Recibido: 09/02/2009
Aprobado: 20/03/2009

Bartolomé

User satisfaction in the outpatient Hospital Nacional
Docente Madre Nifio San Bartolome

RESUMEN

El presente trabajo de investigacién muestra resultados sobre la calidad de atencién que reciben
los usuarios del hospital en mencidn, obtenidos a través de una muestra piloto. El cuestionario
utilizado evaltia todo lo relacionado con la atencién en consultorios externos: Admisién, Caja,
Personal Médico, Personal Administrativo entre otros. Esta investigacion es de tipo descriptivo y
se establecen varios objetivos, entre ellos: evaluar la satisfaccién de usuarios atendidos en consulta
externa, medir la confiabilidad del cuestionario utilizado (instrumento de medida), identificar
factores asociados a la satisfaccién de los usuarios del servicio de consulta externa y determinar
tamanos de muestra para un estudio posterior. El estudio se llev a cabo los tltimos dias del mes
de noviembre y primeros dias de diciembre del ano 2007; se seleccion6 una muestra aleatoria de
62 usuarios de los distintos consultorios que conforman el servicio de consulta externa. El criterio
de inclusion en la muestra fue considerar a usuarios mayores de 12 afios de edad.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccién, usuario, atencién, calidad, confiabilidad, factor, andlisis factorial
exploratorio, disefio de muestra, tamafio de muestra.

ABSTRACT

This research shows results on the quality of care received by users of the hospital in question,
obtained throughapilotsample. Thequestionnaireassesseseverythingrelated to the careasoutpa-
tients: Admission, Cash, Medical Staff, Administrative Staffand others. Thisresearchisa «descrip-
tive» and set several goals, including: Assessing the satisfaction of users treated in outpatient mea-
sure thereliability of the questionnaire used (measuring instrument), toidentify factorsassociated
with satisfaction of service users outpatientclinicsand to determine sample sizes for further study.
‘The study was conducted the last week of November and early December of 2007, was selected
arandom sample of 62 users of various clinics that make up the outpatient service. The criterion
for inclusion in the sample was considered to users over 12 years old.

KEY wORDS: Satisfaction, Customer care, Quality, Reliability factor, Exploratory factor analysis,
Sample design, Sample size.
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INTRODUCCION

La primera historia escrita sobre la calidad en servicios de salud se encuentra en
la época de los Babilonios, en el cédigo de Hammurabi, sexto rey semita (1792-
1750 a.C.). En el c6digo se mencionan drdsticos castigos para los médicos que
incurrfan en negligencia médica.

Como nos damos cuenta, la preocupacién por la calidad no es algo nuevo,
a pesar de los grandes aportes en el sector industrial de autores como Schewarrt,
Deming y Juran®, es dificil llegar a un acuerdo sobre lo que quiere decir «calidad».
Sin embargo, la gran mayoria acepta la idea de que calidad «es la capacidad para
que un producto consiga el objetivo deseado al costo mds bajo posible».

De acuerdo con la Organizacién Mundial de la Salud (OMS, 2003), la actual
situacion de salud a nivel mundial ha tenido en los dltimos 50 anos un retroceso,
dando como resultado el aumento en la desigualdad de la salud a nivel mundial
con relacién a la esperanza de vida de las personas.

Por ello, es prioritario evaluar el nivel de satisfaccién de los usuarios en los
servicios de salud. Este conocimiento permitird la necesaria incorporacién de sis-
temas de gestién de calidad.

En lo que respecta a nuestro estudio, permitird medir la confiabilidad del
instrumento de medicién y, ademds, tiene como propésito identificar los posibles
factores asociados a la satisfaccién en base a la opinién del propio usuario, asi
como cudl de estos factores influirdn en la satisfaccién global de los usuarios.

I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Determinacién del problema

Uno de los problemas que afronta toda institucién que presta asistencia a la po-
blacién estd relacionada con la mejoria de la calidad de sus servicios. En particular,
se han intensificado estudios en el drea de salud, con mayor notoriedad a nivel
mundial, debido a que en los dltimos anos se dieron a conocer numerosas quejas
sobre mala praxis y maltratos en los diferentes establecimientos de salud, y como
consecuencia se deteriora la imagen institucional y del personal que labora en
dicho lugar. En consecuencia, se pone en tela de juicio la calidad de atencién que
se brinda en las instituciones de salud.

Por ello, la presente investigacién presenta un cuestionario que evalda la ca-
lidad de la atencién en los servicios de consulta externa del Hospital Nacional
Docente Madre Nino San Bartolomé, a través de la opinién de los usuarios, para
dar respuesta a las siguientes interrogantes:

3 Precursores del control estadistico de la calidad.
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e ;Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios de consulta externa del Hospi-
tal Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé?

* ;Es confiable el cuestionario elaborado y denominado «Encuesta a usuario de
consulta externa» (instrumento de medida)?

* ;Qué factores influyen en el nivel de satisfaccién del usuario, respecto a la
percepcién de la calidad de los servicios?
Un instrumento validado y confiable permitird realizar estudios posteriores

con mds detalles sobre este tema y, por lo tanto, obtener resultados que promove-

rin una mejora en los servicios de consulta externa que presta este hospital.

1.2 Objetivo de la encuesta

*  Evaluar la satisfaccién de los usuarios atendidos en consulta externa.

¢ Evaluar el nivel de confiabilidad del cuestionario (instrumento de medicién)
utilizado y denominado «Encuesta a usuario de consulta externa».

* Identificar los posibles factores que influyen en el nivel de satisfaccién del
usuario de consulta externa.

*  Determinar tamafios de muestra para ejecutar la encuesta propiamente y tam-
bién para futuras investigaciones.

1.3 Justificacion

Son dos los factores claves de una empresa prestadora de salud para poder medir
satisfaccién y calidad: 1) la satisfaccién del cliente, y 2) la calidad del servicio
prestado.

Una mala atencién al usuario que llega a un hospital puede tener consecuen-
cias serias a «largo plazo». Por lo tanto, es importante para cualquier ser humano el
recibir servicios médicos de calidad; asimismo, asegurar la calidad a nivel empre-
sarial no sélo para el cliente sino también para el proveedor del servicio de salud.
Por ello, es necesario contar con un buen instrumento de medicién para realizar
estudios sobre este tema.

1.4 Definicion de términos

*  Comunicacién. El pasar de la informacidn, el intercambio de ideas o el pro-
ceso establecido entre un transmisor (el que comunica) y un receptor (el que
lo recibe). (Belch y Belch, 2001).

* Hospital. Establecimiento en donde se cura a los enfermos.

*  Percepcién. Proceso por el cual una persona selecciona, organiza e interpreta
informacién para dar un sentido al mundo (Kotler y Armstrong, 2004).

*  Usuario. El concepto de paciente proviene de la funcién curativa de la salud
publica y denota al enfermo, a la persona que va a recibir tratamiento y que
tiene la paciencia de esperar.
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II. REVISION DE LITERATURA

Existen numerosas investigaciones realizadas sobre el tema a nivel nacional e in-
ternacional. Una de ellas es la de Marisol Vicuna de la Unidad de Epidemiologia
del Hospital Nacional Hipélito Unanue. Su objetivo principal fue describir el
nivel de satisfaccién y las disfunciones percibidas sobre la calidad de atencién de
los servicios obstétricos. Su diseno de estudio fue por observacién, descriptivo, de
corte transversal. Su unidad de estudio se concentré en las usuarias hospitalizadas

y sus acompanantes en el Hospital Hipélito Unanue de Lima.

Ella entrevist6 a las usuarias hospitalizadas en el servicio de Obstetricia (n=
66) y a sus acompafantes (n=34), mediante un cuestionario semiestructurado
(«Servqual» modificado). Los hallazgos fueron los siguientes:

*  Se encontré altos niveles de satisfaccién por la atencién a la paciente (86,6%
pacientes y 72,4% familiares). Sin embargo, el nivel de satisfaccién por la
atencién al acompanante fue significativamente menor (67,7%, p<0,05).

* La proporcién de usuarios que calificd el servicio de excelente (24,7%) se ubicé
por encima de los estindares Servqual (puntajes que establece esta prueba).

* El92,5% de usuarios present una o mds disfunciones.

* Las pacientes se quejaron mds frecuentemente por los largos tiempos de espe-
ra, la falta de calidez en el trato y deficiencias en la comodidad.

Por otra parte, Carla Mabel Andia Romero, Angel Mauricio Pineda Aparicio,
Valentin Sottec Roque, Jorge Ramiro Santos Zevallos, Max Edwin Molina Jara y
Zoraida Romero Villena realizaron el estudio llamado: «Satisfaccién del usuario
de los servicios de consulta externa del Hospital I Espinar. Abril 2002».

Este estudio permitié obtener informacién de los usuarios del Hospital I Es-
pinar acerca de sus necesidades, sus expectativas, la medida en que éstas son cu-
biertas y su opinién con respecto a la atencién que brinda el establecimiento.
Respondieron un cuestionario validado 91 usuarios mayores de 12 anos.

El nivel de satisfaccion del usuario en una escala del 1 al 5 fue 3,68. El porcen-
taje de usuarios satisfechos fue de 82%.

Las dimensiones de calidad que mds influyeron en la satisfaccién global y en
la percepcion de la calidad son la accesibilidad al hospital, la confianza en que se
recuperard su salud, la calidad del médico u odontélogo, relaciones personales y
la calidad de los medicamentos, dimensiones hacia las que se deberia canalizar
recursos para elevar la satisfaccién del usuario.

Con respecto a los items menos valorados son el tiempo de espera para la con-
sulta (2,68), el tiempo de espera para la atencién 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 que aportan por su seguro (2,81),
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aspectos especificos que no cumplen con las expectativas del usuario por lo que se
sugiere a la institucién tomar las medidas correctivas y educativas pertinentes.

Asimismo, Misael Buitrago Gonzélez realizé una investigacion sobre la «Sa-
tisfaccién de los clientes con los servicios hospitalarios en el drea de Mayagiiez,
Puerto Rico». El estudio es de tipo descriptivo y su objetivo fue determinar el
grado de satisfaccién de los clientes con los servicios hospitalarios en un hospital
del drea de Mayagiiez.

Los resultados reflejaron que existe relacién significativa entre la satisfaccion y la
forma como el personal del hospital trata a los pacientes y las facilidades del hospital.
Las variables comunicacién y satisfaccion del cliente no mostraron una relacién sig-
nificativa. El estudio concluye que en relacién a la satisfaccién del cliente s6lo cuatro
de los ocho factores fueron de mayor interés y estos son:

1) Conveniencia.

\®)

) Primera impresién.
) Respeto y cuidado .
) Efectividad y continuidad.

R

ITII. METODOLOGIA

3.1 Tipo de estudio

El estudio es descriptivo y de corte transversal, trata sobre la «satisfaccién del
usuario de consulta externa» atendido en los diferentes consultorios externos del
hospital. El estudio se llevé a cabo entre finales del mes de octubre y primeros dias
de noviembre del ano 2007.

Los resultados nos permitirdn medir la confiabilidad del cuestionario utilizado
(instrumento de medida), identificar factores que influyen en el nivel de satisfac-
cién del usuario y, ademds, tener una idea sobre la evaluacién de la satisfaccién de
los usuarios atendidos en consultorios externos.

3.2 Cobertura geogrifica
La investigacién se realizé en varios consultorios externos de las distintas especia-
lidades del Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé.

Para ello, se dividi6 a la poblacién en cuatro estratos: departamento de Gine-
co Obstetricia, departamento de Pediatria, departamento de Cirugia Pedidtrica
y Otros servicios, las cuales a su vez estdn conformados por diversos servicios de
atencidn al usuario, tal como se observa en el cuadro 3.1.

3.3 Periodo de aplicacion

La prueba se realizé los tltimos dias de noviembre y los primeros dias de diciem-
bre del ano 2007.
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3.4 Cobertura temdtica

La encuesta contiene 27 items, organizados en tres bloques. Ademds incluye datos
demogriéficos del paciente o usuario. El disefio del cuestionario (instrumento de
medicidn) se presenta en el Anexo 1.

3.5 Muestra

Se ha considerado entrevistar a 62 usuarios de consulta externa, en los cuatro
departamentos en que se ha «estratificado» la poblacién (Gineco-Obstetricia, Pe-
diatrfa, Cirugfa Pedidtrica y Otros servicios), y en los diferentes servicios con que
cuenta cada uno de ellos. La seleccién de los usuarios se hizo mediante muestreo
sistemdtico en el tiempo.

3.6 Informante principal
Persona mayor de 12 afios que recibe atencién en uno de los consultorios externos

del hospital.

3.7 Criterio de inclusion
Usuarios que asisten a atenderse en algin servicio que brinda el hospital.

3.8 Procedimiento de recoleccion de datos y plan de andlisis

La recoleccién de datos la realizé el personal de la Oficina de Estadistica e Infor-
matica de la institucién, previamente adiestrado en el manejo de la encuesta; la
entrevista se realiz6 al final de la atencién del usuario en el consultorio utilizado.
Asimismo, se les explic6 a los usuarios que la naturaleza de la encuesta era ané-
nima y que sus respuestas no alterarfan nada en una futura prestacién de servicio
que requieran.

Los resultados se procesaron en el paquete estadistico SPSS versién 13.0. Se
utilizaron los resultados obtenidos de la encuesta (prueba piloto) para determinar
los tamanos de muestra que se deben de tomar en cuenta para un estudio poste-
rior. Para la muestra se consideraron dos disefios: el muestreo aleatorio simple y el
muestreo estratificado.

En este dltimo se ha considerado el cilculo de los tamafos de muestra bajo
asignacién proporcional y la asignacién 6ptima de Neyman, con mérgenes de
error de 3.4%, 4.10% y 5% para ambos disenos (es mds comtn considerar un
margen de error de 5%).

3.9 Fuente de informacion

La recoleccién de la informacién se realizé a través de una encuesta aplicada al
usuario de consultorio externo, mediante una entrevista.

342 investigaciones sociales




SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTA EXTERNA EN EL HosprtaL NacioNAL DocCENTE MADRE NIRO

CUADRO 3.1

Fuente: Oficina de Estadistica e Informéatica del Hospital Nacional Docente San Bartolomé.
IV. Resurrapos

4.1 Nivel de satisfaccion de usuarios atendidos en consulta externa

Los resultados obtenidos en la encuesta son los siguientes: la mayor parte de los
usuarios se siente regularmente satisfecho (58.1%) con la atencién brindada en
consultorios externos, como se aprecia en la figura 4.1.
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FIGURA4.1
NIVEL DE SATISFACCCION DE LOS USUARIOS EN CONSULTA EXTERNA
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Las variables o items mejor valorados por el usuario son los siguientes: Orien-
tacién respecto a servicios (59.7%), trato en admisién (64.5%), costo de servicio
(43.5%), instruccion dada por el médico sobre la receta (58.1%), tiempo que le
dedica el médico para atenderlo (45.2%), disposicién del médico para oirle (46.8)
y casi el total de los usuarios estdn dispuestos a regresar (93.5%). Los otros items
fueron valorados como regulares. En la figura 4.2 se presentan algunos resultados.
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Los resultados para cada uno de los items incluidos en el cuestionario se mues-
tran en el Cuadro 1 del Anexo 2.
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4.2 Confiabilidad del instrumento de medida

Toda prueba o cuestionario tiene como finalidad medir una variable o un con-
junto de variables a través de un nimero determinado de preguntas (items). La
confiabilidad de un instrumento de medida se refiere al grado en que su aplicacién
repetida al mismo sujeto produce resultados iguales o similares.

En la practica es imposible que una medicién sea perfecta, generalmente se tiene
un grado de error. Existen diversos procedimientos para calcular la confiabilidad de
un instrumento de medicién. Todos utilizan férmulas que producen «coeficientes
de confiabilidad». Los valores de estos coeficientes oscilan de 0 a 1. Donde un coefi-
ciente «0» significa nula confiabilidad y «1» representa la mdxima confiabilidad, lo
deseable es que este coeficiente se encuentre muy préximo a la unidad.

Uno de los procedimientos para determinar el grado de confiabilidad del instru-
mento de medida es mediante el coeficiente Alpha de Cronbach. Este procedimien-
to requiere una sola administracion del cuestionario y produce valores entre 0 y 1.

El andlisis de confiabilidad permite estudiar las propiedades de la escala de me-
dida y los items que las componen. El procedimiento «Reliability Analisis» (andlisis
de confiabilidad) calcula algunas medidas de confiabilidad de escalas comtinmente
usadas y también provee informacion acerca de las relaciones entre items individua-
les en la escala. Aplicado a los datos de la Encuesta de satisfaccién del usuario de
consulta externa del Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé, el co-
eficiente de Cronbach es de 0.848, lo cual es muy bueno. Este coeficiente se muestra
en el siguiente cuadro, generado por el software estadistico SPSS.

CUADRO 4.1
COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH

El coeficiente Alpha de Cronbach es un modelo de consistencia interna, ba-
sado en el promedio de las correlaciones entre los items. Entre las ventajas de esta
medida se encuentra la posibilidad de evaluar cudnto mejoraria (o empeoraria) la
confiabilidad del indice si se excluyera un determinado item. Los resultados de
esta evaluacién se encuentran en el Cuadro 2 del Anexo 2. En ella observamos que
si excluimos algunos de los items del estudio, los resultados no variardn significa-
tivamente, por lo que nos podemos quedar con los 25 ftems considerados en el
instrumento.
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4.3 Andlisis factorial

Haciendo uso del andlisis factorial, se pretende identificar variables subyacentes, o
factores que expliquen la configuracion de las correlaciones dentro de un conjunto
de variables observadas.

Para el estudio, se realiz6 el anilisis factorial de componentes principales en
base al instrumento de medicién presentado en el Anexo 1. Al aplicar esta técnica
estadistica multivariada, se llega a considerar cuatro factores que explican aproxi-
madamente el 54.64% de la variabilidad total (ver Cuadro 3 del Anexo 2). En el
Cuadro 4.2 se presentan los factores hallados junto con las variables involucradas
en cada factor.

CUADRO 4.2

Servicio profesional (factor 1)
Comprende a los médicos, las destrezas y conocimientos necesarios para atender al
usuario. En este factor también estd involucrado el personal administrativo.
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Servicio técnico (factor I1)

El factor II nos indica la calidad del servicio que presta el personal técnico y
que también tiene que ver con la satisfaccion del usuario, es decir, la amabilidad
mostrada por el personal técnico, la disposicién del personal técnico para ayudar,
trato del personal de vigilancia, el orden en la atencién del consultorio, asi como
la calificacién del personal técnico.

Accesibilidad (facror I11)
Este factor indica la organizacién y la coordinacién del personal para brindar un
mejor servicio.

Cortesia (factor 1V)

Trata sobre el servicio que se brinda en caja y admisién.

En la figura 4.3, podemos observar que el factor mejor considerado por la
mayoria de usuarios entrevistados es el Servicio Profesional con 72.6%, que repre-
senta a 35 usuarios. (Bueno, Muy bueno). El factor Servicio Técnico y Accesibi-
lidad, estdn calificados por una gran parte de los usuarios como regulares (56.5%

y 53.2%).

FIGURA4.3
CALIFICACION DE LOS USUARIOS POR FACTORES

4.3 Tamarnos de muestra
Se ha considerados dos disenos de muestra: muestreo aleatorio simple y mues-
treo estratificado. Ademds en el muestreo estratificado se ha considerado con asig-
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nacién proporcional y asignacién éptima de Neyman. En ambos disefios se ha
calculado con los margenes de error de 3.4%, 4.1% y 5%. Las proporciones se
han considerado con los valores encontrados en este estudio. Se han utilizado las
siguientes férmulas para encontrar los tamafios de muestra:

Muestreo Aleatorio Simple

Muestreo Estratificado Neyman

Proporcional

Utilizando estas férmulas y los resultados obtenidos en este informe, se llegan
a los siguientes tamafios de muestra en base a los disefios de muestreo estratificado
y muestreo aleatorio simple.
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V. CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos podemos concluir lo siguiente:

El cuestionario elaborado (instrumento de medida) es bastante confiable; por
lo tanto, puede ser utilizado sin temor para una encuesta con propdsitos mds
generales.

Se identificé cuatro factores, de los cuales sélo el primero tiene una buena va-
loracién por parte de los usuarios entrevistados (62 entrevistas), este factor es
muy importante porque tiene que ver con el personal médico y administrativo
en cuanto a la capacidad, comunicacién y cortesia para con los usuarios. Sin
embargo, se debe mejorar en el factor I y III (Servicio Asistencial Técnico y
Accesibilidad), ya que la mayor parte de los usuarios entrevistados estdn regu-
larmente satisfechos con estos factores. De igual manera, queda por mejorar
en el factor IV (Cortesia), el nivel de satisfaccion es regular y bueno casi en los
mismos porcentajes: 41.9% y 43.5%, respectivamente, lo deseable es que un
alto porcentaje de entrevistados califique la cortesia como muy buena.

El tamafio de muestra sugerido es de 311 usuarios seleccionados aleatoria-
mente, considerando un disefio estratificado con asignacién proporcional y
un margen de error de 5%.
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ANEXO 1
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