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RESUMEN

Objetivo: En esta investigacion se evalla la percepcion de la calidad de
atencion del usuario externo que permanece en el pasadizo del Servicio
de Emergencia del Hospital “Almanzor Aguinaga Asenjo” EsSalud en
Chiclayo.

Metodologia: Es un estudio observacional, descriptivo, transversal y
prospectivo con la aplicacién de la Metodologia SERVQUAL con un
cuestionario a los 123 pacientes o0 acompafiantes que son atendidos en
el pasadizo con la finalidad de realizar la medicion de la percepcion y
expectativas en las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles en una ficha estructurada con un
muestreo probabilistico aleatorio simple.

Resultados: Se determiné una alta insatisfaccion global de 85.7% en
todas las dimensiones siendo la de aspectos tangibles 91.06%
enfatizando lo relacionado con la comodidad y Ilimpieza de los
ambientes,(90,04%),inadecuada sefializacion (91.06%),no disponibilidad
de personal para brindar informes (91,87%) y disponibilidad de recursos
materiales y equipos (91.06%).

Conclusiones: La percepcion de la calidad de atencion del usuario externo
que permanece en el pasadizo del Servicio de Emergencia del Hospital
“‘Almanzor A. Asenjo” aplicando la metodologia SERVQUAL es de alta
insatisfaccion (85,7%) y en todas las dimensiones y sobretodo en
aspectos tangibles (91.06%).

La satisfaccion fue del 14.3% y fue en relacibn a disponibilidad de
medicamentos y atencion inmediata a la llegada 20.3% respectivamente.

Palabras clave: Calidad, percepcién, servicio emergencia.
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ABSTRACT

Objective: This research evaluates the perception of the quality of care of the
external user who remains in the corridor of the Emergency Service of the
Hospital "Almanzor Aguinaga Asenjo" EsSalud in Chiclayo.

Methodology: It is an observational, descriptive, cross-sectional and prospective
study with the application of the SERVQUAL Methodology with a questionnaire
to the 123 patients or companions who are treated in the corridor with the
purpose of measuring the perception and expectations in the reliability
dimensions. , responsiveness, security, empathy and tangible aspects in a
structured file with a simple random probabilistic sampling.

Results: A high global dissatisfaction of 85.7% was determined in all dimensions,
being that of tangible aspects 91.06%, emphasizing what is related to the
comfort and cleanliness of the environments, (90.04%), inadequate signage
(91.06%), non-availability of personnel to provide reports (91.87%) and
availability of material resources and equipment (91.06%).

Conclusions: The perception of the quality of care of the external user who
remains in the corridor of the Emergency Service of the "Almanzor A. Asenjo”
Hospital applying the SERVQUAL methodology is of high dissatisfaction (85.7%)
and in all dimensions and above all in tangible aspects (91.06%).

Satisfaction was 14.3% and was related to the availability of medications and

immediate care upon arrival 20.3% respectively.

Keywords: Quality, perception, emergency service.
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1. INTRODUCCION

En el momento actual la situacién de los Servicios de Emergencia a nivel
nacional tienen una caracteristica comun que es el hacinamiento de
pacientes debido al incremento de la demanda de atencion por el crecimiento
poblacional versus el estacionario desarrollo y construccion de nuevos
hospitales segun los estandares ideales para tal fin.

Esto permite la ubicacion de pacientes en los corredores o pasadizo de
dichos servicios que han sido acondicionados artesanalmente para brindar la
atencion de los pacientes que proceden de diversos lugares de la region
macro Norte y se traduce en los reclamos y quejas de los mismos y de los
familiares ante la insatisfaccion de la atencion, lo cual puede medirse
objetivamente aplicando metodologias conocidas y aprobadas por el
Ministerio de Salud.

Por ello ante esta necesidad de solucion y en particular en el Servicio de
Emergencia del Hospital “Almanzor A. Asenjo”, este estudio se desarroll6
con la motivacion e intencién de contribuir a demostrar esta realidad y que,
modestamente, pueda ser de utilidad a las autoridades de la institucion para
implementar planes de mejora .

La realidad local puede coincidir con la situaciébn a nivel nacional, sin
embargo no hay estudios exclusivos en la investigacion de los pacientes
ubicados en las areas de pasadizo del Servicio de Emergencia.



1.1. Realidad problemaética.

El Sistema de Salud en el Peru ofrece la cobertura de servicios de
atencion a la poblacion en general a través de las instituciones
publicas y privadas, por niveles y segun la cartera de servicios y
especialidades.

Es conocida la problematica de los Servicios de Emergencia a nivel
nacional condicionado por el incremento de la demanda e
inadecuado crecimiento en oferta de infraestructura de los
establecimientos de salud.

Esta situacion motiva que haya hacinamiento de pacientes,
sobrecarga laboral y por ende, el riesgo de disminucién de la
calidad de atencion.

Un aspecto relevante es que, en un hospital, el Servicio de
Emergencia, considerado como area critica, debe contar con los
recursos adecuados y suficientes, con personal capacitado y
competente segun el nivel de atencién, asi como el equipamiento y
servicios de ayuda diagnostica modernos y operativos, factores que
permitiran la realizacibn de los procesos necesarios y que
requieren los pacientes en busqueda de resultados 6ptimo en el
diagnostico y tratamiento. Esto en sumatoria significa garantizar
una atencion de calidad.

El Servicio de Emergencia del Hospital Almanzor A. Asenjo
EsSalud tiene una trascendental evolucion en cuanto a la
distribucion de areas de atencion con infraestructura adaptada y
que hasta hace algunas décadas pertenecian a oficinas
administrativas. Es asi que el servicio atiende pacientes en los
Topicos de Medicina, Cirugia, Traumatologia, Pediatria y
Obstetricia, y también cuenta con 4 salas de Observaciones y la
Unidad de Trauma Shock, con una capacidad de 46 camas para
observacion de pacientes adultos y 4 camas en Trauma shock.
Pero debido al incremento de la demanda de pacientes en los

ultimos 15 afios, reagudizado por la pandemia , por necesidad se



han ubicado sillas y camillas en el area conocida como pasadizo
gue alberga desde 25 hasta 60 pacientes en promedio, esto con la
finalidad de brindar la atencién lo mas eficientemente posible y
segun lo requerido por el estado de salud de los pacientes y como
es entendible muchas veces requieren estudios de ayuda
diagnéstica urgente y la demanda no es atendida oportunamente.
Lo observable es que hay pacientes que permanecen en el
pasadizo en espera de hospitalizacién o algun estudio diagnostico
no disponible. A esto se afiade en ocasiones pacientes que por su
patologia que requiere atencion de la especialidad ingresa por el
Servicio de Emergencia debido a que no encuentra cita de
atencion por consulta externa en un tiempo cercano y se
descompensa.

Entonces la personal salud por la sobrecarga laboral y la
vulnerabilidad se somete a eventos de reclamos, conflictos y
agresiones por el usuario externo, afectando el desempefio y la
calidad de atencion.

Por ello, debido a las deficiencias en algunos de los factores
sefalados, sucede que, con inapropiados recursos Yy dificultad en
los procesos, los resultados generan insatisfaccion en los usuarios
externos (pacientes y familiares) lo cual es evidente por la opinién
publica, redes sociales y reflexiones subjetivas segun la percepcion
y expectativas individuales de los mismos sobre la calidad de
atencion, que como tal puede tener muchas dimensiones
incluyendo la comodidad, relacion con el personal de salud y los
tiempos de espera, por ejemplo.

El personal de salud hace grandes esfuerzos por atender a los
pacientes, pero con frecuencia hay reclamos del usuario externo.
La percepcién del usuario externo es el resultado de la aplicacion
de los principios de calidad, equidad, eficiencia y calidez.

El presente estudio surge con la necesidad de valorar la
satisfaccion de la atencion de salud en forma objetiva por el usuario

externo que permanece focalizado en el pasadizo del Servicio de



Emergencia del HNAAA y con uso de la metodologia normada por
MINSA y que puede ser aplicable a EsSalud, y de esta manera
contribuir al andlisis critico que permita plantear alternativas de

solucion a través probablemente de un Plan de Mejora.

1.2 Formulacién del problema

¢, Cuél es la percepcién de la calidad de atencién del usuario
externo que permanece en el pasadizo del Servicio de Emergencia
del Hospital “Almanzor Aguinaga Asenjo en el mes de abril del
20227

1.3 Objetivos:

a. Objetivo general

Conocer la percepcion de la calidad de atencion del usuario externo
gue permanece en el pasadizo del Servicio de Emergencia del
Hospital “Almanzor Aguinaga Asenjo aplicando la metodologia
SERVQUAL.

b. Objetivos especificos

1. Identificar la valoracion del usuario externo sobre la
fiabilidad en la atencion recibida en el pasadizo del Servicio de
Emergencia del Hospital “Almanzor A. Asenjo”.

2. Identificar la valoracion del usuario externo sobre la
capacidad de respuesta en la atencion recibida en el pasadizo del
Servicio de Emergencia del Hospital “Almanzor A. Asenjo”.

3. Identificar la valoracion del usuario externo sobre la
seguridad en la atencion recibida en el pasadizo del Servicio de
Emergencia del Hospital “Almanzor A. Asenjo”.

4. Identificar la valoracion del usuario externo sobre la
empatia en la atencion recibida en el pasadizo del Servicio de

Emergencia del Hospital “Almanzor A. Asenjo”.



5. Identificar la valoraciéon del usuario externo sobre los
aspectos tangibles en la atencién recibida en el pasadizo del

Servicio de Emergencia del Hospital “Almanzor A. Asenjo”.

Esta investigacion pretende contribuir con el conocimiento local de la
percepcion de la calidad de atencién percibida por el usuario externo
de un area tan especial y de mayor dificultad como lo es el pasadizo
del Servicio de Emergencia por que actualmente no hay esa data de
estudios en los pacientes ubicados en el pasadizo de dicho servicio.
Esto permite identificar elementos que sustente la elaboracién de
estrategias de intervencion para el mejoramiento de procesos y
resultados.

La atencion del paciente debe obedecer a lo establecido con
seguridad, eficacia y rapidez, ain con la permanencia en pasadizo
donde se han presentado complicaciones que se pueden prevenir.
Esta situacion es diferente segun los Sistemas de Salud de otros
paises.

La satisfaccion desde la perspectiva y expectativa del usuario
externo  ofrecen una oportunidad de mejora, y puede estar
condicionado por el nivel sociocultural y la caracteristica del paciente
asegurado.

Este estudio permiti6 obtener informacién basal para posteriores
estudios de seguimiento o intervencion por los funcionarios de la

institucion en dicho Servicio.

1.4. Hipotesis.
Los usuarios externos que permanecen en el area del
pasadizo del Servicio de Emergencia del Hospital “Almanzor A.
Asenjo”, tienen una percepcion de alta insatisfaccion en cuanto a la
calidad de atencion en los indicadores de fiabilidad, la capacidad de

respuesta, en la seguridad, empatia y en los aspectos tangibles.



1. MARCO TEORICO.

2.1 Antecedentes.

Santa Cruz D en 2018 realizO un estudio sobre la
Percepcion de la calidad de atencidon por género y edad en
usuarios externos que acudieron al Servicio de Emergencia
HNAAA, encontrando en 462 usuarios de todas las areas del
servicio, que el 72,9% tuvieron una percepcion media de la calidad
de atencion y concluyé que no hubo diferencia significativa de
opinion entre varones y mujeres. Asimismo, la edad del usuario
tuvo correlacién con la percepcién de la atencion recibida, 20 a 39
afos (69%),40 a 59 afios (76%) y 60 a 70 afios (73%). ldentifico
una percepcion media en relacibn a contar con instrumentos y
equipamiento necesarios (81%) e infraestructura adecuada (83%)
En este estudio no se sefiala la opinién por separado de los
usuarios de pasadizo. (1)

Maggi W en 2018 presenté su investigacién en un Servicio

de Emergencia pediatrica del Hospital General de Milagro en
Guayaquil y valoro la calidad de atencion en relacion con la
satisfaccion de los usuarios y expresé la importancia de esto
debido a la alta demanda en salud por lo que la calidad de atencion
tiene varios enfoques. Aplico la metodologia SERVQUAL vy
evidenciéo que habia insatisfaccion en las dimensiones empatia,
fiabilidad, seguridad y tangibilidad. Las percepciones y las
expectativas tuvieron bajas valoraciones en la muestra de los 357
padres entrevistados. Concluy6 que dicho establecimiento de salud
brinda atencién deficiente en relacién al trato y no brinda seguridad
al paciente.(2).
Piedra | en 2018 en su estudio realizado en el Hospital Es Salud
de Vitarte en Lima ,concluyd que en 124 pacientes atendidos en el
topico de Medicina del Servicio de Emergencia y encuestados con
la metodologia SERVQUAL la dimension empatia tuvo relacion
significativa con la satisfaccion del usuario.(3)



Ibarra A y Rua E en 2017 realizaron la evaluacién de la calidad en
la atencion al usuario del servicio de urgencias del hospital publico
de Yopal en Colombia aplicando un cuestionario validado a 120
personas, resultado una inconformidad con el corto tiempo de
atencion médica ambulatoria para definir diagndstico y tratamiento
respectivos. (4)

Gamarra R en 2017 en su estudio sobre la Percepcion de la calidad
de atencion del usuario en Emergencia del Hospital Central de la
PNP en Lima, aplicé la encuesta SERVQUAL modificada en 152
pacientes, con edad promedio de 44 afios, encontré que a partir de
los 40 afios habia mas posibilidades de satisfaccion del servicio
siendo en los varones dos veces mas que en las mujeres, con
atencion ambulatoria en tépico y en turno de mafiana y que tengan
condicion de continuadores. Los pacientes atendidos por Cirugia
General con satisfaccion del 70% y en pediatria solo 46%.
Concluye que hubo satisfaccion global en 52.63% de usuarios.(5)
En este estudio no menciona a pacientes con permanencia en

pasadizo.

Vizcaino A, Vizcaino V y Vargas J en 2016 publicaron una
Evaluacion del servicio de urgencias de un hospital publico
aplicando el modelo SERVPERF como variante del SERVQUAL
eliminando las expectativas y considerando solamente las
percepciones, siendo los resultados en orden de satisfaccion del
usuario: la amabilidad del médico, el buen trato y la informacion
pertinente en una muestra de 247 encuestas y que ademas estos
hechos fueron evidenciados independientemente del dia y hora de
la atencion. En sus conclusiones plantea que el Servicio realice

remodelaciones y mejores los espacios y limpieza en general. (6)

La Torre M en 2016 en el estudio de la Percepcién del asegurado
sobre la calidad de atencion en el servicio de Emergencia,

realizado en el Hospital Carlos Alberto Seguin Escobedo de



EsSalud en Arequipa, también aplicaron el cuestionario
SERVQUAL vy encontraron insatisfaccion del 94.61% de 260
pacientes debido a que no fueron atendidos segun prioridad de la

gravedad, con inadecuada comunicacion con el personal de salud.

Asi el 92% asegurd la percepcién de inadecuada rapidez en la
atencion de Admisién y Triage e insatisfaccion en la empatia por el
personal de salud. También se sefal6 que el incremento de la
demanda y saturacion del servicio explicaria estos resultados, con
hacinamiento y por no contar con el mobiliario tipo camillas o sillas

oportunamente para la atencion de los pacientes. (7)

Castelo R en 2015 publicé en su trabajo sobre la Satisfaccion de
pacientes con atencion médica en Emergencias realizado en
Ecuador, e identific6 en 382 pacientes atendidos el 75% de
usuarios satisfechos, siendo el 66% mujeres aplicando una

encuesta inédita .(8)

Huaman E en 2014 realiz6 un estudio sobre la percepcion de la
calidad de atencion en el servicio de Emergencia del Hospital
General nivel | José Soto Cadenillas en Chota, en 81 pacientes y
gue consideraron que la atencidon fue regular en el 75% de la
muestra y el 20.8% fue buena la atencion. No se menciona
pacientes permaneciendo en pasadizo del hospital o con
problemas de hacinamiento y se aplicé encuesta propia del
investigador. (9)






2.2. Bases tedricas
2.2.1. Calidad de atencion.

Es la medida en que los servicios de salud de atencién a las personas y
los grupos de poblacion proponen la probabilidad de alcanzar resultados
sanitarios deseados y que se ajustan a conocimientos profesionales con
evidencia objetiva y repetible. (9) Implica el reto de recuperar el estado de
salud de un paciente en lo posible y con el esfuerzo necesario para
conformidad de dicho usuario. (10)

La calidad del servicio esta determinada también por el elemento recurso
humano o usuario interno: Actitudes (trato amistoso, amabilidad, cortesia,
apariencia personal), comportamiento (lenguaje claro y comprensible,
respeto y disposicion a escuchar), competencias y habilidades. Asimismo
los recursos fisicos (dispositivos, equipos e infraestructura del servicio)
segun el nivel de complejidad.(10)

La satisfaccion de usuario implica factores individuales como aspectos
sociales, culturales, demograficos, comunitarios, entre otros. (11)

2.2.2. Percepcion.

Es el primer conocimiento de una circunstancia o experiencia por medio
de las impresiones que comunican los sentidos.(12) Este concepto en
ocasiones en concebido como la capacidad de los sentidos para registrar la
realidad en nuestro ser con precision.(13) No siempre la primera impresion
es valida y puede estar condicionada por la repetitividad, es decir, es lo que
nosotros podemos creer sobre lo que sucede a nuestro alrededor desde una
primera experiencia. .

2.2.3. Percepcion de la calidad de atencion.

La percepcion de la calidad de atencion de los usuarios es producto de
los principios de calidad, equidad, eficiencia y calidez.(13) La evaluacién y la
satisfaccion desde la perspectiva y expectativa del usuario ofrecen un
mejoramiento en la atencion a los servicios de salud. La medicion de la
calidad de un servicio aplicado a usuarios externos incluye a los métodos
cualitativos y a los cuantitativos como los que se aplicara en este estudio a
través de la metodologia SERVQUAL disefiada para evaluar la satisfaccion

del usuario. (14)



2.2.4. Metodologia o modelo SERVQUAL.

Esta metodologia permite definir la calidad del servicio de salud a través de
la diferencia o brecha entre las percepciones y expectativas de los
denominados clientes o usuarios externos.(10)

La herramienta o encuesta SERVQUAL (Quality Service) evidencia el nivel
de satisfaccién con la calidad del servicio brindado al usuario.(13) Es una
encuesta elaborada por A. Parasuraman y colaboradores y que ha sido
validada, modificada y adaptada por Ministerio de Salud cuya estructura y
metodologia se describe el la “Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios
Médicos de Apoyo” con RM N° 527-2011/Minsa y que también puede
aplicarse en los establecimientos de EsSalud. (14)

Esta encuesta se ha estructurado en 22 preguntas relacionadas con las
Expectativas y 22 preguntas con las Percepciones del usuario y contenidas
en 5 dimensiones de evaluacion de la calidad:

> Fiabilidad: Capacidad para cumplir con éxito el servicio ofertado,
preguntas del 1 al 5.

> Capacidad de respuesta: Disposicién de servicio al usuario con
rapidez y oportunidad en un tiempo aceptable. Preguntas del 6 al 9.

> Seguridad: Confianza generada por la actitud del personal de salud
y que demuestra conocimiento, habilidad, cortesia, confianza. Preguntas del
10 al 13.

> Empatia: Capacidad de ubicarse en el lugar de la otra persona y asi
comprender su situacion de salud. Preguntas del 14 al 18.

> Aspectos tangibles: Relacionado a la infraestructura, instalaciones,
equipamiento, personal, comodidad y limpieza del lugar de atencién.
Preguntas del 19 al 22.

El formato esta elaborado con uso de una escala de Likert para calificacion
de las respuestas de 1 al 7, como minimo y maximo puntaje. (MINSA
2012).(15)

10



2.3 Definicién de términos béasicos

Usuario externo: Cliente o paciente que acude al servicio de salud
para recibir la atencion respectiva. El asegurado es la persona
adscrita de la atencion en EsSalud. (1)

Expectativa del Usuario: Situacion en que el usuario espera del
servicio que brinda la institucion de salud. Esta expectativa se
relaciona con previas experiencias de atenciones, asi como la
necesidad actual, informacion de terceros o publicidad. Segun la
opinion del usuario externo aparece la oportunidad para mejorar el
servicio.(3)

Percepcion del Usuario: Es la manera de sentir del usuario acerca
de la oferta efectiva del servicio brindado por la institucion.(4)
SERVQUAL: Herramienta (Quality Service) que permite medir el nivel
de satisfaccion del usuario al recibir la atencién de salud. Evalta
brecha entre expectativa y percepcion del usuario. Contiene 5
dimensiones estructuradas en 22 preguntas segun escala de Likert
para valorar la expectativa y percepcion respectivamente.(5)

Calidad de atencién: Satisfaccion de las necesidades de los usuarios
con acciones en el proceso de atencion desde el punto de vista
técnico y humano. Busqueda de alcanzar el objetivo ideal del servicio
solicitado con eficacia, eficiencia y sobretodo satisfaccion el cliente o
paciente.(6)

Satisfaccion del usuario: Medida de la diferencia entre lo que el
servicio de salud oferta al paciente y el contenido de la expectativa del
paciente cuando solicita la atencion.(7)

Servicio de Emergencia: Area critica hospitalaria que brinda
atencion a pacientes con patologias que son riesgo para su vida y
requiere inmediata atencién. Contiene distribucion de ambientes de
atencion en Topicos, Trauma Shock, salas de observaciones y
contigencialmente el &rea de pasadizo.(10)

Fiabilidad. Es la capacidad para brindar al usuario el servicio

ofrecido con éxito.(11)
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Capacidad de Respuesta: Es la disposicion de servicio al usuario
asociado a un servicio rapido y oportuno frente a una necesidad, y
ademas con una respuesta de buena calidad y en un tiempo
aceptable.(12)

Seguridad: Es la consecuencia de la confianza que inspira la actitud
del personal que brinda la prestacién de salud competente y con
conocimiento, privacidad, cortesia, asi como la habilidad para
comunicarse.(13)

Empatia: Es la capacidad que tiene una persona para ubicarse en el
lugar de otra persona y asi poderle entender y atender en forma
adecuada las necesidades del otro.(14)

Aspectos Tangibles: Son los aspectos estrictamente fisicos que el
usuario percibe de la institucion de salud. Se refiere a las condiciones
y apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal disponible,
materiales, medios de comunicacion, estado de la limpieza y
confort.(15)
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2. METODOLOGIA.

2.1. Tipoy disefio de investigacion.

Segun laintervencion del investigador: Observacional

Segun el alcance: Descriptivo.

Segun el niumero de mediciones de la o las variables del

estudio: Trasversal

Segun el momento de larecoleccidén de datos: Prospectivo.

2.2. Poblacién, muestray muestreo.

Poblacion universo.
Usuario externo atendido en los Servicios de Emergencia de

hospitales 1l1-1.

Poblacion de estudio.

Usuario externo atendido en el Servicio de Emergencia del Hospital
IlI- 1 “Almanzor A. Asenjo” y que permanece en el area de pasadizo.
Tamafio de la muestra.

La muestra se calcul6 con la siguiente formula:

Z* pgN

n:
E? (N -1) + z°pq
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En esta formula se precisa:

n: Tamafo de la muestra .

p: Proporcion de usuarios externos insatisfechos esperados.
p =0.5.

g: Proporcion de usuarios externos satisfechos esperados. g
=0.5.

E: Error estandar = 0.05, para establecimientos de salud
nivel IlI.

z: Es el intervalo de confianza del 95 % en la estimacion de
la muestra,

el valor z =1.96.

N: Total de pacientes atendidos en el servicio de emergencia y

gque permanecen en la Emergencia cada semana.

Segun informacion de la Oficina de Estadistica local el
promedio semanal de pacientes atendidos en el Servicio de
Emergencia y que permanecen solamente en el area de
pasadizo en promedio es de 180 pacientes/semana, basados
en la informacion de los meses de enero a marzo del 2022.

Y reemplazando datos:

(1.96)? (0.5)(0.5)(180)

"o (0.05)? (180 — 1) + (1.96)%(0.5)(0.5)

N = 123 usuarios externos.

Muestreo o seleccion de la muestra

Probabilistico aleatorio simple.
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3.3 .Criterios de seleccion.

Usuarios externos que son atendidos en el Servicio de
Emergencia del HNAAA y permanecen en el area de pasadizo

en espera de reevaluacion.

Criterios de inclusioén:

Usuarios externos a encuestar: ambos sexos, mayores de 18

afios de edad al momento que acuden a una atencion en salud

en el Servicio de Emergencia del HNAAA.

Familiar u otra persona que acompafa al usuario externo que

acude a una atencion en salud en el Servicio de Emergencia del

HNAAA.

Usuario externo que brinde su aprobacion para encuestarle.
Criterios de exclusién:

Acompafiante de usuarios que presenten algun tipo de

discapacidad por la que no puedan expresar su opinion.

Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.

Usuarios con trastornos mentales que no estén acompafiados

por sus  familiares.
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3.4. Variables de estudio y su operacionalizacion.
Tipo por su Escal | Categoriasy
Variable Definicion naturaleza Indicador ade sus valores Verificacion
medic
ion
Variable
dependien TEST SERVOQUAL
te (con escala de LIKER)
Fiabilidad: Item 1, 2, 3,4y 5.
Percepcion | Proceso de Cualitativa | Conocimiento Formato
de la integracién Destreza de
calidad de | de Habilidades demostradas encuesta.
la atencion | sensaciones Habilidad para ejecutar el
que se servicio Ordin Aplicativo
enfoca en las Capacidad de respuesta: al > 80% Excel
dimensiones Item 6,7,8y 9 Satisfaccion
dela Predisposicién del personal Escal | alta.
fiabilidad, Voluntad de proporcionar el ade | 60-80%
capacidad de servicio Likert | Satisfaccion
respuesta, Condiciones o6ptimas de la 1-7) regular.
seguridad, Atencion. <60%
empatiay Seguridad:ltem10.11.12.y Satisfaccion
tangibilidad. 13 baja.
Confiabilidad
Credibilidad
Cuidado durante la atencion
Dedicacion. > 60%.
Empatia:ltem14,15,16,17 y Insatisfaccion
18 alta
Sensibilidad 40-60%
Capacidad perceptiva Insatisfaccion
Buen trato durante la atencién regular.
Consideracion. <40%
Tangible: Iltem 19,20,21y Insatisfaccién
22 baja
Equipamiento
Apariencia del personal.
Materiales de comunicacion
Estado de la logistica.
Escal | Categoriasy | Verificacion
Variable Definicion Tipo por su Indicador ade | susvalores
naturaleza medic
i6n
Variables
aleatorias
Paciente.
Caracteristi | Condicion Cualitativa. | Usuario externo Nomi | Acompariant
cas del entrevistado. nal e.
sociodemo | encuestado.
graficas del
usuario Razén | 18-20afios-
externo. Edad. Cuantitativa. | Afios cumplidos del usuario. 21-30afios-
31-60 afos




Mas de
60afios.
Género del paciente. Masculino.
Sexo. Cualitativa. Nomi | Femenino.
nal
Analfabeto.
Primaria.
Nivel de estudio del usuario. Secundaria.
Grado de Cualitativo. Superior
instruccion. Nomi | técnico.
nal Superior
universitario
Tipo de Nomi
usuario Cualitativo. | Condicién de usuario nuevo | nal. Nuevo.
o continuador, Continuador.
Especialidad Nomi | Medicina.
médica que Cualitativo. | Especialidad que atendi6 al | nal. Cirugia.
atendio. paciente Traumatologia
Otros.

Ficha
encuesta

Aplicacion
Excel.

3.5. Métodos, técnicas y procedimientos.
Aplicacion de la encuesta SERVQUAL modificada y aprobada por
MINSA segun Guia técnica para la Evaluacion de la satisfaccion del
usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos
de apoyo.
La recoleccion de datos estuvo a cargo de 5 encuestadores ajenos a
la institucion capacitados segun las recomendaciones de la guia
técnica antes mencionada, durante una semana en el mes de abril
del 2022 hasta el logro de la muestra total.
El encuestador se entrevistd con el paciente o el acompafiante para
informar el objetivo de la actividad asi como solicitar el
consentimiento informado.
La encuesta se aplicé con un tiempo promedio de 15 minutos por
cada usuario entrevistado.
Luego se consolidaron las fichas verificando la calidad del llenado

para su posterior procesamiento de datos.
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Instrumentos de recoleccion y medicion de variables

1. Ficha cuestionario SERVQUAL estructurado contiene 22 preguntas
para la dimension Expectativas y dimensién Percepcion distribuidas
en cinco criterios de la evaluacién de la calidad:

Fiabilidad: Incluye las preguntas del 1 al 5.

Capacidad de respuesta: Incluye a las preguntas del 6 al 9.
Seguridad: Incluye a las preguntas del 10 al 13.

Empatia: Incluye las preguntas del 14 al 18.

® 2 0o T 9

Aspectos tangibles: Son las preguntas del 19 al 22.
Estas preguntas se estructuraron segun la escala de Likert con
valores del 1 al 7, considerando el puntaje 1 para la mas baja y

puntaje 7 para la mas alta en relacion a la opinion del entrevistado.

2. Ficha de consentimiento informado, de aceptacion del usuario o

acompaﬁante a encuestar.

3.6. Analisisy Procesamiento de datos

Procesamiento de datos con uso de la herramienta informatica (aplicativo
en Excel disefiado por MINSA), ingreso de datos y verificacion de control
de calidad de la informacion.

El analisis de datos se expresd en porcentajes en cada una de las
dimensiones sefialadas y definiendo a los usuarios satisfechos e
insatisfechos.

Se determind el nivel de satisfaccion global como indicador siendo el
estandar esperado mayor al 60%. Informacién final procesada en el

software SPSS version 25.
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3.7. Consideraciones éticas.

Este estudio respetd los principios de ética establecidos y se aplicé el
método cientifico .
Consideré brindar la informacién suficiente para que el usuario

encuestado firme el consentimiento respectivo.
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4. RESULTADOS.

GRAFICO N° 1

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL
USUARIO EXTERNO DEL AREA DE PASADIZO DEL SERVICIO
DE EMERGENCIA, HOSPITAL “ALMANZOR AGUINAGA
ASENJO” CHICLAYO, ABRIL 2022.

Distribucion de los usuarios externos
entrevistados.

20%

M Usuario Acompafante

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de area de pasadizo
Servicio Emergencia HNAAA. Abril 2022.

En este grafico se muestra que la mayoria de las personas
entrevistadas fueron usuarios siendo el 80% de la muestra y el 20%
lo constituyeron las personas acompafiantes debido a la condicién
de salud del paciente que imposibilitd la encuesta o en personas de
tercera edad, entrevistados por decision voluntaria del usuario

externo.
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Tabla N° 1.
Distribucién de usuarios entrevistados del area de pasadizo del Servicio

de Emergencia HNAAA segun edades.
Abril 2022.

18-30 ANOS 9 7,4
31-40ANOS 22 17,9
41-50 ANOS 26 21,1
51-60 ANOS 59 47,9
61 A MAS 7 5,7
TOTAL 123 100

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de area de pasadizo Servicio
Emergencia HNAAA. Abril 2022.

En el cuadro se muestra la edad predominante del usuario (paciente o
acompafnante) entrevistado y con la mayor frecuencia fue entre 51 y 60
afos, probablemente es la caracteristica del grupo poblacional de los
pacientes asegurados que acuden al servicio de Emergencia. El
entrevistado con menor edad fue de 21 afios (una persona) y el mayor
de 64 afos (7personas). El grupo de mayor de entrevistados fue de 57

afnos (12 personas) y 58 afos (14 personas).
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Tabla N° 2.

Distribucién de usuarios entrevistados del area de pasadizo del Servicio
de Emergencia HNAAA segun especialidad de atencion.

Abril 2022.
MEDICINA 77 62,60
CIRUGIA 33 26,83
TRAUMATOLOGIA 9 7,32
UROLOGIA 3 2,44
OTRL 1 0.81
TOTAL 123 100

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de area de pasadizo Servicio
Emergencia HNAAA. Abril 2022.

Se observd que la mayoria de los pacientes de la muestra y que
acudieron al Servicio de Emergencia y que permanecié en el pasadizo
correspondi6 a la especialidad de Medicina (62,6%) y Cirugia
(26,83%).
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GRAFICO N° 2

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL
USUARIO EXTERNO DEL AREA DE PASADIZO DEL SERVICIO
DE EMERGENCIA, HOSPITAL “ALMANZOR AGUINAGA
ASENJO” CHICLAYO, ABRIL 2022.

Distribucion segun condicion de usuario encuestado

Nuevo Continuador

48%
52%

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de area de pasadizo Servicio
Emergencia HNAAA. Abril 2022.

En este gréfico se aprecia que los usuarios encuestados son 48%
continuadores y 52% nuevos en relacion a la atencion en el Servicio de
Emergencia, la muestra no indica diferencia significativa en este aspecto al

momento de la entrevista.
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GRAFICO N° 3

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL
USUARIO EXTERNO DEL AREA DE PASADIZO DEL SERVICIO
DE EMERGENCIA, HOSPITAL “ALMANZOR AGUINAGA
ASENJO” CHICLAYO, ABRIL 2022.

Distribucidn de usuarios entrevistados segtin género

50%
50%

Masculino Femenino

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de area de pasadizo Servicio
Emergencia HNAAA. Abril 2022.

El grafico muestra la equidad de la distribucion de la muestra de usuarios
externos que se ubicaron en el pasadizo del servicio de Emergencia
(pacientes o acompafnantes) entrevistados en 50% segun género masculino

y femenino.
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GRAFICO N° 4

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL
USUARIO EXTERNO DEL AREA DE PASADIZO DEL SERVICIO
DE EMERGENCIA, HOSPITAL “ALMANZOR AGUINAGA
ASENJO” CHICLAYO, ABRIL 2022.

Distribucion de los usuarios encuestados segun el nivel
de instruccion

Superior Universitario 24
Superior Tecnico 7
Secundaria 67
Primaria 2
Analfabeto 0

0 20 40 60 80 100

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de area de pasadizo Servicio Emergencia
HNAAA. Abril 2022.

Esta imagen revela que la mayoria en la distribucion de los usuarios
entrevistados (67%) tuvieron grado de instruccién secundaria, luego el
24% con instruccion superior universitaria y una minoria con

instruccién primaria.
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Tabla N°3

Porcentaje de satisfaccion del usuario externo del pasadizo del
Servicio de Emergencia segun las dimensiones y preguntas de
la encuesta Servqual. Abril 2022

Preguntas / Dimensiones _
n % n %
P1 Atencidn inmediata a la llegada 25 20.3 98 79.67
P2 Atencidn segun gravedad 15 12.2 108 | 87.80
P3 Atencion a cargo del médico 23 18.7 100 | 81.30
P4 Comunicacién continua con el médico 16 13.0 107 | 86.99
P5 Medicamentos disponibles 25 20.3 98 79.67
Total Fiabilidad Fiabilidad 104 16.9 511 | 83.09
P6 Triaje y Admisidn atencion rapida 17 13.8 106 | 86.18
P7 Toma de muestra de laboratorio 20 16.3 103 | 83.74
P8 Atencion Radiografias y ecografias 17 13.8 106 | 86.18
P9 Atencidn de Farmacia rapida. 19 15.4 104 | 84.55
Total Capacidad de Respuesta 73 14.8 419 | 85.16
Capacidad de
Respuesta
P10 Médico resuelve dudas del paciente. 14 11.4 109 | 88.62
P11 Privacidad del paciente. 24 19.5 99 80.49
P12 Médico minucioso en examen fisico. 18 14.6 105 | 85.37
P13 Problema de salud resuelto. 24 19.5 99 80.49
Total Seguridad Seguridad 80 16.3 412 | 83.74
P14 Trato adecuado del personal de salud 16 13.0 107 | 86.99
P15 Interés del personal de salud en atencion 22 17.9 101 | 82.11
P16 Explicaciéon médica del problema de salud | 14 11.4 109 | 88.62
P17 Explicacién médica sobre procedimientos | 17 13.8 106 | 86.18
P18 Explicaciéon médica sobre tratamiento. 16 13.0 107 | 86.99
Total Empatia Empatia 85 13.8 530 | 86.18
P19 Sefalizacion adecuada. 11 8.9 112 | 91.06
P20 Personal para dar informe u orientacién 10 8.1 113 | 91.87
P21 Disponibilidad de equipos y materiales. 11 8.9 112 | 91.06
P22 Ambientes limpios y comodos. 12 9.8 111 | 90.24
Total Tangibles Aspectos Tangibles 44 8.9 448 | 91.06
PORCENTAJE TOTAL 386 2320

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de area de pasadizo Servicio Emergencia
HNAAA. Abril 2022.
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Tabla N° 4

Porcentaje de satisfaccion del usuario externo del pasadizo del Servicio

de Emergencia segun las dimensiones de la encuesta Servqual. Abri

2022.
Dimensiones
FIABILIDAD 16.9 83.09
CAPACIDAD DE RESPUESTA 14.8 85.16
SEGURIDAD 16.3 83.74
EMPATIA 13.8 86.2
ASPECTOS TANGIBLES 8.9 91.06

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de area de pasadizo Servicio Emergencia

HNAAA. Abril 2022.

En las tablas N° 3 y 4 se observé que hay un alto nivel de insatisfacciéon
global del 85,7% y satisfaccion en un 14,3% ,siendo la dimensién de los
aspectos tangible del 91.06% vy el de empatia con 86.2%, pero en general
las dimensiones en total manifiestan con la disconformidad de los
entrevistados.

A continuacion se detalla los resultados en cada dimension evaluada por la
encuesta Servqual aplicada a los usuarios entrevistados y que permanecen
en el pasadizo del servicio.
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100 91.06

%

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES
m Satisfecho (+) m Insatifecho ( -)

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de area de pasadizo Servicio Emergencia
HNAAA. Abril 2022.

En la tabla N°5 aparece el 85.7% de insatisfaccion de los usuarios en el
total de las dimensiones, no hay mucha diferencia entre las 5

dimensiones, y se destaca con mayor porcentaje los aspectos tangibles.
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Tabla N° 6. Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios
externos del pasadizo del Servicio Emergencia HNAAA.Abril
2022.
Dimension: Fiabilidad
100
87.80 86.99 83.09
79.67 81.30 79.67 :
80 —
60 —
®
40 -
20.3 18.7 20.3 16.9
20 — - 422 —— 130 — O
0
P1 P2 P3 P4 P5 Total
Fiabilidad
Satisfecho (+) Insatisfecho(-)

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de area de pasadizo Servicio Emergencia

HNAAA. Abril 2022.

Aqui observamos que en la dimension de la Fiabilidad dentro de los
resultados de insatisfaccion como resultado de la valoracion de la
expectativa y percepcion de la atencion por los usuarios ubicados en el
pasadizo del Servicio de Emergencia es mas evidente en la pregunta que
se refiere a la atencion del paciente segun la gravedad del caso(87,8%),
lo cual es probable que suceda por la gran demanda de pacientes y que
ademas hay insistencia por ser atendidos lo mas pronto posible y de
repente no es asi segun la prioridad sino porque hay presion por orden de
llegada entre los mismos pacientes. Asimismo la insatisfaccion se observé
con la pregunta que expreso6 que no hubo suficiente comunicacién con el
médico y el paciente o con los familiares sobre el seguimiento del
problema de salud (86.9%).
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Tabla N°7. Evaluacién de la Satisfaccidon de los Usuarios
Externos del pasadizo del Servicio Emergencia HNAAA.Abril
2022.
Dimension: Capacidad de Respuesta
100
86.18 83.74 86.18 84.55 85.16
80 —
60 -
X
40 -
0 138 163 43 154 148
Sl R R
P6 P7 P8 P9 Total
Capacidad de
| Satisfecho (+) Insatisfecho(-) Respuesta

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de area de pasadizo Servicio Emergencia
HNAAA. Abril 2022.

En la dimension Capacidad de respuesta ,la insatisfaccion se encontro a nivel
de Triaje y Admisién por la no rapidez en el proceso de atencion (86.18%) asi
como en la demora para tomarse los examenes de imagenes (radiografias,
ecografias) con el 86,18% respectivamente y asociado al incremento de

demanda de pacientes en el pasadizo.
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Tabla N° 8. Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios
Externos del pasadizo del Servicio de Emergencia HNAAA.
Abril 2022.
100 Dimension: Seguridad
88.62
85.37
80.49 80.49 83.74
80
60
x
40
19.5 19.5
16.3
20 11.4 - 146
0
P10 P11 P12 P13 Total
Seguridad
Satisfecho (+) Insatisfecho(-)

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de area de pasadizo Servicio Emergencia
HNAAA. Abril 2022.

En esta tabla se encontré la insatisfaccion en la dimensién Seguridad y en
gue no hay adecuado tiempo del médico para contestar sus dudas o
preguntas sobre el problema de salud del paciente (88,62%), pero en general

la insatisfaccion se tradujo en toda la dimension.
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Tabla N°9. Evaluacidon de la Satisfaccidon de los Usuarios Externos
dell pasadizo del Servicio de Emergencia HNAAA. Abril 2022.
Dimensién: Empatia

100

86.99 88.62 86.99
— 86.18 86.18

80

60

%

40

20 -

P14 P15 P16 P17 P18 Total
Empatia

m Satisfecho (+)  ® Insatisfecho(-)

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de area de pasadizo Servicio Emergencia
HNAAA. Abril 2022.

En la dimension Empatia también hubo insatisfaccion total, con ligera
predominancia con la incomprension de la explicacién que el médico le brindé
sobre el problema de salud o explicacion del resultado de la atencién
(88,62%) probablemente no hay tiempo suficiente por la demanda de

pacientes ubicados en el pasadizo.
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Tabla N° 10 . Evaluacidn de la Satisfaccion de los Usuarios Externos
del pasadizo del Servicio de Emergencia HNAAA. Abril 2022.
Dimension: Aspectos Tangibles

100 91.06 91.87 91.06 90.24 91.06
80
60
X
40
20
8.9 8.1 8.9 9.8 8.9
0
P19 P20 P21 P22 Total Tangibles
Satisfecho (+) Insatisfecho(-)

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de drea de pasadizo Servicio
Emergencia HNAAA. Abril 2022.

La dimension tangible fue la que mayor porcentaje de insatisfaccion se
encontr6 (91.06%) y en todas las respuestas relacionadas con la sefializacion
del servicio, no disponibilidad de personal para informar y orientar a los
pacientes del pasadizo o no disponibilidad de los equipos o materiales
necesarios para la atenciéon e incomodidad en el ambiente del servicio como
es esperado en el pasadizo que no cuenta con condiciones para observar a

una paciente segun los estandares establecidos.

Esto es evidente en la Tabla N°11 y que resume que de implementarse un
plan de mejora en el servicio enfocado a los pacientes del pasadizo, todo esta
en rojo, es decir supera el 60% de insatisfaccion y que debe tenerse en

cuenta segun los resultados de la encuesta a los usuarios.
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TABLA N° 11. Evaluacién general de satisfaccion del usuario del pasadizo
del Servicio de Emergencia HNAAA y procesos de mejora. Abril 2022.

SATISFECHOS ( +) INSATISFECHOS ( - )
Preguntas

Porcentaje Total 14.26 2320 85.74

En Proceso

Fuente: Encuesta estructurada Servqual aplicada a pacientes de area de pasadizo Servicio
Emergencia HNAAA. Abril 2022.
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5. DISCUSION.

Las condiciones de infraestructura, recursos y de los procesos de
los servicios de salud determinan que el paciente que acude por
una atencion de urgencia o emergencia perciba la calidad en
relacion a las expectativas del usuario externo.
Sin embargo debido a la creciente demanda y con la estacionaria
oferta de los Servicios de Emergencia a nivel nacional permite que
no todos los pacientes sean atendidos en las salas de
observacion con los estandares establecidos, sino que son
ubicados en las éareas disponibles del pasadizo con las
limitaciones de comodidad, privacidad y la oportunidad de recibir
atencion meédica adecuada.
Por ello el Ministerio de Salud segun RM N° 527-2011 MINSA
implemento la Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion
del Usuario Externo en los Establecimiento y Servicios Médicos de
Apoyo que contiene la metodologia SERVQUAL que consta de
una escala multidimensional elaborada por Parasuranam
diseflada y adaptada para tal fin.
Esta estrategia se aplicO en este estudio debido a que es
necesario evidenciar de forma objetiva la insatisfaccion de los
pacientes y familiares que reciben atencién en el Servicio de
Emergencia del HNAAA y aportar informacion para toma de
decisiones en probables Planes de Mejora.
Encontramos que en los usuarios externos del pasadizo el
85.74% de percepcion fue de insatisfaccion en todas las
dimensiones y que, comparando con el estudio de Santa Cruz D
en el 2018 (1), realizado en el mismo Servicio identificé 72.9% de
percepcion media de la calidad de atencion y sin diferencia
significativa e opinién entre varones y mujeres, pero en dicho
estudio también incluyé a los pacientes de las salas de
observaciones que tienen obviamente mejores condiciones que el
pasadizo.
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Si comparamos con el mismo estudio,la dimension de aspectos
tangibles y sobretodo de infraestructura nuestro hallazgo de
insatisfaccion del 91% contrasta con el 83% del mismo autor que
menciona que identificd infraestructura adecuada, quiza por
diferencia de los pacientes que incluyd en su muestra.
En relacion a la insatisfaccion detectada en todas las
dimensiones coincidimos con el estudio de Maggi W realizado en
Guayaquil en el 2018,cuando encontro, aplicando la metodologia
SERVQUAL insatisfaccion en las dimensiones de empatia,
fiabilidad, seguridad y tangibilidad, demostrando que este un
problema no solamente local o nacional.
La satisfaccion global fue del orden solamente del 14,3% en los
usuarios del pasadizo, no se puede contrastar por ejemplo con el
estudio de Gamarra R (2017) realizado en servicio de Emergencia
del Hospital Central de la PNP en Lima pues identifico el 52,63%
de satisfaccidon global incluyendo en la muestra pacientes de las
observaciones y de pasadizo.
Asimismo en el orden de la alta insatisfaccion en la dimension
Fiabilidad del 87,8 % de este estudio coincide con la publicada en
el estudio de La Torre M. (2016) realizado en un Hospital de
Essalud de Arequipa con cuestionario SERVQUAL y fue el
94,61% de insatisfaccion en 260 pacientes debido a que no fueron
atendidos segun prioridad de la gravedad.
Hemos identificado que la dimension protagonista de la
insatisfaccion es la de los aspectos tangibles (91,06%) y siendo
en el aspecto de limpieza y comodidad del pasadizo 90,24%.
Esto coincide con el estudio de Vizcaino A, (2016) que en sus
conclusiones recomienda se realice remodelaciones y mejoras en
los espacios y limpieza del servicio de urgencias de un hospital
publico, pero aplicé el modelo SERVPERF que es una variante del
SERVQUAL.
Finalmente los hallazgos de este estudio hacen evidencia de lo
inadecuado de la la calidad de atencién de los pacientes en el
pasadizo del servicio de Emergencia del HNAAA.
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6. CONCLUSIONES.

1.

La percepcion de la calidad de atencion del usuario externo
gue permanece en el pasadizo del Servicio de Emergencia del
Hospital “Almanzor A. Asenjo” aplicando la metodologia
SERVQUAL es de alta insatisfaccion (85,7%) y en todas las
dimensiones y sobretodo en aspectos tangibles (91.06%). La
satisfaccion fue del 14.3% y fue en relacion a disponibilidad de
medicamentos y atencion inmediata a la llegada 20.3%
respectivamente.

La valoracién del usuario externo en la dimension Fiabilidad es
de insatisfaccién del 83.09% sobretodo en la atencion que no
se realiza segun gravedad del paciente 87,8% y en la
inadecuada comunicacién del médico para explicar el
seguimiento del problema de salud 87%.

La Valoracion del usuario externo en la dimension Capacidad
de Respuesta es de insatisfaccion en 85,16% sobre todo en la
rapidez de la atencién en Triaje y Admision 86,18%,asi como
en la rapida realizacion de exdmenes de imagenes, 86,18%

La Valoracion del usuario externo en la dimension Seguridad
es de insatisfaccion en 83,74% ,en el tiempo necesario del
médico para absolver dudas o preguntas sobre su problema de
salud en 88,6%.

La Valoracién del usuario externo en la dimensién Empatia es
de insatisfaccion en 86,2% al no comprender la explicacién del
médico sobre el problema de salud o resultado de la atencién
en 88,62%.

La Valoracion del usuario externo en la dimension de los
Aspectos tangibles es de insatisfaccién global en 91,06% y de
mayor cuantia en relacion a disponibilidad de ambiente limpio
y comodo (90,24%%), sefializacion (91,06%), equipamiento,
recursos materiales (91,06%) y personal de salud para dar
informes(91.87%).
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7. RECOMENDACIONES.

1. A los funcionarios de EsSalud realizar propuesta de Planes de
Mejora para la atencion en el Servicio de Emergencia, que
incluya a los desarrollo de recursos humanos, procesos de
atencion y evaluacion de resultados de lo implementado.

2. Promover a corto plazo medidas para mejorar las dimensiones
gue se valoraron con insatisfechas para el usuario externo.

3. Ejecutar proyectos de inversion para la construccion de
Hospital con el Servicio de Emergencia de alta tecnologia y
segun los estandares establecidos en la normativa vigente.

4. Reforzar los Servicios de Emergencia en los hospitales de la
localidad para disminuir el hacinamiento y presencia de

pacientes en el pasadizo.
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ANEXO 1.

CUESTIONARIO SERVQUAL APLICADO A LOS PACIENTES QUE PERMANECEN
EN EL PASADIZO DEL SERVICIO DE EMERGENCIA HNAAA ABRIL 2022.

N° DE ENCUESTA

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL USUARIO EXTERNO DEL
AREA DE PASADIZO DEL SERVICIO DE EMERGENCIA, HOSPITAL “ALMANZOR
AGUINAGA ASENJO” CHICLAYO, ABRIL 2022

NOMBRE DEL
ENCUESTADOR

FECHA: HORA INICIO: HORA FINAL:

ESTIMADO USUARIO(A) ESTAMOS INTERESADOS EN CONOCER SU OPINION
SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION QUE RECIBIO EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIA HNAAA.SUS RESPUESTAS SON TOTALMENTE
CONFIDENCIALES.AGRADECEMOS SU PARTICIPACION.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. CONDICION DEL ENCUESTADO | USUARIO(A) (1)
ACOMPANANTE ( 2 )
2. EDAD DEL ENCUESTADO EN
ANOS
3. SEXO MASCULINO (1)
FEMENINO (2)
4. NIVEL DE ESTUDIO ANALFABETO 1
PRIMARIA 2
SECUNDARIA 3
SUPERIOR 4
TECNICO
SUPERIOR 5
UNIVERSITARIO
5. TIPO DE SEGURO SIS 1
SOAT 2
NINGUNO 3
ESSALUD 4
6. TIPO DE USUARIO NUEVO 1
CONTINUADOR 2
7. ESPECIALIDAD O AREA DONDE FUE
ATENDIDO




EXPECTATIVAS

En primer lugar, califiqgue las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted

le otorga a la atencion que espera recibir en el pasadizo del
io de Emergencia HNAAA. Utilice una escala numérica del 1 al 7.Considere 1 como la
r calificacion y 7 como la mayor calificacion.

NO

Preguntas

1

2

3

4

5

6

1

E

Qué los pacientes sean atendidos inmediatamente a
su llegada a emergencia, sin importar su condicion de
asegurado.

Qué la atencion en emergencia se realice
considerando la gravedad de la salud del paciente.

Qué su atencion en emergencia esté a cargo del
médico.

Qué el médico mantenga suficiente comunicacion con
usted o sus familiares para explicarles el seguimiento
de su problema de salud.

Qué la farmacia de emergencia cuente con los
medicamentos que recetara el médico.

Qué la atencion en el modulo de admisién y/o triaje
sea rapida.

Qué la atencion para tomarse los andlisis de
laboratorio sea rapida.

Qué la atencion para tomarse los examenes
radiologicos (radiografias, ecografias, otros) sea
rapida.

Qué la atencion en la farmacia de emergencia sea
rapida.

10

Qué el médico le brinde el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud.

11

Qué durante su atencidn en emergencia se respete su
privacidad

12

Qué el médico realice un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual sera
atendido.

13

Qué el problema de salud por el cual sera atendido se
resuelva o mejore

14

Qué el personal de emergencia le trate con
amabilidad, respeto y paciencia.

15

Qué el personal de emergencia le muestre interés
para solucionar cualquier dificultad
gue se presente durante su atencion.

16

Qué usted comprenda la explicacion que el médico le
brindara sobre el problema de salud o resultado de la
atencion.

17

Qué usted comprenda la explicacion que el médico le
brindara sobre los procedimientos
o analisis que le realizaran.

18

Qué usted comprenda la explicacion que el médico le
brindara sobre el tratamiento que recibira: tipo de
medicamentos, dosis y
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efectos adversos.

19 Qué los carteles, letreros y flechas del
Servicio de Emergencia sean adecuados para orientar
a los pacientes.
20 Qué la emergencia cuente con personal
para informar y orientar a los pacientes.
21 Qué la emergencia cuente con equipos
disponibles y materiales necesarios para su atencion.
22 Qué los ambientes del servicio de

Emergencia sean limpios y comodos.
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ANEXO 2.
FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO.

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL USUARIO EXTERNO DEL AREA DE PASADIZO
DEL SERVICIO DE EMERGENCIA,
HOSPITAL “ALMANZOR AGUINAGA ASENJO” CHICLAYO, ABRIL 2022.

La presente investigacion es conducida por MARIA BELEN VELASQUEZ VILLANUEVA de la Facultad de Medicina
Humana de la Universidad Particular de Chiclayo.

La meta de este estudio es conocer la percepcién de la calidad de atencion del usuario externo que permanece
en el pasadizo del Servicio de Emergencia del Hospital “Almanzor Aguinaga Asenjo aplicando la metodologia
SERVQUAL.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder una encuesta lo que le tomara 15 minutos
de su tiempo. Sus respuestas son de caracter anénimo .

Su participacién sera voluntaria. La informacion que se recoja sera estrictamente confidencial y no se podra
utilizar para ningun otro propdsito que no esté contemplado en esta investigacion.

Si se sintiera incOmoda o incémodo, frente a alguna de las preguntas, puede ponerlo en conocimiento de la
persona a cargo de la investigacién y abstenerse de responder.

Muchas gracias por su participacion.

Yo, doy mi consentimiento para

participar en el estudio y soy consciente de que mi participacién es enteramente voluntaria.

He recibido informacién en forma verbal sobre el estudio mencionado. He tenido la oportunidad de discutir sobre el
estudio y hacer preguntas.

Al firmar este protocolo, estoy de acuerdo con que mis datos personales, incluyendo datos relacionados a mi salud
fisica y mental o condicidn, y etnicidad, puedan ser usados segun lo descrito en la hoja de informacion que detalla la
investigacion en la que estoy participando.

Entiendo que puedo finalizar mi participacidén en el estudio en cualquier momento, sin que esto represente algun
perjuicio para mi.

Dentro de los beneficios esta la contribucion al desarrollo de la investigacion, la cual servira de aporte cientifico a la

mejora continua con resultados que podran extenderse a ambitos nacionales.

Nombre completo del participante Firma
Fecha
Nombre del investigador Firma
Fecha
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