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Introduccion

Un modelo teorico utilizado ampliamente en Espana para evaluar la calidad asistencial desde la perspectiva del usuario es el SERVQUAL, a traves
de la evaluacion de las dimensiones de: tangibilidad que mide la coordinacion interna, aspecto personal y equipamiento; la fiabilidad que hace referencia
a la eficacia profesional € informacion sobre el servicio; la capacidad de respuesta que se basa en el tiempo de dedicacion, diligencia y deseo de ayuda;
la seguridad que incluye la competencia y destreza profesional, asi como la capacidad para inspirar confianza; y la empatia que se sustenta sobre el
respeto € interes por atender las necesidades del usuario.

Por tanto, en este estudio se utiliza este modelo para evaluar la calidad asistencial prestada en la Unidad de Pediatria de un hospital del poniente
almeriense, desde la perspectiva de los padres. Asimismo, se evalua su satisfaccion con los cuidados de enfermeria que recibe su hijo.
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Estudio descriptivo transversal. Mediante un muestreo aleatorio sistematico se seleccionaron 138 padres. Se utilizo una
encuesta que constaba de: registro de variables sociodemograficas y clinicas, 44 items que median las dimensiones de calidad
del modelo SERVQUAL, y un item para la satisfaccion con los cuidados de enfermeria. Se realizo un analisis descriptivo de las
variables y, para determinar la relacion entre la satisfaccion y las dimensiones del modelo SERVQUAL se hallaron los
coeficientes de correlacion de Pearson, para un valor de p< 0,01. Se utilizo el programa SPSS 12.0.
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- Evaluar la calidad asistencial prestada en
la Unidad de Pediatria de un hospital del
poniente almeriense, desde la perspectiva
de los padres, y conocer su satisfaccion con
los cuidados de enfermeria.

Eonclusiones

En una escala del O al 4,las dimensiones de calidad del Los padres presentaron altos niveles de
modelo SERVQUAL obtuvieron, las siguientes puntuaciones:  gatisfaccion con los cuidados de enfermeria

seguridad 2,44 (DT=.43), empatia 2,49 (DT=.45), nabilidad  destacando la humanidad, amabilidad en el trato, la
3,43 (DT=.98), capacidad de respuesta 2,57 (DT= .45), y  preparacion de los profesionales y seguridad de los

Resultados

tangibilidad 2,63 (DT=.26). cuidados enfermeros.
La satisfaccion con los cuidados de enfermeria, en una | N |
escala de 1 a 10, obtiene una media de 8,51 (DT= 1.31). La informacion fue adecuada desde el ingreso

Ademas. se hallaron relaciones estadisticamente al alta. No obstante, son necesarias modificaciones

significativas entre la variable satisfaccion y todas las ©N el mobiliario para hacerles mas confortable la
dimensiones de calidad del modelo SERVQUAL. estancia.
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