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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccién de los usuarios externos hospitalizados en el Servicio de Medicina
Interna del Hospital Regional Docente de Cajamarca en Perti durante el periodo de enero a febrero del 2019. Material
y Métodos: Se realizé un estudio descriptivo en 118 usuarios externos hospitalizados. El instrumento utilizado fue el
SERVQUAL. Resultados: El promedio de edad fue de 41,37 aflos, en su mayoria mujeres y con estudios secundarios.
Los resultados obtenidos sobre nivel de satisfaccién del usuario fueron: en la dimensién fiabilidad un 45,9 %; en la
dimensién capacidad de respuesta, 44,9 %; en la dimensién seguridad, 49,4 %; en la dimensién empatia, 57,5 % y en
la dimensién aspectos tangibles, 51,1 %. Se tuvo una satisfaccién global de 49,9 % implicando que la repuesta que
tienen los usuarios externos sobre el nivel de satisfaccion estd en proceso (40 — 60 %). Conclusién: La satisfaccion de
los usuarios externos hospitalizados en el Servicio de Medicina Interna del Hospital Regional Docente de Cajamarca
durante los meses de enero y febrero del afio 2019 se encuentra en proceso.
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SUMMARY

Objective: To determine the level of satisfaction of the external users hospitalized in the Internal Medicine Service of
the Teaching Regional Hospital of Cajamarca in Pert during the period from January to February 2019. Material and
Methods: A descriptive study was conducted in 118 hospitalized external users. The instrument used was
SERVQUAL. Results: The average age was 41,37 years, mostly women and with secondary studies. The results
obtained on user satisfaction level were: in the reliability dimension 45,9 %; in the response capacity dimension, 44,9
%; in the security dimension, 49,4 %; in the empathy dimension, 57,5 % and in the tangible aspects dimension, 51,1
%. There was an overall satisfaction of 49,9 %, implying that the response that external users have regarding the level
of satisfaction is in process (40 — 60 %). Conclusion: The satisfaction of external users hospitalized in the Internal
Medicine Service of the Teaching Regional Hospital of Cajamarca during the months of January and February of the
year 2019 is in process.
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Introduccién

Es sabido que la salud siempre debe ser considerada
como un derecho del ciudadano, por ello, la
formacién recibida por el médico, debe ser
“humanistica ofreciendo calidez y calidad cuando la
atenciéon es dirigida a quienes lo requieren, los
usuarios: calidad cuando se proporciona una atencién
eficiente y oportuna y calidez cuando hay un trato
afable y respetuoso, con las personas que son sus
pacientes, los usuarios de los servicios que se dan en
salud”. ! Si la atencién en salud no es humana,
empezara a notarse descontento de los pacientes. 2

Los servicios que ofrecen los hospitales y
establecimientos de salud, generan niveles en los
usuarios de satisfacciéon que requieren medicién y
atencién, visto que, esta satisfaccién se constituye en
un elemento orientador para tomar decisiones,
buscando una mejora continua de los servicios de
salud, es decir, una atencién de calidad. Es un
indicador de la forma como se estd laborando y
llevando a la toma de conciencia para cambiar
actitudes, mejorar comportamientos y optimizar el
servicio que se estd brindando en busca de un trato
digno al paciente. 3

En Europa se trabaja en base a factores de calidad en
los servicios de salud. Se aplicé una encuesta de
satisfacciéon a su poblacién en el afio 2015, los
resultados mds resaltantes fueron: entre los paises
europeos con mejor atencién en salud se encontraron:
Bélgica (77 %), Rumania (73 %) y Bulgaria (72 %). El
70 % de ciudadanos espaiioles piensan que la atencién
en salud se da en las mismas o mejores condiciones
que el en resto de paises europeos, 7 de cada 10
personas consideran que su salud es buena y 1 de cada
10 encuestados manifestaron insatisfaccion. 4

En Latinoamérica no se logran implementar
adecuadamente los factores de calidad en los servicios
del sector salud y los resultados sobre percepcion de la
satisfaccién del usuario son negativos. Por ejemplo, en
paises como México la insatisfaccién de los pacientes
hospitalizados alcanza el 64,52 %. >

En el Pert el nivel de calidad no es satisfactorio y
muestra bastantes deficiencias tanto en la atencién y
el trato que se le da como por la acogida que reciben. ¢
La tendencia es de bajar cada vez mads este nivel. Para
que se resuelva la crisis en salud se necesita inversion,
esencialmente en infraestructura; se tiene como datos
que el 38 % de los hospitales tienen, de 26 a 50 aiios
de antigiiedad. Referente a los recursos humanos en el
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2015. 7 En lo referente al personal profesional el
déficit de médicos especialistas era de 16,650.
También, se informa, que existe fuga al exterior de
estos profesionales por las bajas condiciones de oferta
laboral ofrecidas”, provocando incomodidad en los
usuarios. En la Encuesta Nacional de Satisfaccion
(2015), con una muestra de 95 instituciones de salud
(EsSalud, Ministerio de Salud y hospitales Militares),
se encuestd a 24 mil usuarios, donde el 81 %
manifestd estar insatisfecho con el trato recibido en
las instituciones de salud, dedicadas a la atencién de
los usuarios. &

El Hospital Regional Docente de Cajamarca (HRDC),
especificamente el Servicio de Medicina Interna, da
atencién integral a los problemas de salud del
paciente; tomando como base a los indicadores dados
por el Ministerio de Salud, existen falencias en los
servicios, que repercuten en la atencién del paciente
hospitalizado, como el insuficiente ntumero de
especialistas para atender a una poblacién creciente y
que en gran medida llegada de la zona rural, falta de
infraestructura, escasa difusién del tema de atencidn
de calidad a los usuarios, comunicacién no asertiva
del personal responsable con los pacientes, no se toma
en cuenta extraccién cultural del usuario, haciéndose
notorio que no hay trato digno al usuario percibiendo
éstos que los servicios de salud no satisface las
expectativas sus expectativas. 8°

Material y Métodos

Se realizé un estudio descriptivo en 118 usuarios
externos hospitalizados en el Servicio de Medicina
Interna del HRDC. La técnica utilizada fue la
encuesta mediante el SERVQUAL, el cual cualifica los
resultados segin los siguientes valores: aceptable > 60
%, en proceso 40 — 60 % y por mejorar < 40 %. La
investigacion se ejecutd respetando las normas éticas
como la confidencialidad y el consentimiento
informado, ademds, conté con la aprobacién de la
Universidad César Vallejo y del Hospital Regional
Docente de Cajamarca.

Resultados

Los usuarios externos atendidos en el Servicio de
Medicina Interna del Hospital Regional de Cajamarca,
en promedio tienen 41,37 aifios, el 56 % fueron de
sexo femenino y el 44% de sexo masculino, notdndose
un ligero predominio de mujeres y el porcentaje
mayoritario (35 %) alcanzé el nivel de estudios
secundarios; sin embargo, un significativo porcentaje
estudiaron hasta un nivel técnico superior (19 %) y el
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15 % con estudios superiores universitarios, pero, al
mismo tiempo existe analfabetismo en un también un
7 %.

Tabla 1. Caracteristicas epidemioldgicas de los
usuarios externos hospitalizados en el Servicio de
Medicina Interna del Hospital Regional Docente de
Cajamarca. Enero — Febrero, 2019.

Informacién Distribucién
Sociodemografica Epidemiolégica
Edad Promedio Desvrlac16n
~ Estidndar
(en afios) 41,37 +18,21
Sexo Numero  Frecuencia
Masculino 51 44 %
Femenino 67 56 %
Nivel de Estudio Numero  Frecuencia
Analfabeto 9 7 %
Primaria 28 24 %
Secundaria 41 35 %
Superior Técnico 22 19 %
Superior Universitario 18 15 %

Los resultados globales evidenciaron en los usuarios
externos un 49,9 % de satisfaccién, con un porcentaje
de insatisfechos que circunscribieron el 50,1 %. La
dimensién fiabilidad report6 un 45,9 % de pacientes
satisfechos, mientras que la frecuencia de
insatisfechos fue del 54,1 %. En la dimensién
capacidad de respuesta la satisfaccién registrada
estuvo en un 44,9 %, en tanto que la insatisfaccion,
55,1 %. El 49,4 % de los pacientes presentd
satisfaccion en la dimensién seguridad, siendo el 50,6
% restante insatisfecho. La dimensién que alcanzé el
mayor porcentaje de satisfaccién fue empatia con un
57,5 %, seguida de la dimensién aspectos tangibles
con 51,1 %. La insatisfaccién en estas 2 ultimas
dimensiones fue de 42,5 % y 48,9 % respectivamente.

Tabla 2. Niveles de satisfaccién de los usuarios
externos hospitalizados en el Servicio de Medicina
Interna en el Hospital Regional Docente de
Cajamarca. Enero — Febrero, 2019.

Dimensiones Satisfecho  Insatisfecho
Fiabilidad 45,9 % 54,1 %
Capacidad de Respuesta 449 % 55,1 %
Seguridad 49,4 % 50,6 %
Empatia 57,5 % 425 %
Aspectos Tangibles 51,1 % 48,9 %

Global 49,9 % 50,1 %
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Discusién

La presencia de las instituciones de salud resulta vital
en toda sociedad y constituye una prioridad mundial.
En los dltimos tiempos se trabaja mucho el hecho de
mejorar las formas de ofrecer servicios en el sector
sanitario, en base al incremento de la calidad de los
servicios, elevando la satisfaccién en los usuarios; este
hecho exige varias acciones que buscan el alivio de la
enfermedad, pero también un trato humano por parte
del personal de salud que busca la satisfaccién de las
necesidades del paciente. Los servicios de salud estdn
orientados a atender a personas, de ahi la importancia
de su accionar y el cuidado que deben tener en su
trabajo y en el trato con los usuarios los profesionales
y trabajadores de salud en general, siendo imperativo
para lograr la satisfaccién de los usuarios externos
contar con aspectos bdsicos como equipamiento
operativo, tecnologia avanzada, profesionales
actualizados, infraestructura y mantenimiento
adecuado y en general, un trato adecuado por parte
del personal de salud. 113

Los procesos asistenciales cambian en esencia cuando
los profesionales de la salud tienen una visién integral
de atencioén al paciente, s6lo de esa manera llegardn a
ostentar calidad en la atencidn; la satisfaccién es un
indicador que evalua el trabajo que estd realizando el
profesional o trabajador sanitario, por ello tiene que
estar consciente de que su paciente necesita
involucrarse en el proceso de recuperaciéon de su
salud, siendo importante determinar sus necesidades,
pero también sus expectativas, en la medida que se
conozca su opinion y se trabaje para brindarle mejores
condicione en su estancia en el hospital, se lograra
elevar sus niveles de satisfaccion. 1416

Maggi WA Y, en Ecuador, evalué el nivel de
satisfaccién del usuario con respecto a la atencién y
calidad brindada en los servicios de emergencia
pediatrica Hospital General de Milagro, encontrando
que los usuarios que asisten al Hospital General de
Milagro reflejan insatisfaccién con respecto a la
mayorfa de las preguntas que constan en el
cuestionario, generando un nivel por debajo de las
expectativas en base a la percepcién que tienen acerca
del hospital. En este aspecto los resultados obtenidos
por nuestra investigacién fueron mejores en cuanto al
servicio evaluado, debiendo considerarse como un
punto aparte que Maggi WA 17 desarrolld su estudio
en un drea critica, donde factores externos como la
condiciéon misma del paciente a atender genera una
mayor expectativa en cuanto a su vulnerabilidad.
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Un estudio nacional, desarrollado por Zirate M 8,
evidenci6 que el nivel de satisfaccién del usuario
externo en los servicios de hospitalizacién de
medicina interna y cirugia general del Hospital
Nacional P.N.P Luis N. Sdenz fue mayor al 70 % en
cirugia general y mayor al 90 % en medicina interna;
ambos servicios satisficieron las necesidades y
demandas de los usuarios externos, superando sus
expectativas. Los resultados fueron muy superiores a
nuestros hallazgos, donde el porcentaje de satisfaccién
global se concret6 en un 49,9 %, es decir, en proceso.

Alarcon KE 19,
satisfaccion del paciente hospitalizado en el servicio
de cirugia y ginecoobstetricia en relacién a la calidad
de atencién recibida en el Hospital Regional de

En Cajamarca, evaluaron la

Cajamarca en diciembre del afio 2013. Reportaron
que el 26,4 % de los pacientes hospitalizados
estuvieron satisfechos y el 23,6 % ampliamente
satisfecho con la calidad de atencién recibida, siendo
la sumatoria porcentual de un 50 % de satisfaccién
global, cifra similar a nuestro hallazgo, lo que
confirma que en cuanto a los aspectos de calidad, la
atencién de los servicios de hospitalizacién en este
NOSOCOMIO Se mantienen en proceso.

Al analizar el perfil epidemiolégico de los usuarios
externos encuestados vemos que predomina el sexo
femenino (56 %); la edad de los usuarios externos
encuestados se halla en un promedio de 41,37 afios (+
18,21), existiendo un 7 % de analfabetos. Con
respecto al acceso a salud, este aspecto estd
avanzando, pues el 86 % contaba con el Seguro
Integral de Salud (SIS), dando un fomento progresivo
al aseguramiento universal.

Finalmente al medir de qué manera estd satisfecho el
usuario se observa como la satisfaccién en dimensién
fiabilidad es del 45,9 %; en la dimensién capacidad de
respuesta, 44,9 %; en la dimensién seguridad, 49,4 %;
en la dimensién empatia, 57,5 % y en la dimensién
aspectos tangibles es del 51,1 %. Teniendo una
satisfacciéon global del 49,9 % y el 50,1 % de
insatisfaccién, lo que implica que la respuesta acerca
del nivel de satisfaccién del usuario externo atendido
en el Servicio de Medicina del Hospital Regional
Docente de Cajamarca estd en proceso, teniendo en
cuenta que este nivel se considera entre 40 y 60 % de
aceptabilidad.
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