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INTRODUCCION

En nuestro medio a partir de los afios 90, se inician estudios sobre
calidad de servicio pero de salud reproductiva. En 1992, el informe
de la Encuesta de Disponibilidad de Servicios de Planificacién
Familiar (EDIS-PERU 1992), donde sefiala de un 80 por ciento de
satisfaccion del usuario.

Aphang(1) en 1997 realizé un estudio en los mismos consultorios
externos, mediante una encuesta no validada previamente y
obtuvo como resultado que el 98% de los pacientes entrevistados
estuvo satisfecho con el servicio recibido. Seclén-Palain(2), en el
analisis de datos secundarios de la Encuesta Nacional de Vida
realizada en el afio 2000, encontré 62,1% de satisfaccion del usuario
en hospitales. Acosta (3), en el 2002 reporté un 96% de satisfaccién
en las expectativas de los usuarios de los consultorios externos de
medicina del HNAL con insatisfaccién de 70,33% para el tiempo de
espera. Seclén-Palain (2) abordan la satisfaccién del usuario como
‘enfoque de resultado’, midiendo directamente la satisfaccion
global con la atencién mas que como el ‘enfoque de proceso’ que
pone atencién en los componentes de la atencién y es el enfoque
que se sigue mediante el uso del instrumento SERVQUAL.

Nufiez (4) en este mismo servicio de Medicina Interna, con la
metodologia SERVQUAL mostré niveles de insatisfaccion leve a
moderada en 53% y severa en 2%. Casalino-Carpio (5) también en los
consultorios externos del HNAL encontré una insatisfaccion leve a
moderada de 54,03% e insatisfaccion severa de 1,61%. Como
comparacién en Lima, en la consulta externa del servicio de
Medicina Interna del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, en 2005,
se encontrd, una insatisfaccion leve a moderada de 94,4% e
insatisfaccién severa en 1,7%.(6). Cabello y Chirinos (7) aplicando la
encuesta SERVQUAL obtuvo como resultado insatisfaccion del
52.9% en el HNAL en el 2011. Rodriguez y Caballero(8) utilizando una
encuesta validada distinta al SERVQUAL obtuvieron como
resultado insatisfaccidn en los diversos dmbitos hospitalarios entre
el 54% al 90% en el centro de diagndstico terapéutico del hospital
San Juan de Dios 2013. Nimango (9) en el consultorio externo de
medicina interna del Hospital Nacional Arzobispo Loayza en enero
del 2014 obtuvo como resultados la insatisfacciéon encontrada
83,9%. De la Cruz(10) en los consultorios externos de Medicina
Interna del Hospital Nacional Dos de Mayo en Diciembre del 2015
hallé una insatisfaccién global de 55.7% e insatisfaccién en las
dimensiones de capacidad de respuesta de 91.5%; seguida de las
dimensiones de fiabilidad (70.4%), Aspectos Tangibles (42.2%),
empatia (39.1%) y seguridad (35.8%). Villar (11) en los servicios de
medicina complementaria del Seguro Social de Salud ubicados en
Lima y Callao durante enero 2016 obtiene como resultado una
satisfaccion promedio de 68.9 %. En provincia: Rey Luces (12) en el
Hospital Santa Margarita de Andahuaylas el 2015 obtuvo que
50.19%tienen una percepcién de la calidad de atencién como
Regular, un 37,55% perciben la calidad de atencién como Malay solo
un 12,27% tienen una percepcién Buena.

La justificacién del estudio es que la evaluacién de la calidad de
servicio desde la percepcidn del usuario externo, cada vez, es mas
comun, a partir de ello, es posible obtener del usuario un conjunto
de conceptos y actitudes en relacidn con el servicio recibido, los
cuales beneficiard a la organizacién que brinda los servicios de

salud y al usuario satisfaciendo sus necesidades y expectativas (13).

Se planteé como objetivo Evaluar la calidad de servicio en consulta
externa del Hospital Augusto Hernandez Mendoza - Essalud - Ica
en febrero-marzo del 2017 e Identificar el nivel de expectativas y
percepciones acerca de la calidad en el servicio de consulta externa
en el Hospital Augusto Herndandez Mendoza — Essalud - Ica en
febrero-marzo del 2017; comparar el nivel de expectativas segtn el
nivel de percepcién sobre la calidad en el servicio de consulta
externa y distinguir las caracteristicas mas importantes que las
personas consideran en el servicio de consulta externa del Hospital
Augusto Herndndez Mendoza - Essalud - Ica en febrero-marzo del
2017.
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MATERIAL Y METODOS

Se plantea un disefio de estudio Descriptivo de tipo transversal.
Nivel de investigacion Observacional. Poblacidn :Usuarios de
consulta externa de medicina interna del Hospital Augusto
Hernandez Mendoza Essalud Ica en el mes de febrero- marzo del
2017.Unidad de analisis :Usuario de consulta externa de medicina
interna del Hospital Augusto Hernandez Mendoza Essalud Ica en el
mes de febrero- marzo del 2017.Tipo de muestra y tamafo: No
Probabilistico — Intencional

La muestra estad formada por aquellos usuarios que asistieron al
consultorio externo de medicina interna del HAHM durante la
ultima semana del mes de febrero y primera semana de marzo del
2017 que cumplieron con los criterios de inclusién y exclusién
determinados en la investigacién. Sila poblacidn es finita, es decir
conocemos el total de la poblacién y deseasemos saber cuantos del
total tendremos que estudiar la férmula es: n=22pqN/e2(N-1)+z2pq.
Ddnde: n: Tamafio de muestra .p: Proporcién de usuarios externos
que espera que se encuentren insatisfechos, p = 0.5 .q: Proporcién
de usuarios externos que espera que se encuentren satisfechos. Su
valor es (1-p), q = 0.5.e: Error Estandar de 0.05 6 0.1 seglin categoria
del establecimiento, e=0.05 .z: Valor de "z" para el intervalo de
confianza 95%. El valor de "z" es igual a 1.96.N: Poblacién de
usuarios externos atendidos durante las fechas recomendadas en
los servicios de consulta externa.

Criterios de inclusion y exclusién:

Criterios de Inclusién: Usuarios de consultorios externos
de medicina interna del HAHM ambos sexos. Usuarios > de 18 afios.
Usuarios sin ninguna alteracién de la conciencia y capaces de
comunicarse en espafiol. Aceptacién voluntaria de participar en el
estudio luego de haber sido informados verbalmente de las
caracteristicas y objetivos de este, firmando consentimiento
informado. Usuarios nuevos o continuadores en el servicio.

Criterios de Exclusién: Usuarios que presenten algun tipo
de discapacidad o trastorno mental por la que no puedan expresar
su opinién y que no estén con familiares o acompafante alguno.
Encuestas llenadas de forma equivocada o incompleta. Usuarios
que no acepten firmar el consentimiento informado.

Técnica e instrumento de recoleccién de datos: Se tomd
como fuente de informacion para medir el nivel de satisfaccién del
usuario segun la calidad de servicio del consultorio externo de
medicina interna del HAHM, la realizacién de la encuesta
SERVQUAL modificada para establecimientos de salud. El
cuestionario tipo SERVQUAL fue desarrollado por Parazuraman, A.
Berry L. y Zeithalm para medir satisfaccién del usuario en empresas
de servicios, luego adaptada y validada por Barbakus, Maugold
para ser aplicada en hospitales.

El mismo cuestionario fue validado también en nuestro medio,
Emilio Cabello (14). El SERVQUAL mide la calidad de servicio a
través de la encuesta que consta de cuatro dreas: 1° Datos
generales del encuestado. 2° Preguntas de las expectativas del
usuario, sobre el servicio que esperaria por recibir, en los
consultorios externos del HAHM. 3° Preguntas sobre la percepcién
de la calidad de servicio recibido. 4° Cudles son las priorizaciones de
la dimensién de la calidad. Las encuestas para el servicio de
Consulta Externa incluyen en su estructura 22 preguntas de
Expectativas y 22 preguntas de Percepciones, distribuidas en cinco
criterios o dimensiones de evaluacidn de la calidad: Fiabilidad:
Preguntas del o1 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.

Las dreas de preguntas (Expectativas y Percepcion) estan
disefiadas al tipo de escala de Likert del 1 al 7, considerando 1la mds
bajay 7, la mas alta.

El grado de satisfaccién de los usuarios se determiné calculando la
diferencia entre las respuestas brindadas para las expectativas y las
percepciones; posteriormente fue interpretada segun los
siguientes pardmetros: 1. Menor de 0 = satisfacciéon amplia. 2.0 =
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satisfaccion. 3. Mayor que 0 y menor o igual a 2 = insatisfaccion
leve/moderada. 4. Mayor que 2 = insatisfaccidon severa.

La encuesta fue distribuida por personal ajeno al servicio,
previamente capacitado, a usuarios de los consultorios externos
del HAHM ubicados en el mono block, se explicé a los pacientes
detalladamente sobre la forma adecuada del llenado de la
encuesta, la cual tuvo una duracién por cada usuario entre 10 a 15
min, la encuesta constd de dos etapas: la primera etapa consistié en
contestar las 22 preguntas sobre las expectativas, antes de recibir
el servicio y la segunda etapa en contestar las 22 preguntas sobre la
percepcidn, después de haber recibido el servicio.

Procesamiento de datos: Los resultados fueron tabulados en Excel
2013 y después fueron trabajados por el paquete estadistico SPSS
24.0, se realizd el analisis descriptivo de todas las variables, a través
de la determinacién de proporciones de las variables
sociodemograficas y medias de satisfaccion de expectativas y
percepciones; el calculo de las brechas entre expectativas y
percepciones por items y dimensiones; el grado de satisfaccién de
los usuarios segun los pardametros anteriormente mencionados; el
andlisis bivariado de las medias de satisfaccién global y de cada una
de las dimensiones de la calidad de servicio seguin variables
sociodemogridficas, se buscaron asociacién empleando el Chi2 con
un nivel de confianza de 95%, la identificaciéon de los factores
relacionados a la satisfaccién global y la satisfaccién de cada una de
las dimensiones de la calidad se utilizd el andlisis de correlacién de
Pearson, para las variables cuantitativas, el test T de Student parala
asociacion entre los puntajes de las dimensiones expectativas y
percepciones globales

RESULTADOS
Se encuestaron 130 personas, donde se encontré una media de 56
afios, con una minima edad de 18 afios y una maxima edad de 89
afios. (Figura 1)
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Figura 1: Histograma

Tabla 1: Caracteristicas de los usuarios

| Frecuencia

Edad 56.65 DS (16.298)
Género
Masculino 54 41.50%
Femenino 76 58.50%
Nivel de Estadio
Analfabeto 2 1.50%
Primaria 27 20.80%
Secundaria 34 26.20%
Superior Técnico 9 6.90%
Superior Universitario 58 44.60%
Tipo de Usuario
Nuevo 32 24.60%
Continuador 98 75.40%
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El nivel de instruccién que muestran los encuestados, 1.54% (02) son
analfabetos, el 20.77% (27 participantes) tienen nivel primario,
26.15% (34) nivel secundario, 6.92% (09) tienen superior técnico y el
44.62% (58) tienen superior universitario, el 75.4% (98) era usuario
continuador y el 24.6% (32) era usuario nuevo.

Grado de Satisfaccion del Usuario

M Insatisfaccion severa
M Insatisfaccion
leve/moderada

m Satisfaccion

M Satisfaccion amplia

Figura 2: Grado de satiscfacciéon

El grado de satisfaccién que presentan los usuarios, el 30% (39)
presentan satisfaccién amplia, el 9.2% (12) satisfaccion, el 3.1% (04)
una insatisfaccién leve amoderaday el 57.7% (75) una insatisfaccién
severa, siendo asi que el 60% presenta insatisfaccion de la atencién
médica por consultorio externo (Figura 2)

Grado de Satisfaccion

Aspectos tangibles 20 18.6
Usuario empatia 18.5 26.2
Usuario seguridad 13.8 25.4
Usuario capacidad 20 16.9
Usuario fiabilidad 13.1 18.5

_ Insatisfaccion severa Insatisfaccién leve/moderada
Satisfaccion _ Satisfaccién amplia

Figura 3: Grado de satisfaccion de usuario

En la evaluacién por dimensién de la evaluacién de calidad, los
usuarios presentan una insatisfaccion severa en la capacidad de
respuesta, en la fiabilidad y en aspectos tangibles, con mds del 50%,
por el contrario los que presentan mds del 50% de satisfaccién, son
en las dimensiones de seguridad y de empatia (Figura 3).

Expectativa de Usuario

Frecuencia
¥
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Figura 4: Expectativa del usuario
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Percepcion del Usuario
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Percepcion del Usuario

Media = 122.38 /| Desviacién estandar = 27,799 // N =130
Figura 5: Percepcién del usuario

Respecto a los puntajes obtenidos en el caso de las expectativas,
los usuarios de los servicios de la consulta externa del HAHM son
altas, pero que después de recibir el servicio, las percepciones de
los usuarios cambiaron hacia un puntaje menor al inicial (Figura 4 y
5) . Existe una diferencia significativa (t-student, sig.: 0.000) (Tabla
N°2)

En la correlacién por los puntajes obtenidos entre la expectativa y
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percepcion que tienen los usuarios del servicio médico, podemos
apreciar en la Figura 7, que si bien existe una tendencia lineal
positiva, el grado de porcentaje de la variabilidad de los datos que
explica la asociacién entre las dos variables es bajo (R2 = 0.34),
mostrandose en el grafico que se obtiene percepcién baja del
servicio cuando se tiene una expectativa alta.

DISCUSION

En nuestro proyecto se encuentra una insatisfaccién de 60.77%
semejante a la encontrada en otros trabajos realizados en EsSalud
el 2015 con insatisfaccion del 56%(11) y menor que los encontrados
en trabajos realizados en el sector MINSA donde se encuentran
porcentajes de insatifaccién mayores al 70%(4,5)) llegando inclusive
en algunas dimensiones a mayor de 80%(8,9)

El presente trabajo arroja que la dimensién con mayor nivel de
insatisfaccion expectativa-percepcion es capacidad de respuesta
insatisfaccién (62.3%), lo cual coincide con todos los resultados de
los trabajos realizados en los ultimos 10 afios ya sea en entidades
de MINSA o EsSalud, siendo las otras dimensiones las que son
cambiantes en cuanto a su representatividad en los diversas
entidades (7,9)

Las dimensiones con menor nivel de insatisfaccion son empatia
(48.5%) y seguridad (36.9%) resultados distintos a los descritos en
otros trabajos donde ambas son mayores al 50% ya sea en entidad
de MINSA, EsSalud o Fuerzas policiales (6,8)

No se encontrd relacién entre la satisfacciéon global y los factores
sociodemogriéficos estudiados (sexo, grado de instruccion y de
usuario), respecto a la calidad de servicio que se oferta en los
consultorios externos del servicio de Medicina Interna del Hospital
Augusto Herndndez Mendoza - Essalud - Ica en febrero-marzo del
2017, lo que indica que no es relevante el estrato social o nivel
intelectual.
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