
proveedores se identificaron una serie de criterios que facilitasen
un contexto general del servicio prestado, en base a unos

indicadores medibles, centrandolos, en un principio en 10 criterios:
a) Elementos tangibles: (ver definiciones operacionales).
b) Fiabilidad:(ver definiciones operacionales).

c) Rapidez: se traduce en la capacidad de realizar el servicio
dentro delos plazos aceptables para el paciente. No retener a
un paciente mucho tiempo en la sala de espera y no dar turnos

por periodos muy largos.

d) Competencia: del personal que debe poseer la informaciéon y la
capacitacion necesaria para la realizacion del servicio. El
personal que acompafa al profesional debe conocer todas las
indicaciones del servicio de manera de poder transmitirlas
claramente al paciente y evitarle molestias y tramites

innecesarios.

e) Cortesia: expresada través de la educacion, la amabilidad y el

respeto del personal y del profesional hacia el paciente.

f) Credibilidad: es decir, honestidad del profesional que presta los

servicios tanto en sus palabras como en sus actos.
g) Seguridad: (ver definiciones operacionales).

h) Accesibilidad: que se traduce por la facilidad con la que el
paciente puede utilizar el servicio en el momento que lo desee

0 necesite.

i) Comunicacion: se debe informar al paciente con un lenguaje
que se entienda, eliminar vocablos técnicos que lo confunden y

asustan.
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j) Conocimiento del paciente: se trata del esfuerzo realizado por
el profesional para entender a sus pacientes y sus

necesidades, para poder atenderlo y contenerlo.

Mas adelante encontraron que una serie de criterios estaban
correlacionados y que podian englobarse dentro de criterios mas
amplios y optaron por realizar una nueva clasificacion, quedando
finalmente cinco dimensiones: Aspectos Tangibles, Fiabilidad,

Capacidad de Respuesta, Empatia, Seguridad.

La encuesta SERVQUAL consta de 22 preguntas representativas
de las cinco dimensiones, distribuidas de acuerdo a la importancia

gue cada dimension tenga para la empresa.

Dicho cuestionario se complementa con otra seccion de preguntas
qgue incluyen la mas importante: la calificacion general de la
calidad del servicio en una escala que va del 1 al 10 (calidad muy

pobre a calidad excelente).
8. DEFINICIONES OPERACIONALES
8.1. Caracteristicas Demograficas, Sociales y Culturales:

Es la Variable Interviniente del estudio y se refiere a las
caracteristicas demograficas, sociales y -culturales que
presenta el usuario al momento de la entrevista. Incluye los
siguientes indicadores:
a. Nivel de instruccion: definida de acuerdo con los
estudios que realizo el usuario.
eSin instruccion o analfabeto: si no ha recibido
educacion convencional, o no sabe leer ni escribir.
ePrimaria: si refiere haber cursado estudios de nivel
primario ya sea completa o incompleta.
eSecundaria: Si refiere haber cursado estudios de nivel

secundario ya sea completa e incompleta.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
BE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

eSuperior Técnico: Si refiere haber cursado estudios en
una institucion superior no universitaria ya sea
completa o incompleta.

eSuperior Universitaria: si refiere haber cursado
estudios en la Universidad, ya sea completa e
incompleta.

b. Edad: definida como el tiempo que ha vivido una persona
desde su nacimiento hasta la actualidad, se consideraran
afios cumplidos.

c. Sexo: definida de acuerdo con las caracteristicas
sexuales secundarias de cada usuario.

d. Ocupacién: referido a la actividad econémica productiva
a la que se dedica el usuario.

e. Lugar de procedencia: Se refiere a la zona geografica
del Pert de donde procede el sujeto de estudio, en donde
habitualmente vive.

F. Tipo de Seguro: tipo de financiador de la atencién del

usuario.

G. Tipo de Usuario: considerado segun frecuencia de uso

del usuario.

8.2. Percepcidén de la Calidad de Atencion de Salud:

Es la variable dependiente del estudio y se refiere a la
evaluacion subjetiva que realiza el usuario, referente a la
calidad de atencion recibida en los consultorios externos del
servicio de cirugia del Hospital Regional Honorio Delgado.
Segun éste estudio de investigacion la percepcion de la
calidad sera evaluada en 5 niveles:

% Fiabilidad

+ Capacidad de respuesta

+ Seguridad

< Empatia

« Aspectos Tangibles
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A continuaciéon pasaremos a definir cada uno de los niveles:

a. Fiabilidad: Es la capacidad del personal para cumplir
con el servicio ofrecido de forma veraz y correcta.
Estara constituida por los items del 1 al 5de la encuesta

y se registraran mediante la escala de Likert.(anexo 01)

b. Capacidad de Respuesta: definida como la disposicion
y la voluntad del personal de servir a los usuarios y
proveerles un servicio rapido y oportuno frente a una
demanda, con una respuesta de calidad y en un tiempo
aceptable. Estara constituida por los items del 6 al 9 de
la encuesta y se registraran mediante la escala de Likert

(anexo 1).

c. 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. Estara
constituida por los items del 10 al 13 de la encuesta y

se registraran mediante la escala de Likert (anexo 1).

d. Empatia: Es la identificacion mental y afectiva de un
sujeto con el estado de animo de otra persona, para
entender y atender adecuadamente las necesidades del
otro. Atencion individualizada y esmerada que ofrece
todo la organizacion a sus clientes. Estara constituida
por los items del 14 al 18 de la encuesta y se

registraran mediante la escala de Likert (anexo 1).

e. Aspectos Tangibles: Son los aspectos fisicos que el
usuario percibe de la institucion, estos estan
relacionados con las condiciones y apariencia fisica de
las instalaciones, equipos, personal, material de
comunicacion, limpieza comodidad, métodos,
procedimientos, instrucciones y  productos de

intermedio. Estara constituida por los items del 19 al 22
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de la encuesta y se registraran mediante la escala de

Likert (anexo 1).
3. Glosario de Términos:

» Acciones Correctivas: Se realizan después que se han

encontrado deficiencias en los procesos de la organizacion.

» Acciones de Mejora: Conjunto de actividades preventivas,
correctivas y de innovacion en los procesos de la organizacion

para la mejora continua.

» Calidad de atencion global: se entiende asi al promedio que
resulta de la interrelacion entre la estructura de los servicios,
los procesos y los resultados obtenidos en funcion de la
opinion del usuario.

» Encuestador: Es la persona que ha sido capacitada en la
metodologia o técnica para la evaluacion de la satisfaccion del
usuario externo, el cual debe poseer los siguientes atributos:
capacidad en el tema a tratar, ser cordial y respetuoso,

expresarse con claridad y ser tolerante.

» Establecimiento de Salud: Entiéndase por establecimientos
de salud aquellos que realizan, en régimen ambulatorio o de
internamiento, atencion de salud con fines de prevencién,
promocion, diagndstico, tratamiento y rehabilitacion dirigidas a

mantener o restablecer el estado de salud de las personas.

» Estructura, corresponde a los recursos humanos y materiales
gue tiene el establecimiento de salud para brindar atencién al

usuario en respuesta a sus necesidades.

» Expectativa del Usuario: Define lo que el usuario espera del
servicio que brinda la institucion de salud. Esta expectativa se
forma basicamente por sus experiencias pasadas, sus
necesidades conscientes, la comunicacion boca a boca e
informacion externa. A partir de aqui puede surgir una
retroalimentacién hacia el sistema cuando el usuario emite un

juicio.
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» Gestiéon de la calidad: Es el componente de la gestion
institucional que determina y aplica la politica de la calidad, los
objetivos y las responsabilidades en el marco del sistema de
gestion de la calidad y se llevan a cabo mediante planificacion,

garantia y mejoramiento de la calidad.

» Sistema de Gestion de la Calidad en Salud: Es el conjunto
de elementos interrelacionados que contribuyen a conducir,
regular, brindar asistencia técnica y evaluar a los
establecimientos de salud del Sector, publicos y privadas del
nivel nacional, regional y local, en lo relativo a la calidad de la

atencion y de la gestion.

> Instalaciones fisicas, se refiere a la estructura fisica del
establecimiento e incluye la limpieza, orden ventilacion,

iluminacién limpieza de servicios higiénicos, sefializacion, etc.

» Mejoramiento Continuo de la Calidad: Es una metodologia
gue implica el desarrollo de un proceso permanente y gradual
en toda organizaciéon de salud, a partir de los instrumentos de
garantia de la calidad, con el fin de cerrar las brechas
existentes, alcanzar niveles de mayor competitividad vy

encaminarse a constituir una organizacion de excelencia.

» Oportunidad de Mejora: Es el proceso de atenciéon al usuario
externo mediante el analisis de la informacion generada por
una herramienta y que es factible de mejorarse.

» Percepcion del Usuario: Como percibe el usuario que la
organizacion cumple con la entrega del servicio de salud

ofertado.

» Personal de salud, se refiere a los trabajadores sean estos
médicos, enfermeras, técnicos de enfermeria, etc. que laboran

en una instituciéon de salud.

» Proceso, es el conjunto de actividades interrelacionadas que

conducen a un resultado util para el usuario.
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» Resultado, se refiere al resultado final que se obtiene para el

paciente en términos de cambios en el estado de la salud.

» Tiempo de espera, es el periodo en minutos en el que el
paciente espera ser atendido en las diferentes areas: caja,

admision, farmacia entre otros.

» Trato, se refiere a la relacion que se establece entre el
usuario y personal de salud y que se basa en la habilidad,
respeto y confianza.

» Usuario Externo: Persona que acude a un establecimiento de
salud para recibir una atencién de salud de manera continua y

con calidad, en el contexto de familia y comunidad.

IV. ANALISIS DE ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
1. EN EL AMBITO LOCAL
< Autor: CRUZ CAHUANA, Mary Celina.

Titulo: Percepcion de los familiares de usuarios, sobre la
atencion de la unidad de cuidados intensivos del Hospital

Regional Honorio Delgado Espinoza, Arequipa, 2007.

Resumen: La investigacion es un estudio de campo,
descriptivo, transversal. Se utilizé una entrevista estructurada
para la variable independiente, la percepcion de los
familiares. La poblacién estuvo conformada por 44 familiares
de los pacientes hospitalizados en la UCI, durante los meses
de Diciembre, Enero y Febrero. La mayoria de familiares
estaban dentro el intervalo de edad de 26 a 40 afios,
predominando el sexo femenino, 72.7% tuvo un grado de
parentesco de primer grado, 27.3% de segundo grado, 81.8%
eran de la provincia de Arequipa; 36.3 fueron amas de casa.
La percepcién respecto a condiciones materiales en el 100%
fue mala, en relacion al funcionamiento la percepcion, el 50%

refiri6 que los proveedores no muestran trabajo en equipo,
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con respecto al trato 54.4% refirié un trato vertical y el 59.1%
como no amable, en cuanto a la calidad de informacién sobre
diagnostico tratamiento y pronostico, fue mala. En una
evaluacion global se obtuvo como resultado una percepcion
mala de los familiares de los usuarios de la UCI sobre la

atencién en esta unidad.
< Autor: HUALLPA FERNANDEZ, Gelbert.

Titulo: Opinidn sobre la calidad de atencién de salud de los
familiares de los pacientes atendidos en el servicio de
pediatria del Hospital Regional Honorio Delgado Espinoza,
Arequipa 2006

Resumen: Esta investigacion, tuvo como fin llegar a conocer
la calidad de la atencion que, a criterio de los pacientes
merecia la atenciéon brindada en el servicio de Pediatria del
HRHD de Arequipa, la técnica que utilizaron fue la entrevista
estructurada e individual. Sus objetivos: Determinar las
dimensiones de la calidad dela Atencién de Salud, se
consideré como indicadores a la estructura, el proceso y los
resultados. En cuanto a los resultados han considerado la
evaluacion de la calidad total de la percepcion del usuario,
correspondiente a estructura del local, proceso de la atencion
y resultado, para tal efecto utilizaron un puntaje total entre 1
a 20 puntos, dando lugar a la siguiente escala empirica:
percepcion de calidad mala con puntaje entre 1 a 10, puntaje
entre 11 a 14 para la percepcion de calidad regular y puntaje
entre 15 a 20 para la percepcion en calidad buena. Segun
esta escala el 52% de los usuarios tienen una percepcion de
calidad total buena. Conclusiones, mas del 50% opin6 que la
calidad de atencion es buena, concluyeron ademas que la
calidad de atencion de Salud recibida, es adecuada basada
en un trato bueno, un grado de limpieza adecuado, cierta

comodidad de los ambientes, se cuenta con profesionales y
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herramientas en méas de lo regular, pero alrededor de la
tercera parte declaran que la calidad de equipos es mala; la
preferencia de venir al centro esta dada por el SIS, la
atencion se da con palabras sencillas, el trato del médico es
explicativo, la atencion en recepcién es buena, en cuanto al

costo es barato y se tiene privacidad.
« Autor: ZEA SANCHEZ, Shirley.

Titulo: Percepcion de la calidad de atencion segun
caracteristicas clinico-epidemiolégicas del usuario en
consultorios externos del Hospital Militar Regional Arequipa
Octubre-Noviembre 2008.

Resumen: Se realizo un estudio descriptivo, transversal y
prospectivo, por muestreo aleatorio simple, utilizando como
instrumento la encuesta. Esta se aplico a 298 pacientes que
acudieron por consultorios externos. Fueron analizados las
expectativas y percepciones sobre la calidad de atencion
segun las caracteristicas clinico-epidemiologicas de los
usuarios. El grupo etareo de 19 a 39 afos fue el mas
frecuente (63.1%). En cuanto al género se observo que el
70.3% correspondié al femenino. Para las expectativas y
percepciones en total, segun las -caracteristicas clinico-
epidemioldgicas encontramos que los valores para la media
fueron siempre mayores para las percepciones. El servicio
recibido fue calificado por nuestros encuestados como
Regular y Bueno en casi la totalidad de los casos. Los
cuartiles uno, dos y tres mostraron una tendencia decreciente
de casos al considerar expectativas y percepciones totales.
Las caracteristicas clinicas, sistema comprometido, tiempo
de enfermedad y tipo de dolencia mostraron una diferencia
de medias positiva entre las expectativas y percepciones
totales, siendo mas notable entre los encuestados que tenian
al sistema nervioso comprometido. La calidad de atencion

total para las expectativas mostr6 un promedio de 36,05
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puntos y para la percepcion de 57,15 puntos con medianas
de 37 y 58 puntos respectivamente lo que demuestra la

calidad de atencion en el centro de estudio.

2. EN EL AMBITO NACIONAL

< Autor: ANDIA ROMERO, Carla.

Titulo: Satisfaccion del usuario de los servicios de consulta
externa del Hospital | Espinar, Abril 2002.(4

Resumen: Este estudio permitio obtener informacion de los
usuarios del Hospital | Espinar acerca de sus necesidades,
sus expectativas, la medida en que éstas son cubiertas y su
opinibn con respecto a la atencion que brindan en el
establecimiento. Se cuantificé la satisfaccion con la escala de
Likert, respondieron un cuestionario validado, 91 usuarios
mayores de 12 afios de los servicios de consulta externa. El
nivel de satisfaccion del usuario en una escala del 1 al 5 es
3.68, el porcentaje de usuarios satisfechos es de 82%. Las
dimensiones de calidad que mas influyen en la satisfaccion
global y en la percepcion de la calidad son la accesibilidad al
hospital, la confianza en que se recuperara su salud, la
calidad del médico u odontdélogo, relaciones interpersonales y
la calidad de los medicamentos, dimensiones hacia las que
se deberia canalizar recursos para elevar la satisfaccion del
usuario. Se han identificado los elementos con los que los
usuarios estan menos satisfechos, estos son el tiempo de
espera para la consulta (2.68); el tiempo de espera para la
atencion en tépico(3.00); el obtener cita(3.30),la calidad de
los medicamentos (2.99); el tiempo que demoran los
resultados de laboratorio (3.21) y la percepcién del monto
gue aportan por su seguro (2.81) son aspectos especificos
gue no cumplen con las expectativas del usuario por lo que
se sugiere a la institucién tomar las medidas correctivas y

educativas pertinentes.
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% Autor: PEREZ PEREZ, Carlos.

Titulo: Calidad de atencién en la consulta externa de
Medicina Interna del Hospital Nacional Dos de Mayo, desde

la percepcion del usuario externo — Lima2008. (1%

Resumen: Este estudio tuvo como objetivo determinar la
calidad deservicio a través del grado de satisfaccién de los
usuarios externos atendidos en la consulta externa de
medicina interna Hospital Nacional Dos de Mayo, 2008. Un
estudio de corte transversal. Se realiz6 en los meses de
Enero y Febrero del2008, siendo la muestra 250 usuarios
externos. Utilizaron la encuesta SERVQUAL modificada con
18 items, que evalla 5 dimensiones de la calidad de servicio.
Sus resultados muestran que 76% de los encuestados fueron
adultos, 52% fueron mujeres, 100% de la muestra tuvo algun
grado de instruccion, 52.4% tiene trabajo remunerado, 98%
vive en la zona urbana y urbana marginal, 92% de los
encuestados no son asegurados, asi mismo el nivel
socioeconémico es en mayor porcentaje bajo (64.8%). Dentro
de la calidad de servicio global se aprecia que72.8 % de
usuarios tuvieron una insatisfaccion leve-moderada.
Observamos que la dimensién con mayor porcentaje de
insatisfaccion es la de respuesta rapida, la dimensién con
nivel de satisfaccion amplia es la de elementos tangibles, la
dimensién con mayor importancia para los usuarios es de

respuesta rapida.

% Autor: LUJAN DONAYRE, JesUs.

Titulo: Nivel de satisfaccion segun expectativas vy
percepciones de la calidad de servicio de salud en los
usuarios externos de la unidad de cuidados intensivos del
Instituto Nacional de Salud del Nifio, Lima — 2011.

Resumen: El objetivo de éste trabajo fue determinar, los

niveles de satisfaccion de los usuarios externos, respecto de la
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calidad de servicio de la unidad de cuidados intensivos.
Seleccionaron una muestra, probabilistica de 105 usuarios
externos o0 acompafiantes, de los pacientes criticos
hospitalizados en el servicio. El método que utilizaron para el
desarrollo del proyecto fue descriptivo, correlacional. Utilizaron
como instrumento la encuesta SERVQUAL de “calidad de
servicio” que es un instrumento adaptado y validado, para ser
utilizado en establecimientos de salud en el Perd por Cerna
Palomino (2006) y medidos a través de la escala de Likert. Sus
resultados muestran en cuanto al grado de satisfaccion global
gue en los usuarios externos se encuentran insatisfechos con los
servicios recibidos, con una insatisfaccion del 90.2%. Las
dimensiones con los mayores niveles de insatisfaccion fueron,
seguridad 93.1%, aspectos tangibles 73.5%, confiabilidad
54.5%, empatia 97%, y la dimension mas valorada fue la
dimension de respuesta rapida con 60.4% (satisfaccion vy

satisfaccion amplia).
3. EN EL AMBITO INTERNACIONAL

< Autor: T. RAMIREZ- SANCHEZ.

Titulo: Percepcion de la calidad de la atencion de los
servicios de salud en México: Perspectiva de los usuarios,
México 1998. (16)

Resumen: El objetivo de este estudio fue, Describir la
percepcién de la calidad de la atencion recibida por los
usuarios en servicios ambulatorios de salud en México y
analizar su relacibn con algunas caracteristicas
predisponentes y habilitadoras de la poblacion usuaria. La
informacién analizada parte de la Encuesta Nacional de
Salud Il de 1994, que levant6 informacion de 3 324 usuarios
gue acudieron a los servicios de salud en las dos ultimas
semanas previas a la encuesta. Resultados, se encontré que

81.2% de los usuarios percibié que la atencion recibida fue
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buena y 18.8% mala. Los principales motivos que definen la
calidad como buena fueron: el trato personal (23.2%) y
mejoria en salud (11.9%); en tanto que los motivos de mala
calidad aludidos fueron: los largos tiempos de espera (23.7%)
y la deficiencia en las acciones de revisidon y diagnostico
(11.7%). Los que utilizaron servicios de seguridad social
perciben 2.6 veces mas frecuentemente mala calidad de
atencion que los que acudieron a servicios privados. Para los
usuarios, la calidad esta representada por las caracteristicas
del proceso de atencion (44.8%), del resultado (21.3%), de la
estructura (18.0%), y de la accesibilidad (15.7%). Los
motivos mas importantes por los cuales los usuarios no
regresarian al mismo lugar de atencién fueron: no Io
atendieron bien (18.2%) y los largos tiempos de espera
(11.8%). Conclusiones. Los resultados sugieren profundizar
en el conocimiento de la perspectiva poblacional, y
determinar la necesidad de implementar en los servicios de
salud acciones para la mejoria continua de la calidad de la

atencion.
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V. OBJETIVOS
5.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar, la percepcion de la calidad de atencién por los
usuarios de consultorios externos de cirugia en el Hospital

Regional Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2013.
5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

5.2.1 Determinar, cuéles son las caracteristicas demogréficas,
sociales y culturales que poseen los usuarios de
consultorios externos de cirugia en el Hospital Regional

Honorio Delgado Espinoza, Arequipa — 2013.

5.2.2 Determinar, cual es la percepcion de la calidad de
atencion, que tienen los usuarios de consultorios externos
de cirugia, en relacion a los indicadores de Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos
Tangibles en el Hospital Regional Honorio Delgado de
Arequipa — 2013.

VI. HIPOTESIS
No corresponde debido a que es un estudio descriptivo.
VIl. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1. TECNICAS, INSTRUMENTOS Y MATERIALES DE
VERIFICACION

1.1. Método o Técnica: en la presente investigacion

se utilizard como técnica la entrevista.

1.2. Instrumento: El instrumento a utilizar es la
encuesta SERVQUAL modificada, para uso en los

establecimientos de salud y servicios médicos de
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apoyo.
Las encuestas incluyen en su estructura 22 preguntas de
Expectativas y 22 preguntas de Percepciones, distribuidas

en 5 criterios o dimensiones de evaluacién de la calidad:

+« Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05

+ Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09
« Seguridad: Preguntas del 10 al 13

< Empatia: Preguntas del 14 al 18

% Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22.

1.3. Materiales de Verificacion:

% Cedula de entrevista

% Material de escritorio

% PC Pentium D

« Sistema Operativo Windows XP

% Procesador de Texto Word 2007

% Software Informético (Aplicativo en Excel) version Office
2007

s Impresora

2. CAMPO DE VERIFICACION

2.1. Ubicacién Espacial
El estudio se realizaré en el area de consultorios externos
del Hospital Regional Honorio Delgado Espinoza. Ubicado
en la Av. Daniel Alcides Carrién s/n. La Pampilla de la

ciudad de Arequipa, Departamento de Arequipa - Pera.
2.2. Ubicacién Temporal

El presente estudio se realizara durante el mes de febrero
del 2013.

2.3. Unidades de Estudio

Usuarios de consultorios externos de cirugia del Hospital

Regional Honorio Delgado Espinoza.
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2.3.1. Poblacion blanco: Pacientes atendidos en
consultorios externos de cirugia durante el mes
de febrero del 2013.

2.3.2. Poblaciéon accesible:
a. Criterios de inclusion:

O Usuarios externos de ambos sexos, mayores
de 18 afios de edad al momento que acuden a

su cita en el establecimiento de salud.

0 Acompafnante, de usuarios menores de 18

anos.
0O Usuario nuevo o continuador en el servicio.

O Usuario externo que brinde su aprobacion para

encuestarlo.
b. Criterios de exclusién:

O Usuario o familiar con problemas psiquiatricos
0 neurolégicos que les impida expresar su
opinion.

O Usuario o familiar que no desee participar en el

estudio.

O Usuario menor de 18 afios sin acompafante.

3. MUESTRA Y MUESTREO

3.1.Muestra: Segun el calculo muestral, considerando un margen
de error del 5% y un porcentaje de aceptacion del 95% y
una poblacion de 605; calculada del promedio mensual de
atenciones del afio 2012 en consultorios externos de
cirugia; se obtiene una muestra de 236.
Se elegird la muestra por conveniencia, se entrevistara a
236 usuarios o acompaifantes, del usuario menor de edad,
elegidos al azar durante el mes de Febrero del 2013.

3.2. Muestreo: No probabilistico o dirigido: por conveniencia.
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4. ESTRATEGIAS DE RECOLECCION DE DATOS
4.1. ORGANIZACION

Para el desarrollo de este proyecto, se realizaran las

siguientes actividades:

% Solicitud a la facultad de Medicina Humana de la
Universidad Catdélica Santa Maria, presentando el

proyecto de tesis para su revision y aprobacion.

*
%

Solicitud de permiso al Director de Hospital Regional
Honorio Delgado Espinoza, para la realizacién de las
encuestas a los usuarios del area de consultas externas

del servicio de cirugia.

« El estudio se realizara en las instalaciones del Hospital
Regional Honorio Delgado Espinoza de Arequipa,
recopilando informacion de las encuestas que se
realizaran a los pacientes que acudan a su cita en

consultorios externos.
4.2. RECURSOS
A. Humanos
» Investigadora
» Asesor

» Grupo recolector de datos: Representado por la
investigadora y encuestadores capacitados en la
metodologia SERVQUAL.

B. Fisicos
Encuesta SERVQUAL modificada.
c. Financieros

Esta investigaciéon es autofinanciada por la autora.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =2 32 SANTA MARIA

4.3. VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS
El instrumento a utilizar es la encuesta SERVQUAL
modificada (Anexo 2, 3, 4), es una herramienta desarrollada
por A. Parasuraman y colaboradores. (13
Esta encuesta SERVQUAL modificada esta aprobada para
su uso en la "Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de
Salud y Servicios Médicos de Apoyo", segun Resolucion
Ministerial N2 527-2011, el 11 de Julio del 2001 en Lima
Peruy.(®
Esta encuesta, ha sido previamente validada por Cerna (2006)
y empleada en oportunidades para evaluar los servicios
médicos en el Perti por RAMOS (2006), MAGUINA (2006) ©.
En un estudio realizado: “Validacién y aplicabilidad de
encuestas SERVQUAL modificadas para medir la
satisfaccion de usuarios externos en servicios de salud”. (39,

realizado por Emilio Cabello?!, Jesus L. Chirinos?.

En cuyo estudio se concluye que: las encuestas de
Consultorios Externos y Emergencia, han demostrado
propiedades psicométricas para ser considerados como
instrumentos validos, confiables y aplicables, para medir el
nivel de satisfaccion de los usuarios externos, identificar las
principales causas de insatisfaccion e implementar

proyectos de mejora.

La encuesta contiene en su estructura, 22 preguntas de
expectativas y 22 preguntas de percepciones, distribuidas
en cinco criterios o dimensiones de evaluacion de la
calidad:

v’ Fiabilidad: preguntas de la 01 a la 05

v/ Capacidad de respuesta: preguntas de la 06 a la 09

v Seguridad: preguntas de la 10 ala 13

v' Empatia: preguntas de la 14 ala 18
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v Aspectos tangibles: preguntas dela 19 ala 22

4.4. CRITERIOS PARA EL MANEJO DE LOS
INTRUMENTOS

a. A nivel de recoleccion

Se procedera a realizar la encuesta en las instalaciones
delos consultorios externos de cirugia, a los usuarios y
acompafante del usuario menor de edad, se realizara
una breve explicacidén de la evaluacion y se le solicitara
su participaciéon anénima en el presente estudio, luego
se procedera a realizar la encuesta. Se evaluara las

expectativas y las percepciones sobre la calidad
b. A nivel de sistematizacion

Se procedera a crear una matriz de datos, (Aplicativo en
Excel) version Office 2007, los resultados se tabularan y
se procesaran estadisticamente, luego seran

organizados en cuadros estadisticos.

Para la digitacion de las encuestas se debera tener en
cuenta que: en los casos que el usuario no responda
algunas de las preguntas, se consignara en la encuesta
como no aplica (NA), debiéndose registrar el numero 99

en la herramienta, informatica (aplicativo en Excel).

c. Anivel de estudio de datos
Se elaboran tablas estadisticas para el andlisis
mediante pruebas descriptivas (porcentajes, maximo y
minimo, medias).
Para las variables categoricas: Los resultados se
presentardn en cuadros estadisticos de frecuencias y

porcentajes categorizados.

Plan de graficacion: se utilizaran grafico de barras.
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VIIl. CRONOGRAMA DEL TRABAJO

Tiempo 2012 2013
Diciembre Enero Febrero Marzo
ACTIVIDADES
1(2|3/4(1|2|3|4|1|2|3(4|1|2|3|4
Revisién
Bibliografica | | X | X | X
Disefio del
proyecto de X[ X|X|X

Investigacion

Aprobacion del
Proyecto de XX
Investigacion

Ejecucion y
Recoleccion de la X| X[ X| X
Informacion

Procesamiento
Andlisis e
Interpretacion de X| X
los datos
obtenidos

Elaboracion del
Informe final
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ANEXO 2
ENCUESTA SERVQUAL MODIFICADA
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ENCUESTA SERVQUAL
Numero de encuesta
Encuesta para medir la Percepcion de la Calidad de Atencion en los Usuarios de consultorios
externos de cirugia del Hospital Regional Honorio Delgado
Fecha: Hora de Inicio: Hora de Término:
Buenos dias, estimado Usuario, estamos haciendo un estudio para conocer mejor su opinion
sobre la calidad del servicio que se da aqui. Sus respuestas son confidenciales, le
agradecemos ser lo mas sincero posible. Muchas Gracias
SECCION 1: Datos Generales del
Usuario
Usuario 1
1. Condicién del encuestado: Acompafiante de usuario menor de 2
edad
2. Edad: Afios cumplidos
3. Sexo: Masculino 1
Femenino 2
Analfabeto 1
Primaria 2
4. Nivel de Instruccion: Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5
Empleado 1
Trabajador Independiente 2
5. Ocupacion Ama de casa 3
Estudiante 4
Desempleado 5
Provincia de Arequipa 1
6. Procedencia: Otras provincias de Arequipa
Otros departamentos del Pais 3
SIS 1
7. Tipo de Seguro: Ninguno 2
Otro 3
8. Tipo de Usuario: Nuevo 1
Continuador 2
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ENCUESTA SERVQUAL

©
EXPECTATIVAS (E) e o
g g
Sle |3
Califique las Expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que Usted le -% E g E
otorga a la atencién que espera recibir en la consulta externa de cirugia. S ‘g_ o g8
Considere 1 como la menor calificacion y 5 como la maxima calificacion o gl 3 g— E
HEEEE
Bl ol E| S8
1/2(3|4]|5

Que el Personal de informes le oriente y explique de manera clara y adecuada

E1 P L
sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta externa.

E2 | Que la consulta con el médico se realice en el horario programado

Que su atencion se realice respetando la programacion y el orden de llegada del

E3 .
paciente

E4 | Que su historia clinica se encuentre disponible para su atencion en el consultorio

E5 | Que la citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

E6 | Que la atencion en caja o en el modulo de admision del SIS sea rapida
E7 | Que la atencién para tomarse analisis de laboratorio sea rapida

E8 | Que la atencion para tomarse examenes radiograficos sea rapida

E9 | Que la atencion en farmacia de consulta externa sea rapida

E10 | Que respeten su privacidad durante su atencion en el consultorio.

Que el médico le realice un examen fisico completo y minucioso por el problema

E11 y 7
de salud que motiva su atencién

Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas

E12
sobre su problema de salud

E13 | Que el médico que atendera su problema de salud le inspire confianza

Que el personal de consulta externa le escuche atentamente y trate con
amabilidad, respeto y paciencia

E14

E15 | Que el médico que lo atienda muestre interés en solucionar su problema de salud.

Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares en palabras faciles de entender

E16 -
el problema de salud o resultado de la atencion

Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares en palabras faciles de entender
el tratamiento que recibira : tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos

Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares con palabras faciles de entender
los procedimientos o andlisis que le realizaradn

E17

E18

Que la sefalizacion de la consulta externa (carteles, letreros y flechas) sean
adecuados para orientar a los pacientes y acompafiantes

Que la consulta externa cuente con personal para informar y orientar a los
pacientes y acompafantes

E19

E20

E21 | Que los consultorios cuenten con los equipos y materiales necesarios para su atencion

E22 | Que el consultorio y la sala de espera sean limpios, cémodos y acogedores
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ENCUESTA SERVQUAL

PERCEPCIONES (P)

Califique las Percepciones, que se refiere a como Usted
HA RECIBIDO, la atencién en el consultorio externo de
cirugia Considere 1 como la menor calificacion y 5 como la
méxima calificacion

P Totalmente en desacuerdo
NiPocas veces desacuerdo
#Mayormente de acuerdo
O''Totalmente de acuerdo

Windiferente

P1 ¢ El Personal de Informes le oriento y explicé de manera clara y adecuada
sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta externa?

P2 ¢La consulta con el médico se realizé en el horario programado?
Su atencién se realiz6 respetando la programacion y el orden de
P3 llegada?

P4 ¢ Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?

P5 ¢Ud. Encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
P6 ¢La atencion en caja o en el modulo de admisién del SIS fue rapida?

P7 ¢La atencion en laboratorio para la toma de andlisis fue rapida?
P8 ¢La atencién para los examenes radiograficos fue rapida?

P9 ¢La atencion en farmacia fue ripida?

P10 | ¢Respetaron su privacidad durante su atencién en el consultorio?

¢El médico le realizo un examen completo y minucioso, por el

P11 problema de salud que motivo su atencion?

¢El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o

P12 preguntas sobre su problema de salud?

P13 | ¢El médico que lo atendid le inspir6 confianza?
¢El personal de consulta externa lo escucho atentamente y traté con
P14 | amabilidad, respeto y paciencia?

¢El médico que lo atendié, mostro interés en solucionar su problema

P15 de salud?

El médico le explicé a Ud. o a sus familiares en palabras faciles de

P16 entender el problema de salud o resultado de la atencion

El médico le explicé a Ud. o a sus familiares en palabras faciles de
entender el tratamiento que recibio : tipo de medicamentos, dosis y
P17 | efectos adversos

El médico le explicé a Ud. o a sus familiares con palabras faciles de
entender los procedimientos o andlisis que le realizaron

P18

La sefializacion de la consulta externa (carteles, letreros y flechas) le

P19 : : o
parecen adecuados para orientar a los pacientes y acompafantes

La consulta externa cont6 con personal para informar y orientar a
P20 | pacientes y acompafiantes

P21 Los consultori_qs contaron con los equipos y materiales necesarios
para su atencion

El consultorio y la sala de espera estuvieron limpios, comodos y

P22
acogedores
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ANEXO 3
ESCALA DE LIKERT
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ESCALA DE LIKERT

Para definir el nivel de Expectativa y Satisfaccion se tomaron en cuenta las

puntuaciones de la escala de Likert (del 1 al 5), de forma tal que permite

medir el nivel de actitud por cada una de las 5 dimensiones de la Escala

SERVQUAL, siendo las puntuaciones como sigue:

PERCEPCIONES:

1. Totalmente en desacuerdo
2. Pocas veces de acuerdo

3.
4
5

Indiferente

. Mayormente de acuerdo
. Totalmente de acuerdo

EXPECTATIVAS:

o 0D PR

Sin ninguna importancia
Poco importante
Importante

Muy importante
Totalmente importante
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