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RESUMEN

Con el objeto de determinar la satisfaccion en los usuarios hospitalizados en el Hospital Subregional de Andahuaylas
se encuesto a una muestra de 175 usuarios utilizando el modelo multidimensional Servqual. La estimacion de variables
asociadas con la satisfaccion de los usuarios hospitalizados fue realizada a través de analisis bivariado y multivariable
empleando regresion logistica. Encontramos 25,0% de satisfaccion. Estuvieron asociados a la baja satisfaccion en lo
usuarios el tener nivel de estudios secundaria (ORa: 0,05; IC 95%: 0,01-0,64) y haber sido hospitalizado en el servicio
de cirugia (ORa 0,14; IC 95%: 0,04-0,53). Se concluye que existio baja satisfacciéon con la calidad del servicio recibido
por los usuarios hospitalizados, y esta estuvo asociada al nivel de educacion y al tipo de servicio de hospitalizacion.
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SATISFACTION OF HOSPITALIZED PATIENTS IN A HOSPITAL IN
APURIMAC, PERU

ABSTRACT

In order to determine the satisfaction of hospitalized patients in the Sub-regional Hospital of Andahuaylas, 175 patients
were surveyed using the Servqual multidimensional model. The estimate of variables associated with the satisfaction of
the hospitalized patients was performed by using bivariate and multivariate logistic regression analysis. We found 25.0%
satisfaction. Lower levels of satisfaction were associated with having a secondary level education (aOR: 0.05; 95% CI:
0.01 to 0.64) and with having been hospitalized in the surgery department (aOR 0.14, Cl: 95%: 0.04 to 0.53). It was
concluded that there was a low level of satisfaction with the quality of care received by hospitalized patients and this was

associated with the level of education and type of hospital department.
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INTRODUCCION

El servicio de salud que se brinda en hospitales publicos
es muy complejo debido a los diversos procesos y
procedimientos que se manejan. Un objetivo primordial
en estos centros es conocer la calidad del servicio que
han recibido los usuarios. En un entorno dinamico en
el que hay cambios continuos en la demografia, las
preferencias y los estilos de vida, estas evaluaciones
de calidad se han convertido en esencial para los
responsables de la gestion de hospitales, porque permite
entender las brechas del servicio entre las expectativas
y percepciones de los usuarios, siendo importante para
introducir estrategias de mejora. (-3,

Para determinar el grado de satisfaccion de usuarios
en los establecimientos de salud, se ha aplicado el
modelo multidimensional Servqual, que tiene elevada
confiabilidad y validez ®. Este instrumento de medicion
contiene uno de los cuestionarios mas empleados
para medir la calidad de los usuarios. Intervienen
fundamentalmente dos factores, las expectativas y
las percepciones, la diferencia entre ambas da como
resultado el grado de satisfaccién o insatisfaccion ©9);
esta es la conformidad expresada por el usuario en
funcién de su expectativa de la atencion recibida.

Esta metodologia evalua la satisfaccion de los usuarios
en cinco atributos o dimensiones del servicio como:
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fiabilidad o la habilidad y el cuidado en brindar el servicio
ofrecido; la capacidad de respuesta o la disposicion y la
buena voluntad de ayudar a los usuarios y proveerlos
de un servicio rapido y oportuno; la seguridad o la
cortesia, la habilidad para transmitir credibilidad,
confianza y confidencia en la atencién con inexistencia
de peligros, riesgos o dudas; empatia o la disponibilidad
para pensar primero en el paciente y atender segun
caracteristicas y situaciones particulares, cuidado y
atencion individualizada; asi como aspectos tangibles o
la apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento,
apariencia del personal y materiales de comunicacion (.

El Ministerio de Salud (MINSA) del Peru reconoce que,
la calidad en la prestacion de salud es una preocupacion
fundamental en la gestion del sector, e indica que el
grado de calidad es la medida en que se espera que la
atencion suministrada logre el equilibrio mas favorable
de riesgos y beneficios para el usuario ®. En el marco
de estas consideraciones, el Hospital Subregional de
Andahuaylas, -hospital tipo Il-, localizado en la provincia
de Andahuaylas en la sierra centro sur del Peru, se
realizan muchas y diversas atenciones de salud a
usuarios en los diferentes servicios de hospitalizacion;
sin embargo, existen usuarios hospitalizados que al ser
dados de alta muestran cierta insatisfaccion, debido a
que el grado de exigencia actual de los pacientes y de
sus familiares se ha incrementado, por el incremento de
la informacion y, con ello, también de sus expectativas. El
objeto del estudio fue determinar el nivel de satisfaccion
de los usuarios hospitalizados en el Hospital Subregional
de Andahuaylas.

EL ESTUDIO

La investigacion fue de tipo relacional transversal,
desarrollada durante el primer semestre del 2011. Se
seleccion6 una muestra de 175 usuarios de una poblacién
de 320, de promedio mensual, dados de alta en los
servicios de hospitalizacion de Cirugia, Ginecologia,
Medicina y Traumatologia en el Hospital Subregional
de Andahuaylas, en la region de Apurimac, Peru. Los
criterios de inclusiéon fueron: usuarios dados de alta
poshospitalizacién, de ambos sexos, de 18 a 80 afios
de edad, con estado de conciencia (lucido, orientado en
tiempo y espacio), que accedan a participar en la entrevista
y con tiempo de hospitalizacién minima de tres dias.

Previamente, se coordind con los responsables
de los servicios de hospitalizacion, y se entrend a
encuestadores externos en la metodologia Servqual. La
toma de datos tuvo caracter anénimo, y los pacientes
fueron informados previamente obteniéndose el
consentimiento informado.
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La satisfaccion de usuarios segun dimensiones de
calidad, se estimé con el analisis multidimensional
Servqual, que evalua la diferencia o brecha entre las
expectativas y la percepcion de usuarios en cinco
dimensiones ™, a través de un total de 22 pares de
preguntas acerca de la calidad del servicio; en donde
una brecha positiva sugiere que las expectativas se han
cumplido o se han excedido, mientras que una brecha
negativa indica una deficiencia o insatisfaccion ©.

La estimacion de variables asociadas a la satisfaccion
de los usuarios hospitalizados fue realizado a través de
analisis bivariado y multivariable empleando la regresion
logistica con el software estadistico SPSS v.18,0, donde
el nivel de estudios, el servicio de hospitalizacion, el
tiempo de hospitalizacion, el tipo de seguro, el grupo
etario, el sexo y la condicion del encuestado, fueron
considerados variables independientes, y la satisfaccion
del usuario como variable dependiente.

HALLAZGOS

El 60% de los encuestados eran de sexo masculino, el
4,0% eran adultos mayores, el 36,0% de los usuarios
tenian nivel educativo primario, el 6,3% se hospitalizaron

Tabla 1. Frecuencia de caracteristicas de los
usuarios hospitalizados en el Hospital Subregional de
Andahuaylas, 2011

Variables n (%)

Sexo

Femenino 70 (40,0)

Masculino 105 (60,0)
Grupo etario

Adulto 168 (96,0)

Adulto mayor 7 (4,0)
Nivel de estudios

Ninguno 46 (26,3)

Primaria 63 (36,0)

Secundaria 62 (35,4)

Superior 4 (2,3)
Servicio de hospitalizacion

Cirugia 70 (40,0)

Ginecologia 35 (20,0)

Medicina 5] (20,0)

Traumatologia 35 (20,0)
Tiempo de hospitalizacion

Corto 70 (40,0)

Mediano 94 (53,7)

Prolongado 11 (6,3)
Tipo de seguro

Ninguno 9 (5,1)

SIS 160 (91,4)

SOAT 6 (3,4)
Condicion del encuestado

Acompafiante 27 (15,4

Paciente 148 (84,6)
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Figura 1. Satisfaccion por dimensiones segun Servqual de
los usuarios hospitalizados en el Hospital Subregional de
Andahuaylas, 2011

por tiempo prolongado, y el 91,4% de usuarios se
atendieron por el Sistema Integral de Salud (SIS).

Respecto a la satisfaccion de los usuarios hospitalizados,
se encontré como promedio una satisfaccién del 25,0%.
La satisfaccién segun las dimensiones de fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles estuvieron entre 11,9 a 38,5% (Figura 1).

En el analisis bivariado, se encontré menor probabilidad
para la satisfaccion de los usuarios hospitalizados con
las variables nivel de estudios secundaria (OR 0,03; IC
95%: 0,01-0,38; p=0,001) y haber sido hospitalizado
en el servicio de cirugia (OR 0,16; IC 95%: 0,05-
0,62; p=0,001); en el analisis multivariable el nivel de
estudios secundaria (ORa: 0,05; IC 95%: 0,01-0,64;
p=0,021) y hospitalizacién en el servicio de cirugia
(ORa 0,14; IC 95%: 0,04-0,53; p=0,004) permanecieron
como variables que afectan la satisfaccion del usuario
ajustado por tiempo de hospitalizacion, tipo de seguro,
grupo etario, sexo y condicion del encuestado.

DISCUSION

Se elabord un reporte sobre satisfaccion de usuarios
hospitalizados medido por la metodologia Servqual
en este hospital del Peru. La satisfaccion global de
usuarios de este estudio fue inferior al hallado en
pacientes hospitalizados donde se encuentran hasta una
satisfaccion promedio del 52,2% en los pacientes dados
de alta ®. Al respecto, la informacion disponible sobre
satisfaccion de usuarios hospitalizados es muy limitada.
La medicion de la calidad a través de la metodologia
Servqual mayormente se ha empleado en pacientes
ambulatorios o de consulta externa, en este contexto,
en el servicio de consultas externa de medicina interna
del Hospital General de Lima (Peru) se encontré que la
satisfaccion fue del 44,4% 'V; con la misma metodologia,

pero en usuarios del servicio ambulatorio, en el Hospital
Nacional Cayetano Heredia en Lima, se reportd un
46,8% de satisfaccion en usuarios de consulta externa
y 52,9% en el servicio de emergencia (?; en otro
estudio realizado en 15 hospitales ™ en un estado de
México se encontrd que la satisfaccion del estudio fue
84,9%, aunque en esta investigacion no se utilizé la
metodologia del Servqual, sino el cuestionario disefiado
mediante las bases metodolégicas y conceptuales de
Avedis Donabedian (" que contenian 69 preguntas que
abarcaban seis dimensiones de la calidad.

La satisfaccion encontrada fue inferior a la informada en el
servicio de consulta externa de medicina interna del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza de Lima (", utilizando la encuesta
Servqual madificado, siendo la satisfaccion por dimensiones
del 47,6, 44,8, 56,1, 52,4 y 58,5% para aspectos tangibles,
confiabilidad, respuesta rapida, seguridad y empatia,
respectivamente. En un estudio realizado por Yesilada y
Direktor ), en los hospitales publicos y privados de Turquia,
de las cinco dimensiones del Servqual, propuestos por
Parasuraman (', solo se pudo validar la fiabilidad, empatia
y aspectos tangibles, considerando solo estas como
dimensiones del servicio de calidad.

En el estudio, estuvieron asociadas las variables nivel de
estudio y el servicio de hospitalizacién, lo que concuerda
con lo reportado en el servicio de consulta externa de
medicina interna del Hospital Nacional Arzobispo Loayza
de Lima, Pert ), donde utilizando la encuesta Servqual, la
satisfaccion global estuvo asociado al nivel de instruccion.
Similarmente, Uzun, al estudiar la satisfaccion de la
atencion de enfermeria en un hospital de Turquia, utilizando
Servqual, encontr6 que los pacientes mas jovenes,
hombres y con menor nivel de educacion evaluaron mas
negativamente la calidad asistencial ("®, y en otro estudio
realizado por Bakar et al., en un Hospital Universitario
de Turquia, con la misma metodologia, encontraron que
los pacientes jovenes y con un mayor nivel de estudios
puntuaron mas bajo la calidad asistencial (. Dichos
factores se comportaban de manera particular segun el tipo
de establecimiento de salud, debido fundamentalmente a
la poblacion usuaria distinta, relativizando la comparacion
del nivel de satisfaccion y de sus factores asociados entre
tales establecimientos @,

Los valores de los usuarios influirian en el grado de
satisfaccion, inclusive es diferente el grado de satisfaccion
de un cliente que acude al hospital por primera vez que
aquel paciente que acude en forma continua; posiblemente
las consideraciones éticas o morales estén incorporadas
dentro de las necesidades y expectativas del cliente ya que,
indudablemente, estas van a ser diferentes dependiendo
de la religion que profesan, creencias y tradiciones o de las
normas éticas que rigen la vida del cliente ©.
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Entre las principales limitaciones de este estudio estarian,
el no realizar la validaciéon previa de esta metodologia
para evaluar la calidad en la atencién de usuarios
hospitalizados asi como la alta frecuencia de pacientes
sin nivel educativo, sin embargo, esto fue controlado
a través del entrenamiento a los encuestadores en el
manejo de la metodologia Servqual.

Se concluye que existe baja satisfaccién de usuarios

hospitalizados, este comportamiento es similar en
los niveles de las dimensiones de calidad. El nivel de
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