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PRESENTACION 

 

La calidad de la atención de salud es un tema que adquiere cada vez más 

relevancia debido a la libertad con que opinan los familiares de pacientes acerca 

de los servicios recibidos y de las propias instituciones proveedoras de estos 

servicios. Esta situación está condicionada por los retos organizacionales y la 

creciente presión social determinada por la toma de conciencia de una sociedad 

más informada de sus derechos. 

 

Respecto a la calidad de atención en la consulta externa, Donabedian,  propone 

abordar o evaluar la calidad del servicio a partir de tres dimensiones: la dimensión 

humana, técnico-científica y del entorno de la calidad; en cada una de las cuales 

se pueden establecer atributos o requisitos de calidad que caracterizan al servicio 

de salud. Los atributos de calidad expresan las cualidades de toda buena 

atención en salud y que debe ser percibida por los familiares de los pacientes 

tanto externos como internos. 

 

El HNERM es una institución de IV nivel y de alta complejidad, contando con una 

área especializada en salud mental, su enfoque de calidad debe estar centrado en 

la calidad de atención percibida mediante la satisfacción del usuario y del entorno 

familiar y en la mejora continua (calidad técnica). 

El enfrentar el estado de salud mental del paciente y acudir a consultorios 

externos para su respectiva cita; evaluación, control y tratamiento, sumado a la 

mala calidad de atención,  generan en los familiares estrés, ansiedad, pérdida de 

control, agotamiento físico y mental, siendo de gran importancia la buena calidad 

de atención en las tres dimensiones por parte de todo el personal  y profesionales 

de salud que laboran en dicha área. 

Frente a lo mencionado se hace necesario conocer las opiniones que tiene los 

familiares sobre la calidad de atención en consultorios externos de salud mental, 

mediante la siguiente interrogante ¿Cuál es la percepción de la calidad de 

atención que tiene los familiares de pacientes que acuden a consultorios externos 

de salud mental? Para lo cual se realiza el presente estudio de investigación en 
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consultorios externos de salud mental del HNERM – ESSALUD. Para ser revisado 

el estudio en forma secuencial se ha dividido en siete capítulos. 

Primer capítulo presenta la Introducción que incluye: Antecedentes, Marco 

Teórico, Justificación, Problema y Objetivos.  

Segundo capítulo Marco Metodológico que incluye: Variables, Operacionalizacion 

de variables, Metodología (Tipo de Estudio y Diseño), Población, Muestra y 

Muestreo, Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos, Métodos de Análisis 

de Datos, Aspectos Éticos. 

Tercer capítulo Resultados.  

Cuarto capítulo Discusión.  

Quinto capítulo Conclusiones.  

Sexto capítulo Recomendaciones.  

Séptimo capítulo Referencias Bibliográficas.  

Finalmente se presentan los anexos respectivos. 
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RESUMEN 

El objetivo de conocer la percepción de la calidad de atención que tienen los 

familiares de pacientes que acuden a consultorios externos de salud mental de al 

Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins el año 2014, se realizó una 

investigación no experimental, descriptiva, de corte transversal, basada en el 

cuestionario de percepción de SERVQUAL modificado, la validez interna por el 

coeficiente alfa de Cronbach fue de .874 a nivel general; la muestra estuvo 

constituida por 92 familiares acompañantes. El estudio encontró as dimensiones 

que mayor insatisfacción fue capacidad de respuesta 84.78%,  empatía 69.13% y 

fiabilidad 68.48%, con mayor satisfacción la dimensión tangible 74.46%  y 

seguridad 60.65%. La conclusión de la percepción de los familiares sobre la 

calidad de atención en general es insatisfactoria, pero reconocen un buen 

ambiente y competencia de los profesionales. 

 

PALABRAS CLAVES: Percepción de los familiares, Calidad de atención, 

Consultorios externos de salud mental. 
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ABSTRACT 

 

In order to know the perception of quality of care are relatives of patients attending 

outpatient mental health of the National Hospital Edgardo Rebagliati Martins 2014, 

a non-experimental research was conducted, descriptive, cross-sectional, based in 

the perception questionnaire modified SERVQUAL, internal validity by the 

Cronbach alpha coefficient was 0.874 at a general level; the sample consisted of 

92 accompanying relatives. The study found that greater dissatisfaction 

dimensions as responsiveness was 84.78%, empathy 69.13%, reliability 68.48%, 

greater satisfaction with the tangible 74.46%,  security dimensión 60.65%. The 

conclusion of the perceptions of relatives about the quality of care in general is 

unsatisfactory, but recognize a good atmosphere and competence of 

professionals. 

  KEYWORDS: Perception of family, Quality Care, Mental Health Outpatient 

Health. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


