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RESUMEN

El presente estudio hall6 la satisfaccion del internado del area oncolégica en torno
al modelo SERVQUAL en el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen de Lima-2019.
para ello el estudio empled el método descriptivo simple, a partir de una muestra
de 140 hospitalizados, en una investigacion basica y cuantitativa. El instrumento
de encuesta midi6 expectativas y percepciones estuvo acorde al modelo
SERVQUAL madificado por RM 52-2011 MINSA.

Se determiné una mayoritaria satisfaccion media del internado del area
oncologica, en el siguiente orden de mayor a menor en las dimensiones de

seguridad, empatia y fiabilidad.

Asimismo, se hall6 una satisfaccion alta con respecto a los aspectos tangibles y
la capacidad de respuesta, evidenciando rapidez en los procesos de atencién y
comodidad en los ambientes, fortalezas; Sin embargo, hubo satisfaccion Baja con
respecto a la conviccién del paciente sobre la mejora de su Problema de salud, lo

que evidenciaria una falencia en el tratamiento psicoldgico al paciente.

Finalmente, el internado mostré una satisfaccion media en un 39.1%, seguido de
una Satisfaccién Alta del 35.8%, empero con un 25.1% de Satisfaccion Baja con
la atencion recibida del area oncolédgica del Hospital Guillermo Almenara Irigoyen

de Lima.
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I. INTRODUCCION

Cuando alguien menciona cancer, inmediatamente viene a la mente un mal
incurable, y un fatal desenlace; sin embargo, los allegados y el entorno
familiar, siempre esperan, un milagro o alguna medida eficaz en algun centro
hospitalario, y hacen los esfuerzos necesarios para internar al paciente
oncologico en alguna clinica, hospital o centro médico en pos de soluciones

de mejoria.

Y, muchas veces, la toma de decisiones al respecto, no es tan facil, se tiene
que ver disponibilidad de recursos, estrategia de medicacion a llevar a cabo,
la eficacia del servicio de salud para un tratamiento adecuado y exitoso, que
considere el lado humano y fundamentalmente, si la atencién sanitaria sera

satisfactoria para el internado.

Por ello, Indagar sobre la satisfaccion del internado del area oncoldgica en
un hospital cada dia se hace mas necesario para identificar problemas y
aplicar mejoras en el servicio, y éstos son satisfactorios cuando son
eficientes, agiles y no causan malestar cuando de acceder a la atencion
sanitaria, dejando siempre una sensacion de buen trato y respeto en los

hospitalizados (1 p58).

En cuanto al internado del area oncoldgica, la satisfaccién con los cuidados
recibidos siempre dejara mucho que desear, debido a la expectativa natural
por un buen servicio y trato alturado del hospitalizado, comprensible por el
agobiante mal que padecen y esperan siempre una buena, adecuada y

Optima atencion sanitaria (2).

Cbémo es de esperar el incremento poblacional de la humanidad, no sélo trae
consigo, problemas de aprovisionamientos de alimentos, servicios basicos
de salubridad, saneamiento, educacion, vivienda, sino que ademas, ponen
en el tapete de necesidades que resolver, el tema de la salud; acudimos
pues no solo a pandemias de enfermedades que diezman a la poblacion,

como el VIH, la diabetes, el cancer, y otros de alta mortandad, sino también



a requerimientos de prestaciones de salud adecuadas, oportunas y de

calidad de servicios de salud (3).

Por su parte, el Ministerio de Salud (4), no se ha quedado atras, y desde el
afo 2011, en base a la metodologia SERVQUAL de Parasuraman et al (5),
est4 promoviendo una retroalimentacion positiva de mejoramiento continuo
del servicio de calidad de atencién sanitaria del pais, con este propdsito ha
elaborado el Modelo SERVQUAL Modificado, una iniciativa laudable y de
suma utilidad cuando se trata de indagar sobre la satisfaccién de los

internado del area oncoldgica en los hospitales del Pera (4 pl11).

Bajo este enfoque, del uso de la metodologia SERVQUAL de Parasuraman
et al (5), la presente investigacion intenta determinar la satisfaccién del
internado del &rea oncoldgica en el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen de
Lima-2019.



. PROBLEMATICA

2.1 Realidad problematica

Quizés, la humanidad ignore la cura para el cancer, pero lo que no se
puede obviar es, la cifra cada vez mas grande de casos oncolégicos que
afectan a chicos y grandes, ricos y pobres, y hombres de todas las razas,
en los cinco continentes, lo cual demanda, obviamente servicios de

atencion sanitaria especializada.

Para Zaharia (6), y sus disertaciones sobre el crecimiento demografico y
urbanistico, las formas de alimentacién sobresaturadas en grasas y el
estrés en un mundo hipercompetitivo, tienen su correlato inmediato en la
proliferacion de males y enfermedades, como el cancer, diabetes e
hipertension alta, impactando directamente en los servicios de salud,
para afrontar con éxito esta situacion, recomienda la implementacion de
politicas publicas de prevencion y diagndstico precoz de males (7) citado

por Zaharia (6 p7).

Sin embargo, la realidad no es como quisiéramos, y los pacientes acuden
a los centros de salud cuando ya tienen un avanzado estado oncolégico
(6), y se actla con un caracter reactivo, en busca de una solucién
paliativa, que se va a plasmar como un tratamiento de mantenimiento en
situaciones basicamente 6ptimas, en pro de alargar la vida de los

afectados.

Por ello las instituciones que brindan atencién sanitaria tienen la
obligacion imperativa de mejorar y fortalecer sus procesos a fin de
satisfacer a usuarios o pacientes cada vez mas exigentes; empero, esta
retroalimentacion de la mejora continua de sus procesos debe ser capaz

también de evaluar oportunamente sus resultados (8) y progreso.

Una manera de verificar si se ha elegido la ruta correcta es medir el grado

de satisfaccion que muestran los usuarios o pacientes y esto se logra a



través de la calidad, para Corella (9), la calidad esta intrinsecamente
unido a la fiabilidad del servicio, es decir, si éste se realiza bajo las
condiciones especificadas y bajo una correcta secuencia de la “cadena

de conformidad”, la cual lo define como:

“(..)

Controlar el establecimiento y especificacion de las caracteristicas

requeridas por el servicio que se presta.

Inspeccionar el disefio y el proceso productivo para comprobar que se

alcanzan las propiedades y caracteristicas requeridas.

Analizar la utilidad, la eficacia y la eficiencia con que se desarrolla el

proceso y se alcanza el resultado” (Corella, 9 p90).

En otras palabras si es fiable, el servicio sera de calidad, y si es de calidad
el paciente tendra un grado de satisfaccion adecuado. Y en salud
referirse a la satisfaccion es un tema de mucha significancia, ya que
considera el grado de bienestar del paciente o enfermo al cubrir una
necesidad (10), y al referirse al grado de satisfacciéon del internado de un
hospital, se estara refiriendo a la Satisfaccion de aquellos pacientes que

sufren un mal y buscan atencién en un centro de salud.

Asi mismo la Asociacion Médica Argentina (11), aconseja tomar en
cuenta tanto al paciente como al prestador de atencién sanitaria cuando

se pretende evaluar el tema de la satisfaccion (Cap8, Art127).

Campania et al (12), consideran que la satisfaccion esta asociada a
diferentes experiencias y procesos relacionados con el tipo de atencién
gue reciben los pacientes, lo que da como resultado una respuesta
afectiva positiva 0 negativa, lo que al final le dejara una sensacion de
satisfaccion o insatisfaccion, en funcién de sus deseos, necesidades o

expectativas (12 p3).

Y, en esta interrelacion, también influye la participacion de la enfermera
como un baluarte de la atencion sanitaria, ya que las enfermeras (12 p3)

deben participar activamente, en los planes de control de la evolucion del



estado del paciente en tratamiento, y estar al corriente de la eficacia de
los tratamientos, comunicando oportunamente al personal médico, y

encargados del monitoreo de los resultados de la medicacion.

En el caso del internado del area oncologica del Hospital Guillermo
Almenara lIrigoyen, a veces los tratamientos a veces los pacientes
oncologicos sufren alteraciones secundarias cuando son sometidos a
tratamientos especializados con la esperanza de reponer su salud, y se
hace necesaria una adecuada intervencion de enfermeria a fin brindarle
la mejor atencién, para hacer llevadera la penosa situacién oncolégica

gue muchos padecen.

Bajo este entorno de realidad problematica, la presente investigacion
buscara determinar la satisfaccion del internado del area oncolégica en
torno al modelo SERVQUAL en el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen

de Lima.

2.2 Formulacion del Problema

Problema Principal

¢,Como se siente el internado del area oncolégica en torno al modelo
SERVQUAL en el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen de Lima-20197?

Problemas Especificos

P.E.1. (,COmo es la satisfaccién del internado del area oncolbgica en
torno al modelo SERVQUAL y sus dimensiones en el Hospital Guillermo

Almenara Irigoyen de Lima?

P.E.2. (¢COmo es la satisfaccion del internado del area oncoldgica en
torno al modelo SERVQUAL en general en el Hospital Guillermo

Almenara Irigoyen de Lima?



2.3 Justificacién de la investigacion
Justificacién practica
Determinar la satisfaccion del internado del area oncolégica, permitird
interpretar y diagnosticar de manera directa y practica el sentir de quienes
son usuarios de la atencién sanitaria en una institucion puablica peruana, y

a partir de ello, tener criterios para una mejora del desempefio profesional

y del servicio.
Justificacion social
Los resultados del estudio, al servir de base para mejorar los criterios de
atencion sanitaria de los internados del area oncoldgica, beneficiaran a
amplios sectores de la poblacion que buscan una solucién a sus males
oncoldgicos hospitalizandose en un nosocomio publico.
2.4 Hipotesis

Hipotesis General

Ha: El internado del area oncolégica del Hospital Guillermo Almenara
Irigoyen en torno al modelo SERVQUAL tiene una Satisfaccién Media.

Ho: El internado del area oncolégica del Hospital Guillermo Almenara

Irigoyen en torno al modelo SERVQUAL no tiene una Satisfaccion Media.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

H.E.l.. El internado del &rea oncoldgica del Hospital Guillermo Almenara
Irigoyen en torno a las dimensiones del modelo SERVQUAL tiene una

Satisfaccion Media.

H.E.1.. El internado del area oncolégica del Hospital Guillermo Almenara



Irigoyen en torno a las dimensiones del modelo SERVQUAL no tiene una

Satisfaccion Media.
Hipotesis especifica 2

H.E.2.. El internado del area oncolégica del Hospital Guillermo Almenara
Irigoyen en torno al modelo SERVQUAL en general tiene una Satisfaccion
Media.
H.E.2.. El internado del area oncoldgica del Hospital Guillermo Almenara
Irigoyen en torno al modelo SERVQUAL en general no tiene una
Satisfaccion Media.

2.5 Variable
Satisfaccion del internado del area oncolégica

2.6 Operacionalizaciéon de variable.
Tomando como base las recomendaciones del modelo SERVQUAL

modificado, del Minsa (4). se elaboraron los indicadores basicos (Tabla 1)

y necesarios para instrumentalizar los cuestionarios aplicados.



Tabla 1. Definicidon conceptual, operacional, dimension e indicadores de la variable.

Definicién Definicién

Ponderacién por

Ponderacion

Variable ) Dimension Indicadores items Escala X g
conceptual operacional dimension Total
1. Periodo de hospitalizacion con
visita médica
2. Desarrollo de situacion supervisada Satisfaccién Baja
por el médico. (5-15)
3. Médico pone al corriente sobre uso 12345 Satisfaccion
de medicamentos. e Media (20-25)
4. Médico pone al corriente sobre los Satisfaccion Alta
test clinicos. (30-35)
5. Médico pone al corriente sobre el
periodo de alta.
6. Hospitalizacién agil en tramites. Satlsf?:_?g)n Baja
7. Resultados de laboratorio . .
Grado de Satisfaccion
oportunos. 6,7,8,9 .
la . s Media (16-20)
- . ., 8. Pruebas de radiologia rapida. ) - . L
valoracion  Satisfaccion items de medida 9. Alta répida con pocos tramites Satisfaccion Alta Satisfaccion
Satisfaccién dela con el trato ropUestos por ' P P ' (24-28) Baja (22-66)
del atencién recibido en prop b . . Valores  Satisfaccion Baja Satisfaccion
. o . Parasuraman, 10. Preocupacion por mejorar su .
internado sanitaria el Hospital Zei del 1 al (4-12) Media (88-
. . eithamly Berry problema de salud \ .
del area por parte Guillermo . L . . 7 Satisfaccion 110)
L en 1988, 11. Alimentos tibios y bien servidos. 10,11,12,13 . . .
oncologica  del Almenara : Media (16-20) Satisfaccion
. X (SERVQUAL) 12. Problema de salud mejorado . i
internado Irigoyen. S Satisfaccion Alta  Alta (132-154)
. 13. Privacidad respetada.
del area (24-28)
oncologica 14. Amabilidad del trato de
enfermeria. Satisfaccion Baja
15. Amabilidad del trato médico (5-15)
16. Amabilidad del trato del 14,15,16,17 Satisfaccion

nutricionista ,18
17. Amabilidad del trato en admision
18. Preocupacién por resolver
problema

19. Comodidad y aseo en ambiente
20. Limpieza 6ptima de bafos y
servicios.

21. Equipo y material a disposicion.
22. Adecuada ropa de cama.

19,20,21,22

Media (20-25)
Satisfaccion Alta
(30-35)

Satisfaccién Baja
(4-12)
Satisfaccion
Media (16-20)
Alta (24-28)

* Fuente: MINSA, 2011 (4).



[ll. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General

Hallar la satisfaccion del internado del area oncolégica en torno al modelo

SERVQUAL en el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen de Lima-2019.

3.2.  Objetivos Especificos

O.E.1. Determinar la satisfaccion del internado del &rea oncoldgica en torno
al modelo SERVQUAL y sus dimensiones en el Hospital Guillermo Almenara

Irigoyen de Lima.

0O.E.2. Determinar la satisfaccion del internado del &rea oncoldgica en torno
al modelo SERVQUAL en general en el Hospital Guillermo Almenara

Irigoyen de Lima.



4.1.

IV. MARCO TEORICO

Antecedentes

Investigaciones nacionales

Viviano Grande (3) en su estudio enfoca la actitud de la enfermera en el
tratamiento sobre hospitalizados por casos de cancer en un nosocomio que
atiende a militares en Lima, usando herramientas e instrumentos dentro del
enfoque muy en boga en nuestros tiempos como es el caso del Modelo de
Donabedian y obtuvo informacién significativa para desarrollar estrategias
exitosas que incluyan al profesional de enfermeria, y personal de salud en el

mejoramiento del servicio sanitario.

El Ministerio de Salud (4) considera oportuno adoptar los postulados propugnados
por Parasuraman et al (5), para diagnosticar problemas referidos a la calidad en
el sector salud, lo que ha sido compendiado en el denominado modelo
SERVQUAL Modificada (4).

Davalos-Coérdova (13) bas6 su investigacion en el modelo SERVQUAL modificado
del Minsa; sin embargo, en los resultados no hallé significancia estadistica cuando
correlacioné las variables con respecto a los factores sociodemograficos y la

satisfaccion global.

Zaharia (6), hace un consolidado de puntos de vista, actividades, planes
preventivos y de lucha contra males cancerigenos que se vienen realizando en el

Per, en un profuso estudio.

Redhead (14), demuestra una relacion directa entre calidad de servicio y
satisfaccion del usuario sanitario externo, en la realidad de un Hospital de
Chaclacayo, demostrando la eficacia de la escala de medida del modelo
SERVQUAL.
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Investigaciones internacionales

En México, Jiménez et al (1), al evaluar el tipo de trato del personal del area de
ingreso, observaron un agradable y amable trato, de la mano de una disposicion

en todo momento de orientar al paciente.

En Espafa, Arraras et al (2) realizan una importante contribucion al tipo de trato
gue deben recibir los hospitalizados por cdncer en nosocomios europeos, para
cuyo objetivo usaron sendos instrumentos de encuestas validados por
especialistas del ramo sobre la satisfaccion del paciente oncoldgico.

En Espafia, Corella (9) elabora un compendio sobre marketing de salud, en donde
analiza como debe ser el enfoque de calidad de acuerdo a los clasicos del
mercadeo, como Kottler, asi como sintetiza lo mejor del gurd de la administracién
Drucker, su investigacién lleva de la mano a cualquier investigador que quiere
introducirse en el mundo de la evaluacion de la gestion de calidad en el ambito

del servicio de salud.

En Barcelona, Espafia, Campafia (12), enfoca su estudio en medir el grado de
satisfaccion de los pacientes oncolégicos hospitalizados mediante un estudio
observacional, descriptivo y transversal, destacando la calidad de vida de los
internados, para ello, refiere a la importancia de la participacién de la enfermera,
sobre la que recae la responsabilidad principal, por su relacion directa, cotidiana
de cuyos informes, los encargados de monitorear la eficacia del tratamiento se
robustecera, pudiendo corregir a tiempo las posibles desviaciones o

contingencias.

En Burgos, Espafia, Garcia et al (15), analizan la cuestion oncoldgica desde el
punto de vista de la estrategia nacional del sistema sanitario, y determinan que
hay oportunidades para influir en la organizacién y gestion a fin de mejorar la
atencion sanitaria del paciente oncoldgico, puntualizando en el diagndstico, y la
toma de decisiones para una buena terapia. Llegé a la conclusion de que existe
insatisfaccion en los pacientes, debido a multiplicidad de factores como
desinformacion por ineficiencia de la comunicacion, lentitud en los procesos, y

inadecuado trato del personal sanitario.

11



4.2.

Marco tedrico conceptual

El enfoque que sirve de marco tedrico para el presente estudio, se guia en los
conceptos de la medida de la gestion de la calidad, dentro de la escuela
americana, representada por Parasuraman et al (5), que refieren a medir en base
a dos instrumentos la satisfaccion del usuario, uno para recabar informacién sobre
las expectativas antes de hacer uso del servicio, y el otro, luego de recibir la
atencion, lo que le permite emitir una opinidn como percepcion, de la diferencia

de ambos valores, se obtiene el grado de satisfaccidn o insatisfaccion.

A este modelo se le denomina SERVQUAL, por sus siglas en inglés, de SERVice
y QUALIty, que en castellano quiere decir servicio de calidad, esta escala desde
su formulacion, en 1984, ha sido usada como una herramienta muy eficaz, en los
diagnosticos de gestién administrativa para superar problemas relacionados con
la mejora de la calidad.

En base a esta fortaleza, el presente estudio, adopta como teoria de analisis y
escala de medida de calidad al enfoque SERVQUAL, disefiado por Parasuraman
et al (5), pero adaptado, modificado y validado por el ministerio de salud del Pert
el 2011 y (4), bajo el nombre de SERVQUAL Modificado, el mismo propone la
denominada “encuesta SERVQUAL modificada”, a fin de elevar la eficacia de la
atencion brindada por los centros hospitalarios publicos del Perd,

fundamentalmente.

La encuesta SERVQUAL modificada, consta de dos cuestionarios uno que evalla
las expectativas y, el otro, las percepciones; y para obtener el grado de
Satisfaccion Baja se recurre a una diferencia aritmética elemental, entre los datos
globales de ambas, a mayores expectativas mayor sera el grado de Satisfaccion
Baja. Bajo estas consideraciones, la presente investigacion buscara determinar la
satisfaccion del internado del area oncolégica en torno al modelo SERVQUAL en

el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen de Lima.
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Dimensiones de la variable en estudio

Se consideran las cinco dimensiones fundamentales del enfoque SERVQUAL
propuesto por Parasuraman et al (4).

Donde la Fiabilidad, se refiere al desempefio de manera cuidadosa vy fiable del
servicio (16); Osea el servicio de atencién sanitaria, debe ser brindado por

especialistas tanto médicos, enfermeras y personal de salud experimentados.

La capacidad de respuesta, representa la facilidad y rapidez de acceder al servicio
(16); esta escala de medida es de mucha utilidad para solucionar problemas de
lentitud y demora en los pedidos o requerimientos que el paciente siempre espera

sean optimos, y oportunos.

La Seguridad, es la confianza y la minimizacién de riesgos en la atencion recibida
(16); es decir, si la atencién es segura, el paciente estara supercontento porque

su cuidado estara garantizado.

La Empatia, es el buen trato personalizado y a gusto del usuario (16); en nuestro
caso el paciente oncoldgico se sentird a gusto con la atencién del personal

sanitario, lo que aumentara su grado de satisfaccion.

Los Aspectos Tangibles, es la comodidad que brindan los equipos, instrumental y
ambiente donde se recibe la atencién (16); en nuestro caso de estudio, es
importante que los ambientes sean agradables y comodos, debido a la gravedad
de la salud del paciente oncolégico, lo que psicolégicamente tiene un peso

preponderante para su mejoria.

13



V. METODOS O PROCEDIMIENTOS

La presente investigacion sera de tipo bésica, descriptiva, cuantitativa, y usando

informacion transversal.

Poblacioén:

Comprende a los internados del area oncolégica - abril del 2019.

Criterios de inclusién:

» Pacientes cuerdos y sanos del juicio.

» Pacientes con mayoria de edad.

* Acompafiante del paciente (mayor de edad).

Muestra:

Bajo el criterio de conveniencia del investigados, abarc6 a 140 pacientes

internados en el area oncoldgica del Hospital Guillermo Almenara Irigoyen.

Instrumentos

La Encuesta.

Para recabar la informacion se empled el instrumento “Encuesta para evaluar la

satisfaccion del Internado del &rea oncoldgica en torno al modelo SERVQUAL en

el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen de Lima”.

Procedimientos

La aplicacion del instrumento de la encuesta, se cumplieron todos los protocolos

y trdmites necesarios para viabilizar y garantizar la recoleccion de la informacion,
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solicitando permisos a los entes correspondientes y disponiendo de un espacio

apropiado para tal efecto.

La aplicacién de la encuesta, se realizé durante el mes de abril del 2019, los dias
lunes a viernes, en las tardes previa firma de la hoja de consentimiento informado,

y tuvo una duracién aproximada de 15 minutos.

La data obtenida, fue validada aplicando el alfa de Cronbach, que, para los fines
de confiabilidad, tuvo un valor de 0.80.

Tabulacion de los datos

Los datos recolectados se digitaron usando el software Microsoft Excel, versién
2016, agrupandolos en cinco dimensiones determinadas por el modelo
SERVQUAL (5).

Interpretacion de la informacion

Se utilizé como soporte estadistico el programa IBM SPSS Version 22, generando
tablas e ilustraciones que ayudaron a la descripcion, identificacion e interpretaciéon
de los resultados de la presente investigacion, bajo los criterios del marco tedrico,
determinando la satisfaccion del Internado del area oncoldgica en el Hospital

Guillermo Almenara Irigoyen de Lima.
Etica del estudio
a) Comunicacion adecuada y caracter reservado de la informacion.
b) Respeto al consentimiento del encuestado; el cual firmé la hoja de
consentimiento informado (anexo 4), formulado en un lenguaje legible, claro y

sencillo. El participante al firmar dicho documento acepté de manera

voluntaria su participacion en el estudio.
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6.1.

VI. RESULTADOS

Generalidades

Fueron 140 los encuestados (Tabla 2), considera 55 fueron usuarios y 85

acompanfantes; de sexo masculino 62 y en mayor numero de sexo femenino 78,

por grupo etareo, fueron un 30% de pacientes en el rango de 63 a mas afos; un

28% de 50 a 60 afios; un 24% de 40 a 50 afios,; asimismo el grado de instruccion

secundaria es el que mayor numero de pacientes representa (61%), seguido de

los de instruccidn superior técnica con un 18%; y por tipo de seguro, hicieron uso

del seguro de Essalud un mayoritario 93 por ciento, mientras que por EPS se

atendieron solo el 7%.

Tabla 2. Descripcion de la muestra.

Condicion n %
Usuario 55 39%
Acompafiante 85 61%
Total 140 100%
Sexo

Masculino 62 44%
Femenino 78 56%
Total 140 100%
Grupo etareo

Menor de 40 25 18%
de 40 a 50 afios 34 24%
de 50 a 60 afios 39 28%
de 63 a mas afios 42 30%
Total 140 100%
Grado de Instruccion

Primaria 24 17%
Secundaria 85 61%
Superior Técnico 25 18%
Superior Universitario 6 4%
Total 140 100.00%
Tipo de seguro

Essalud 130 93%
EPS 10 7%
Total 140 100%

Fuente: Encuesta del presente estudio.
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6.2. Satisfaccion del internado del area oncoldgica en torno al modelo
SERVQUAL por dimensiones.

Satisfacciéon del internado del area oncoldgica en torno a la Fiabilidad.

El andlisis de la dimensién Fiabilidad muestra una satisfaccion media en los
indicadores 2,3 y 5, destacando los Medicamentos recibidos y la Evolucién del
problema de salud y el Manejo del alta con explicacion médica; sin embargo, se
tiene una satisfaccién alta con respecto a la visita médica y los resultados de los

analisis con explicacion médica.

Tabla 3. Satisfaccion del internado del &rea oncoldgica en Fiabilidad

Satisfaccion Satisfaccion  Satisfaccion

Baja Media Alta
Indicador n % n % n % N %
1. Periodo de 38 27.1% 42 30.0% 60 429% 140 100

hospitalizacién con
visita médica
2. Evolucion del 40 28.9% 62 445% 37 26.7% 140 100
problema de salud
con explicacion
médica.
3. Medicamentos 38 27.1% 64 457% 38 27.1% 140 100
recibidos con
explicacion médica.
4. Resultados de 32 229% 47 33.6% 61 43.6% 140 100
andlisis de laboratorio
con explicacién
médica.
5. Manejo al alta con 48 343% 52 37.1% 40 28.6% 140 100
explicacion médica.
Fiabilidad 39 28.1% 53 38.2% 47 33.8% 140 100

Fuente: Encuesta del presente estudio.
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La satisfaccion media en la dimensién fiabilidad, se interpretaria como que la
informacion fluye de manera regular pero entendible para los pacientes
oncoldgicos, los eventos de gravedad se pueden controlar con regularidad, y
existe la disposicion de parte del personal médico de solucionar los problemas del
paciente, ello evidencia en parte por la experticia del personal médico en el trato
oncologico, del Hospital Guillermo Almenara Irigoyen.

llustracion 1: Satisfaccion del internado del area oncologica en Fiabilidad.

Fiabilidad
50.0% -
44.5% 45.7%
45.0% - 43.6%
40.0% 37.1% 38.18%
0,
35.0% 6% o3 33.76%
.09
30.0% ) 8.6%
. 26.79%27-1% 27.1% 28.069
25.0% 22.99
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0% )
1 2 Total
Preguntas
M Satisfaccion Baja M Satisfaccién media Satisfaccidn alta

Fuente: Encuesta del presente estudio / Elaboracién propia.
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Satisfaccién del internado del &rea oncoldgica en Capacidad de respuesta.

El analisis de los indicadores en la dimension Capacidad de respuesta muestra

una Satisfaccién media en los indicadores 6 y 9, pero con una Satisfaccion alta,

cuando se trata con respecto a la rapidez de los examenes de laboratorio y

radiolégicos.

Tabla 4. Satisfaccion del internado del &rea oncoldgica en Capacidad de

respuesta.
Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion
Baja Media Alta

Indicador n % n % n % N %
6. Hospitalizacion 38 27.1% 80 57.14% 22 15.71% 140 100
agil en tramites.
7. Resultados de 27 193% 28 20.00% 85 60.71% 140 100
laboratorio
oportunos.
8. Pruebas de 27 193% 27 1929% 86 61.43% 140 100
radiologia rapida.
9. Alta rapida con 44 315% 63 45.00%0 33 23.47% 140 100
pocos tramites.

Capacidadde 34 243% 50 35.36% 56 40.33% 140 100

respuesta

Fuente: Encuesta del presente estudio.
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La Satisfaccién media en cuanto a los Tramites tanto para la hospitalizacién como

para el alta, se interpretaria como que el internado del area oncolédgica siente un

malestar debido a la lentitud del proceso del tramite de entrada y salida; sin

embargo la Satisfaccion alta en los resultados de laboratorio y radiol6gicos,

evidenciaria que los equipos de examenes de imagen son de calidad y gozan de

excelente mantenimiento.

llustracion 2. Satisfaccion del internado del area oncolégica en Capacidad de

respuesta.

70.00% -

60.00% -

57.14%

50.00% -

40.00% -

30.00% -

20.00%
20.00% -

10.00% -

Capacidad de respuesta

61.43%

60.71%

45.00%

40.33%

35 36%
31.50

19.29%
24.309

19.30% 23.47%

0.00% -
Preguntas o 7

B Satisfaccién Baja B Satisfaccion media

8 9 Total

Satisfaccion alta

Fuente: Encuesta del presente estudio / Elaboracién propia.
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Satisfaccién del internado del &rea oncoldgica en Seguridad.
El andlisis de la dimension Seguridad, muestra una Satisfaccion media con

respecto a la mayoria de los indicadores; sin embargo, existe una consideracion

de baja satisfaccion en lo que respecta a la mejoria del problema de salud.

Tabla 5. Satisfaccion del internado del &rea oncoldgica en Seguridad

Satisfacciéon  Satisfaccion Satisfaccion
Baja Media Alta

Indicador n % n % n % N %

10. Preocupacion 22 15.71% 90 64.29% 28 20.00% 140 100
por mejorar su
problema de

salud

11. Alimentos 42 30.00% 65 46.47% 33 23.53% 140 100
tibios y bien

servidos.

12. Problemade 55 39.29% 54 3857% 31 22.14% 140 100

salud mejorado

13. Privacidad 40 28.86% 60 42.86% 40 28.29% 140 100

respetada.

Seguridad 40 28.46% 67 48.05% 33 23.49% 140 100

Fuente: Encuesta del presente estudio.
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La Satisfaccién Baja en cuanto a la Mejora del problema de salud, se interpretaria
como que el paciente no siente mejoria en su mal oncolégico, lo que evidenciaria
una falencia en el tratamiento psicologico al paciente; mientras la Satisfaccion
Media en la dimension de Seguridad, indicaria un trato regular en el manejo de la
informacion y orientacibn que reciben los pacientes oncoldgicos, factores
necesarios para consolidar la confianza del paciente con los resultados de su
hospitalizacion.

llustracion 3. Satisfaccion del internado del area oncolégica en Seguridad.

Preguntas 10 11 12 13 Total

Seguridad

70.00% -
64.29%

60.00% -

50.00% - 46.47% 48.05%

39.29% 42.86%

38.57%

40.00% -

30.00%

30.00% - 28.869 8.2904 28.479

23.49%

3.53% 22.14%

20.00%

20.00% -

10.00% -

W Satisfaccion Baja M Satisfaccion media Satisfaccidn alta

Fuente: Encuesta del presente estudio / Elaboracién propia.
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Satisfaccién del internado del &rea oncoldgica en Empatia.

El anadlisis de la dimensién Empatia, muestra un nivel de Satisfaccion Alta con

respecto a la Preocupacién por resolver problema y al trato amable de las

enfermeras del internado del &rea oncoldgica en la hospitalizacion; lo que no

sucede con el Trato, tanto del médico, como de los dietéticos y de la atencién en

el ingreso que es de satisfaccion media.

Tabla 6. Satisfaccion del internado del &rea oncoldgica en Empatia.

Satisfaccion

Satisfaccion

Satisfaccion

Baja Media Alta
Indicador n % n % n % N %

14. Amabilidad del trato 31 22.19% 50 35.71% 59 42.10% 140 100
de enfermeria.
15. Amabilidad del trato 37 26.19% 63 45.14% 40 28.67% 140 100
médico
16. Amabilidad del trato 24 16.86% 62 44.29% 54 38.86% 140 100
del nutricionista
17. Amabilidad del trato 29 20.71% 63 45.00% 48 34.29% 140 100
en admisién
18. Preocupacion por 20 1429% 50 3571% 70 50.00% 140 100
resolver problema

Empatia 28 20.05% 58 41.17% 54 38.78% 140 100

Fuente: Encuesta del presente estudio.
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La Satisfaccion Alta alcanzada en el Interés para solucionar problema y trato

amable de las enfermeras en la dimensién Empatia, evidenciaria la adecuada

competencia profesional de las enfermeras, y su trato personalizado al internado

del &rea oncoldgica; mientras que la Satisfaccion Media en el reto de items de la

dimension Empatia, reflejaria necesidades de implementar un plan de formacion

y capacitacion en relaciones humanas, y gestion optima de recursos humanos,

con talleres de mejoramiento continuo para un fomentar un buen trato del personal

sanitario.

llustracion 4. Satisfaccion del internado del area oncolégica en Empatia.

60.00% -
50.00%
50.00% -
wu% 45.00%
42.10% 41.17%
40.00% - 38.86% 38.78%
35.71% 34.29% 35.71%
30.00% - 28.67%
b 19 26.19%
0)
p2-1 20.71 20.059
20.00% - 16.869
14.299
10.00% -
0.00% i T T T T T 1
14 15 16 17 18 Total
Preguntas
B Satisfaccién Baja M Satisfaccion media Satisfaccion alta

Fuente: Encuesta del presente estudio / Elaboracién propia.
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Satisfacciéon del internado del area oncoldgica en Aspectos Tangibles.

El andlisis de la dimension Aspectos Tangibles, muestra una Satisfaccion alta con
respecto a la limpieza de los servicios higiénicos y a la Disponibilidad de equipo y
materiales; sin embargo, una satisfaccion media en cuanto a la comodidad y la

ropa adecuada de cama.

Tabla 7. Satisfaccion del internado del area oncoldgica en Aspectos Tangibles.

Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion

Baja Media Alta
Indicador n % n % n % N %
19. Comodidad y 52 37.14% 57 40.38% 31 22.47% 140 100

aseo en ambiente

20. Limpieza 6ptima 20 14.29% 30 21.43% 90 64.29% 140 100
de bafios y

Servicios.

21. Equipo y 21 15.00% 34 2429% 85 60.71% 140 100
material a

disposicion.

22. Adecuada ropa 45 32.10% 62 4453% 33 23.37% 140 100

de cama.

Aspectos Tangibles 34 24.63% 46 32.66% 60 42.71% 140 100

Fuente: Encuesta del presente estudio.
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La Satisfaccion alta con respecto a la limpieza de los servicios higiénicos y la

disponibilidad de equipos y materiales en los Aspectos tangibles, evidenciaria una

fortaleza en recursos y planes de mantenimiento operativos al respecto; mientras

que la Satisfaccion Media en la dimension global de Aspectos tangibles, reflejaria

una regular comodidad en la sala de hospitalizacion, y precariedad en ropa de

cama para dar calidad de vida a los internados.

llustracion 5. Satisfaccion del internado del area oncoldgica en Aspectos

Tangibles.
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Fuente: Encuesta del presente estudio / Elaboracién propia.
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Satisfacciéon del internado del area oncoldgica por dimensiones.

El andlisis de Satisfaccién del internado del &rea oncoldgica por dimensiones

(Tabla 8), muestra una mayoritario satisfaccibn media, con respecto a: la
Seguridad (48.05%), Fiabilidad (38.18%), y empatia (41.17%), mientras se

considera una satisfaccién alta en los aspectos tangibles (42.71%) y la capacidad

de respuesta (40.33%).

Tabla 8. Satisfaccion del internado del &rea oncoldgica por dimensiones.

Satisfaccion

Satisfaccion

Satisfaccion

Baja Media Alta
Dimension n % n % n % N %

Fiabilidad 39 28.06% 53 38.18% 47 33.76% 140 100%
Capacidad de 34 2431% 50 3536% 56 40.33% 140 100%
respuesta
Seguridad 40 28.46% 67 48.05% 33 23.49% 140 100%
Empatia 28 20.05% 58 41.17% 54 38.78% 140 100%
Aspectos 34 2463% 46 32.66% 60 42.71% 140 100%
Tangibles

Total 35 25.10% 55 39.08% 50 35.82% 140 100%

Fuente: Encuesta del presente estudio.
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La Satisfaccion Media en 3 de las cinco dimensiones en torno al modelo
SERVQUAL, evidenciaria que los conceptos de la Gestion de Calidad fomentados
por el Ministerio de Salud, aun faltan profundizar en cuanto a elevar la eficiencia
procesal de atencién sanitaria y se cumplan con las condiciones béasicas de
calidad reflejadas en una Satisfaccion Alta.

llustracion 6. Satisfaccion del internado del area oncolégica por dimensiones.

Satisfaccion del internado del area oncolégica
por dimensiones
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Fuente: Encuesta del presente estudio / Elaboracién propia.
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6.3.

Satisfaccién del internado del area oncoldégica en torno al modelo
SERVQUAL.

El internado del area oncolégica tiene una satisfaccion media en un 39.08%,
seguido de una Satisfaccién Alta del 35.82%, empero con un 25.10% de
Satisfaccion Baja. Esto se podria interpretar como que el internado del area
oncologica siente un malestar relativo, cuando es desatendido, evidenciando
precariedad en los sistemas de logistica y control de los procesos de convivencia,
gue deberian ajustarse, asi mismo evidencian incompetencia en algunos
profesionales de la salud, y en los procesos no acordes con una gestién de calidad

propulsados desde hace algun tiempo por el Ministerio de Salud.

llustracién 7. Satisfaccion del internado del area oncolégica en torno al
modelo SERVQUAL en el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen de Lima-
2019
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Fuente: Encuesta del presente estudio / Elaboracién propia.
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Contrastacion de hipotesis

Prueba de Hipotesis.

Ha: Satisfaccion media. — Se acepta la hipétesis.

Ho= Satisfaccion alta o Satisfaccion Baja —  Se rechaza la hipétesis.

Hipotesis General.

Como existe una satisfaccion media del internado del &rea oncoldgica en torno al
modelo SERVQUAL en el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen de Lima se acepta el
supuesto sobre una satisfaccibn media del internado del area oncolégica en torno al

modelo SERVQUAL en el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen.

Hipotesis Especificas

Se rechazan las hipétesis especificas nulas 1y 2 y se aceptan las hipétesis alternas

H.E.la. y H.E.2a.de que el internado del &rea oncolégica tiene una Satisfaccion Media

tanto en el promedio de las dimensiones como a nivel global en torno al modelo

SERVQUAL en el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen de Lima.
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Recomendacion segun Minsa-2011

o S -
o - | Ministerio
5@3 PERU de Salud

> b0% Por Mejorar (Rojo)

40 - 60 % | En Proceso (Amarillo)

< 40 Aceptable (Verde)

Figura 1. Recomendacion segin Minsa 2011.

Considerando la sumatoria de la satisfaccion media y satisfaccion baja cuyo
resultado es de 64.2 por ciento, como el porcentaje de insatisfaccion, bajo la
medicion basal del Minsa (4) se deben considerar como una oportunidad para
implementar acciones correctivas de mejoras, en el area oncoldgica del Hospital
Guillermo Almenara Irigoyen de Lima.
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7.1.

VIl. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. El internado del &rea oncoldgica en torno al modelo SERVQUAL, se siente

medianamente contento en el siguiente orden de mayor a menor en las

dimensiones de: Seguridad, Empatia y Fiabilidad.

Se determind una Satisfaccion Alta con respecto a los aspectos tangibles y la
rapidez del servicio, evidenciando eficiencia en la gestién y comodidad en los
ambientes, fortalezas necesarias para un 6ptimo cuidado del internado del area

oncoldgica.

Se determiné una Satisfaccién Baja con respecto al item 12 con respecto a la
conviccién del paciente sobre la mejora de su Problema de salud, lo que

evidenciaria una falencia en el tratamiento psicologico al paciente.

Finalmente, se determiné una satisfaccion media en un 39.1%, seguido de una
Satisfaccion Alta del 35.8%, empero con un 25.1% de Satisfaccién Baja del
internado del area oncoldgica en torno al modelo SERVQUAL en el Hospital
Guillermo Almenara Irigoyen de Lima.
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7.2. RECOMENDACIONES

1. Mejorar la satisfaccion del internado del area oncoldgica, implementando
programas de capacitacion y adiestramiento al personal de salud, para un

Optimo trato y cuidado de los hospitalizados.

2. Fortalecer la politica de agilizar la capacidad de respuesta minimizando
tiempos de espera, innovando procesos y actualizando los procedimientos.

3. Mejorar la percepcién del paciente oncoldgico sobre su mejoria de salud con
talleres psicoldgicos a fin de elevar la autoestima bajo un entorno de ambiente
agradable en el proceso de hospitalizacién que viven los internados.

4. Mejorar lalogistica y el adecuado cumplimiento de los horarios para una 6ptima
nutricion del internado a través de mecanismo que permitan alcanzar los

alimentos siempre tibios al internado del area oncoldgica.
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Instrumento

Cuestionario para el internado del &rea oncoldgica en torno al modelo SERVQUAL en

el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen de Lima-2019
Elaborado en base a la Guia Validada por RM N° 527-2011/MINSA (4 p34)

Encuesta N° ......... Comas, ...... de abril del 2019.

Le agradecemos de antemano por acceder a esta encuesta, de cuyos resultados se
elaborardn propuestas para mejorar la atencién sanitaria de hospitalizacién en el

Hospital Guillermo Almenara Irigoyen de Lima.

Datos del encuestado
1. ¢Cual es su condicion?

Usuario () Acompafante ()

2. ¢Cuantos afios tiene?

3. Género:

M(C ) F(C )

4. Tiene educacion:

Primaria () Secundaria ( ) Superior técnico () Superior universitario ()

5. Seguro de atencion:
Essalud () EPS ( )
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Cuestionario Expectativas

Elaborado en base a la Guia Validada por RM N° 527-2011/MINSA (4 p34)

Responda con un aspa sobre el valor numérico de acuerdo a cOmo es su expectativa como
internado del area oncolégica en torno al modelo SERVQUAL acerca de la atencion sanitaria
de hospitalizacion que espera en el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen. Gracias

items Valoracion

w
SN
ol

1. Que el Periodo de hospitalizacion sea con visita médica

2. Que en el desarrollo de su situacion el médico esté al tanto.
3. Que el médico le ponga al corriente de sus medicamentos.
4. Que el médico le ponga al corriente de sus test clinicos.

5. Que en el manejo al alta exista explicacién médica.

6. Que la hospitalizacién sea agil en tramites.

7. Que los resultados de laboratorio sean oportunos.

8. Que las pruebas de radiologia sean rapidas.

9. Que sea el alta rapida y con pocos tramites.

10. Que exista preocupacion por mejorar su problema de salud
11. Que los alimentos lleguen tibios y bien servidos.

12. Que el problema de salud sea mejorado

13. Que la privacidad sea respetada.

14. Que exista amabilidad en el trato enfermero

15. Que exista amabilidad en el trato médico

16. Que exista amabilidad en el del nutricionista

17. Que exista amabilidad en el trato en admision

18. Que exista preocupacion por resolver problemas

19. Que exista comodidad y aseo en el ambiente

20. Que exista limpieza 6ptima de bafios y servicios.

21. Que exista equipo y materiales a disposicion.

P R R R R R R R R R R R P R R R PR R R R B
N N D NN RN NDMNMDNDNDRNODNONNNDRNODNRNODNNDNDRNODRNDDNDN
W W W W W W W W W W W wWwwWwwWwwwwww w w
S N N N N N N N Y N N N N N U N N N
(SIS, IS, IS S, IS NS NS S RS BRSNS BN S, BTG IS BN S s S IS I 4
o 3 B ) S o )R o W< N« ) N < )R o ) B o B e S < ) M e ) R o B ) W <) M o ) B o ) B ) M < ) M < ) S o
N NN NN N N N NN N N NN NN NN NN NN

22. Que exista adecuada ropa de cama.
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Cuestionario

Medir las percepciones

Elaborado en base a la Guia Validada por RM N° 527-2011/MINSA (4 p34)

Responda con un aspa sobre el valor numérico de acuerdo a cOmo es su percepcion como
internado del area oncolégica en torno al modelo SERVQUAL acerca de la atencion sanitaria
de hospitalizacion recibida en el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen. Gracias

items Valoracion

1. ¢ El Periodo de hospitalizacién es con visita médica? 1 2 3 45 6 7
2. ¢ El médico esta al tanto del desarrollo de su situacion? 1 2 3 45 6 7
3. ¢ EI médico le pone al corriente de sus medicamentos? 1 2 3 45 6 7
4. ¢ El médico le pone al corriente de sus test clinicos? 1 2 3 45 6 7
5. ¢ El médico le pone al corriente de cuando va a dejar el 1 2 3 45 6 7
hospital?

6. ¢ La Hospitalizacion es agil en tramites? 1 2 3 45 6 7
7. ¢ Los resultados de laboratorio son oportunos? 1 2 3 45 6 7
8. ¢ Las pruebas de radiologia son rapidas? 1 2 3 456 7
9. ¢ El alta es rapida y con pocos tramites? 1 2 3 456 7
10. ¢ Existe preocupacion por mejorar su problema de salud? 1 2 3 456 7
11. ¢ Los alimentos llegan tibios y bien servidos? 1 2 3 456 7
12. ¢ El problema de salud ha mejorado? 1 2 3 456 7
13. ¢ La privacidad es respetada? 1 2 3 456 7
14. ¢ Existe amabilidad en el trato de enfermeria? 1 2 3 45 6 7
15. ¢ Existe amabilidad en el trato médico? 1 2 3 45 6 7
16. ¢ Existe amabilidad en el trato del nutricionista? 1 2 3 45 6 7
17. ¢ Existe amabilidad en el trato en admision? 1 2 3 45 6 7
18. ¢ Existe preocupacion por resolver problemas? 1 2 3 456 7
19. ¢ Existe comodidad y aseo en el ambiente? 1 2 3 456 7
20. ¢ Existe limpieza éptima de bafios y servicios? 1 2 3 456 7
21. ¢ Existe equipos y materiales a disposicion? 1 2 3 456 7
22. ¢ Existe adecuada ropa de cama? 1 2 3 456 7
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Hoja de Consentimiento Informado

Por la presente declaro estar informado y haber comprendido la importancia y los objetivos
del estudio que pretende determinar la Satisfaccion del internado del area oncolégica en
torno al modelo SERVQUAL en el Hospital Guillermo Almenara Irigoyen de Lima-2019;
ante la promesa de que participar en la encuesta, no acarreara problemas a mi personay
la informacion vertida se mantendra con la reserva del caso.

En aras de apoyar los estudios de investigacion cientifica:

Firmo la presente, en mi sano juicio, consciente de mis actos y sin presion alguna.

Lima, .... de abril del 2019

Firma del encuestado Firma del encuestador

40



Fotos de encuestadora y encuestado.
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