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RESUMEN

Esta investigacion se realiz6 en el departamento de Chinandega, en la consulta externa del hospital
Espafa. En total se estudiaron 100 usuarios el mes de septiembre 2017. Es un estudio que evalua, el
nivel de satisfaccion de los usuarios que asisten a la consulta externa del hospital Espafia.

El presente trabajo estudia la percepcién y la expectativa de la calidad de los servicios que
perciben los usuarios; para la comprension de los abordajes integral de los usuarios y de los
problemas de salud normados por las instituciones de salud, conociendo que en todos los
programas existe el compromiso de “mejorar la satisfaccion de los usuarios en la atencion”.

El tiempo de espera de los usuarios es muy largos, en donde el periodo de espera tolerable es
de una hora y veinte minutos, los usuarios identificaron y calificaron que la dimension de
mayor importancia es la seguridad que el personal de salud le brindaban en el momento de

la consulta y su confianza trasmitida.

Sin embargo, el porcentaje de satisfaccion global es de 36% lo cual es muy bajo por lo que
el hospital Espafia debe tomar medidas necesarias para aumentar el porcentaje de satisfaccion
de los usuarios.
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Introduccion

En la mayoria de los paises se estdn empleando procesos de reformas del sector salud,
Nicaragua es uno de los que tiene un presupuesto muy bajo para atender la salud, enfrentando
grandes retos para alcanzar la calidad de atencion en donde se plantean objetivos a fines de
mejorar la equidad, calidad, distribucion, cobertura y eficacia, por lo cual estos procesos se
benefician con ayuda de las investigaciones y conocimientos de las evaluaciones de la calidad
de vida de los pacientes, lo que permite la descripcion de la naturaleza y un buen alcance de
los problemas funcionales y psicosociales que se enfrentan cada uno de los pacientes en las
diversas etapas de la enfermedad en donde solo la investigacion de los casos han
proporcionado las intervenciones conductuales o psicofarmacoldgica adecuadas para

emplear un adecuado seguimiento a dichos pacientes. (1,2)

Por lo tanto, el presente trabajo estudia la percepcion y la expectativa de la calidad de los
servicios que perciben los usuarios; es interesante desarrollar este tema para la comprension
de los abordajes integral de los usuarios y de los problemas de salud normados por las
instituciones de salud, conociendo que en todos los programas existe el compromiso de
“mejorar la calidad de vida de las personas”. Debido a esto hemos considerado importante
implementar una evaluacion de la calidad de atencion, los aspectos que deben mejorar en la
prestacion de sus servicios para lograr el nivel de calidad deseado por los pacientes,
generando estrategias de solucion a las dificultades encontradas en la investigacion, lo que
posibilita eliminar debilidades en el servicio de la consulta externa del hospital Espafia de
Chinandega. (3,4)

La investigacion establece los criterios utilizados a la hora de valorar los servicios prestados
a través del modelo SERVQUAL, que permite medir la calidad de servicio a partir de cinco
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Con esto se persigue conseguir indices de validez y fiabilidad, altos que permitan dar la
importancia adecuada a los resultados obtenidos en el estudio y asi continuar con el

seguimiento y mejoria con la implementacién de dichos resultados. (4)
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ANTECEDENTES

En la década de los ochenta se comenzaron a ampliar los parametros de evaluacion en las
investigaciones de los servicios clinicos y de salud; mas alla de los indicadores tradicionales

del éxito terapéutico, tales como supervivencia prolongada y control de los sintomas clinicos.

En el 2010 se realizo6 un estudio para determinar la calidad de atencion en salud percibida por
los usuarios en el hospital universitario del valle, HUV, “Evaristo Garcia” de Colombia,
publicado en Santiago de Cali en diciembre de 2010, utilizando el cuestionario SERVQUAL
en 510 pacientes que acudieron a la unidad evaluados en las &reas de consulta externa,
hospitalizacidén y urgencias. Las dimensiones de calidad evaluadas fueron (tangibilidad,
fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia). De acuerdo con la escala de
calificacion propuesta la mayoria de los encuestados respondieron estar de acuerdo y
fuertemente de acuerdo con los hechos de calidad que se les consultaron. En las dimensiones
tangibles aproximadamente el 67% del total de los evaluados muestra algun nivel de
insatisfaccion y uno de cada cuatro encuestados (26.8%) muestra satisfaccion. En las
dimensiones de fiabilidad un 58% de los encuestados manifestd insatisfaccion. Las
dimensiones de capacidad de respuesta presento 56% de insatisfaccion de 1 de cada 4
usuarios califico como satisfactorio el tiempo de la atencion (26%). En las dimensiones de
seguridad el 53% esta satisfecho con las soluciones de salud recibidas y el 13% muy
satisfecho. En las dimensiones de empatia alcanzo niveles de insatisfaccion general del 66%
y un 55% satisfecho. (5)

En otro estudio realizado en el afio 2011 en el subcentro de salud de Amaguarfia, Perl se
evalud la percepcion de la calidad de atencién en la consulta externa; encontrandose que el
76.7% de los encuestados manifestaron que para ser atendidos esperaron 180 minutos.
Refiriendo que es poco aceptable el tiempo esperado. Ademas 76.7 consideraron que los

funcionarios muestran interés en los servicios de calidad. (6)

En febrero del afio 2016 se realizd un estudio transversal en México, Aguascalientes de
percepcion de la calidad de atencion medica en nifios menores de cinco afios con infeccion

de vias respiratorias; al analizar los datos se observd que el 63% de la poblacién tuvieron
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buena percepcion global y 8% refirid mala atencion. De acuerdo a infraestructura el 43% es
buena y el 5% dicen que es mala. El principal problema percibido es el tiempo de espera

prolongado mas de 180 minutos. (7)

En enero del 2005 se realizé un estudio de satisfaccion de los usuarios en las unidades de
salud/SILAIS Managua publicado en abril del afio 2010; al analizar los datos por cada unidad
se observo gque donde hay deficiencia en la atencidn es en los servicios de laboratorios y
admision. De acuerdo con el tiempo de espera el 46.5% expreso que para recibir atencion
esperan 60 minutos y un 58% considero el tiempo de espera aceptable, en la duracion de la
consulta 43% expresaron gque tuvo una duracion de 5 a 10 minutos y el 34% refirieron mas
de 10 minutos, en la resolucién interpersonal un 85.7% de los pacientes refieren que el
personal les explico sobre su enfermedad y un 77.9% afirmaron que recibieron consejos o
recomendaciones para su salud, en las condiciones ambientales de la atencion los pacientes
percibieron dificultades en la infraestructura y equipamientos de las unidades y deficiencia
en la limpieza en el sector de los servicios sanitarios, en el nivel de satisfaccion por la
atencion recibida el 99% se sentian bastante y muy satisfechas con la atencion recibida y en
los aspectos de mejoramiento en la unidad de salud fueron en la entrega de medicamentos

34.9% y en el tiempo de espera un 22.7%.(8)

En un estudio realizado en afio 2005 centro de salud Enrique Mantica-Berio de la ciudad de
Ledn, Nicaragua; encontrando en relacion a tiempo de espera un 42% de los usuarios refieren
que era demasiado tiempo 120 minutos. En comparacion a la calidad de atencion fue buena,
pero hay mala valoracion en cuanto a la prescripcion de medicamento y atencién del personal

de laboratorio. (9)

En otro estudio realizado por Ortiz Hernandez, Fernandez calderon y Pérez Jaenez en el afio
2015 en centro de salud virgen de los desamparados Managua -Nicaragua, en el que se evaluo
la calidad de atencion utilizando encuestas y observacion encontraron que el 60% de la
poblacion refiere buena la calidad de atencion en la unidad y la mayor dificultad fue el tiempo
de espera de una hora para la atencion. (10)

En el 2008 se realiz6 estudio para determinar la calidad de servicios brindado a los clientes

de consulta externa del hospital escuela “Oscar Danilo Rosales Arguello” de la ciudad de
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leon utilizando el modelo SERVQUAL en 176 pacientes publicado en julio de 2010; se
observé que la calidad del servicio ofrecido por el departamento es normal, pero hay que
darle seguimiento. Las dimensiones de “elementos tangibles” se obtuvieron una diferencia
de -0.6532 apreciandose que los niveles de calidad de los servicios son adecuados, no
obstante, se percibié que el problema de los servicios son las condiciones de operacion de
los equipos. Las dimensiones de “fiabilidad” tuvieron un resultado de -0.5780 refiriendo que
el tiempo brindado no es adecuado para una buena atencion. En la dimension de capacidad
de respuesta se observd -0.8728 siendo esta la diferencia negativa mas alta entre las
dimensiones del modelo, lo cual esto indica que el tiempo que transcurre hasta ser atendidos
es demasiado extenso para los usuarios. En la dimensién de “seguridad” se obtuvo como
resultado -0.5318 en donde los usuarios refieren que el personal posee buenos conocimientos
en la hora del diagndstico de su enfermedad. En la dimension de “empatia” el resultado fue
de -0.7572 en el cual los pacientes refieren que se debe de monitorear constantemente y asi

evitar la pérdida de la calidad del servicio. (3,4)

En el 2010 se realiz6 una tesis para optar al titulo de Dr. En medicina y cirugia, “calidad de
atencion de los pacientes con diabetes en los centros de salud de la Trinidad y de Somotillo
publicado en Marzo 2011; la gran mayoria de los pacientes en ambas unidades de salud
consideran que la atencion recibida es buena, ya que reciben un buen trato de parte del
personal de salud, en cuanto al medicamento recibido, 82% de los pacientes en Somotillo y
el 83% en la Trinidad reportaron que en farmacia se les entrega el medicamento completo
para la diabetes, y en algunos casos no se les entrega el medicamento para otras patologias
asociadas como la hipertension arterial, el 64% de los pacientes de la trinidad y 77% en
Somotillo refieren que la mayoria son atendidos por médicos generales, considerando que
se les dio un buen trato durante la consulta, donde se les da consejeria sobre su enfermedad,
asi mismo indican que en Somotillo, el 65% de los pacientes reportaron que el médico les
habia dedicado mas de diez minutos en la consulta, mientras que en la trinidad, la cifra
correspondiente fue solo de 44% en donde consideran que la duracién de la consulta es buena
y se les brindo privacidad, la mayoria de los pacientes reportaron que esperaron mas de una
hora para recibir atencion en ambas unidades, se encontrd deficiencia en los expedientes

clinicos revisados en ambos centros de salud. (11)
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Justificacion

En los Gltimos afios ha aumentado la preocupacién por la satisfaccion en los servicios de
salud ofrecidos por los hospitales. Como menciona Carmona D, Gémez C y Jerez C es su
tesis CALIDAD DE LOS SERVICOS BRINDADOS A LOS CLIENTES DE CONSULTA
EXTERNA DEL HEODRA. "Los administradores buscan la satisfaccion del usuario y tratan
de disminuir costos, aumentando eficiencia en la utilizacion de los servicios. Esto para poder
lograr, mantener o mejorar la ventaja competitiva de su organizacion”; ante este problema se
han desarrollados nuevos cambios en el campo de la salud, surgiendo un desarrollo humano
y sostenible con estrategias centradas en la promocion y recuperacion de la salud. La
necesidad de recibir servicios médicos de calidad, debe ser un punto clave en la politica

publica de cualquier pais y de esta forma medir y responder a la satisfaccion de los usuarios.

(4)

Es por eso que la satisfaccion de los servicios son una prioridad y un desafio estratégico para
todos los trabajadores del ambito de la salud, en el cual este representa un compromiso

personal para mejorar la atencion a la poblacion. (1)

De esta manera nuestro estudio ayudara a promover notables beneficios a la unidad salud
(Hospital Espafia), como a los mismos pacientes: aumento en las referencias y
recomendaciones de los usuarios hacia familiares y amigos; aumento en la eficiencia y
productividad de la unidad de salud; mejoria en la conformidad del usuario; ayuda a la
mejoria de las instalaciones hospitalarias; ayuda a la continuidad del cuidado en la
satisfaccion de los usuarios en el momento de la atencién ; reduccién en el riesgo de

negligencias por parte de los profesionales de la salud.(4)

Esperando que con los resultados obtenidos nos permitan conocer los factores limitantes
para brindar una adecuada atencion, con el fin de proporcionar nuevos elementos que
contribuyan al mejoramiento de la satisfaccion en la atencion brindada en la consulta externa
del hospital Espafia de Chinandega. (4, 12,13)
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En Nicaragua la provision de los servicios de salud se realiza actualmente por los diferentes
subsistemas de salud: subsistema publico, conformado por la red de puestos de salud, centros
de salud, y hospitales tanto civiles como militares y subsistema privado compuesto por
consultorios individuales, hospitales, clinicas y empresas médicas provisionales que venden
servicios al seguro social. Dentro de los servicios privados, también estan los centros,
consultorios dedicados a la medicina natural o alternativa. EI MINSA es el principal
prestador de servicios médicos en el pais. Posee oficinas en cada uno de los 15 departamentos
del pais y 2 Regiones Autdnomas, encargadas de los aspectos técnicos y administrativos de

la red de servicios del departamento. (14)

El modelo de atencidn esta circunscrito a la practica médica curativa, su relativa expansion
se ha hecho a expensas del crecimiento de lo privado, sin mostrar un impacto importante en
los problemas de salud de la poblacién al mismo tiempo que se consumen vastos recursos
econdémicos. Hay una Ausencia de una cultura efectiva de promocién y prevencion de los
problemas de salud, de tal forma que motive a la poblacion a ser un actor activo en el fomento
a la salud. Ademas, existe un porcentaje considerable de poblacion que no tiene acceso a los
servicios de salud, debido a que existe una limitada vinculacion entre las instituciones y las

acciones que desarrollan las comunidades. (14,15)

Los servicios de salud que se ofertan no cumplen con la calidad, ni toman en cuenta las
necesidades y expectativas de la poblacion; los establecimientos de salud del primer nivel
cuentan con baja capacidad resolutiva, la infraestructura y equipamiento sin obsoletos o no
cuentan con el mantenimiento adecuados ofertan sin un enfoque de calidad que tome en

consideracién las necesidades y expectativas de la poblacién usuaria (15).

La satisfaccion del usuario es un indicador importante de la calidad de servicios, es por ellos
que nos planteamos determinar ¢Cual es el Nivel de satisfaccion de los usuarios que
acuden al servicio de consulta externa del hospital Espafia en el mes de septiembre del

afio 20177
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Objetivos

Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al servicio de consulta externa
del hospital Espafia en el mes de septiembre del afio 2017.

Objetivo Especificos:

1.

Identificar las expectativas de los usuarios sobre el servicio brindado por el hospital
Espafia en cuanto a elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia.

Describir la percepcion que presentan los usuarios sobre la infraestructura del
hospital, tiempo de espera a ser atendidos y las soluciones a la problemética de los
usuarios.

Identificar la dimensién mas importante de satisfaccion del usuario que debe brindar
el area de consulta externa de hospital Esparia.

11
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MARCO TEORICO

GENERALIDADES DE CALIDAD

Etimoldgicamente la palabra calidad proviene del término griego kalos que significa “lo
bueno, lo apto”, y también del latin qualitatem, que significa “cualidad’ o propiedad”. En
este sentido calidad es una palabra de naturaleza subjetiva, una apreciacion que cada
individuo define segun sus expectativas y experiencias, es un adjetivo que califica alguna

accion, materia o individuo. (16)

La OPS/OMS propone definir calidad en las instituciones de salud, como:

Un alto grado de satisfaccidn por parte de los usuarios externos e internos.
Impacto positivo en la salud del usuario.
Un minimo de riesgo para los usuarios.
Un alto nivel de excelencia profesional del personal.
» Uso eficiente de los recursos de la institucion.
Por lo general, cuando se utiliza el término calidad en las instituciones de salud se

consideran caracteristicas relacionadas con el desempefio de la atencion médica, como: (17)

1. La eficacia del procedimiento o tratamiento con relacion a la condicion del usuario:

Hasta qué grado se logra alcanzar el resultado deseado de la atencién.

2. La disponibilidad: de una prueba, procedimiento, tratamiento o servicio para el usuario

que lo necesita: Hasta qué grado la atencidon disponible satisface las necesidades sentidas.

3. La puntualidad: Con que una prueba, procedimiento, tratamiento o servicio necesario es
proporcionado al usuario: Hasta qué grado la atencién se proporciona en el momento mas

beneficioso o en el absolutamente necesario.

4. La seguridad del usuario a quien se proporciona el servicio: Hasta qué grado se reduce el

riesgo de una atencion.

12
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5. La eficiencia: Con la que se proporciona los servicios, la relacion entre los resultados de

una atencion y los recursos utilizados para brindarla.

6. El respecto y cuidado con que se brinda los servicios: El grado de participacion de los
usuarios en las decisiones sobre su atencion, la sensibilidad y respeto hacia las necesidades,
expectativas y diferencias individuales, por parte de los prestadores del servicio.

7. Respeto y dignidad: Derecho a recibir un trato respetuoso en todo momento y bajo toda

circunstancia como reconocimiento de su dignidad personal.

8. Identidad: Derecho a saber la identidad y calificacion profesional de los individuos que le

estén brindando servicios.

9. Seguridad personal: Derecho a esperar una seguridad razonable en la medida que las
intervenciones preventivas, curativas, de rehabilitacion y las instalaciones del servicio lo

permitan.

10. Comunicacion: Derecho a que la comunicacion en la salud se realice en el idioma
predominante de la comunidad. Este derecho es de particular importancia porque uno de los

principales problemas de accesibilidad es que no se hable el mismo idioma.

11. Informacion: Derecho a obtener informacion completa y actualizada de la actividad de

atencion, promocion y prevencion, para poder asi decidir sobre su participacion voluntaria.

12. Consentimiento: Derecho a tener informacion en las decisiones relacionadas al cuidado
de la salud. (17)

La calidad beneficia a la comunidad, los pacientes, trabajadores y a las
instituciones. Por otro lado, existen tres dimensiones de sistemas para medir la

calidad: medidas de estructura, medidas de proceso y medida de resultado.

13
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Las medidas de estructura pueden ser definidas en términos de los recursos de la
institucion, las politicas y los sistemas gerenciales. Los procesos son medios por los
cuales los recursos son convertidos en resultados inmediatos de la atencion. Los
resultados o de impacto son los resultado finales de la conjuncion de varios

procesos. (17)

Definicion de Términos:

Calidad: El grado de excelencia o la capacidad para entregar el servicio propuesto. El
concepto de calidad incluye los siguientes aspectos: logro de metas o estandares
predeterminados; incluir los requerimientos del cliente en la determinacion de las metas;
considerar la disponibilidad de recursos en la fijacion de las metas y reconocer que siempre

hay aspectos por mejorar. (18) (19) (20)

Satisfaccion: Se refiere a la complacencia del usuario (en funcién de sus expectativas) por
el servicio recibido y la del trabajador de salud por las condiciones en las cuales brinda el
servicio. Se puede dividir en tres grados (18) (19) (20):

a. Satisfaccion completa: Cuando las expectativas del usuario son cubiertas en su totalidad
(18) (19).

b. Satisfaccidon intermedia: Cuando las expectativas del usuario son cubiertas parcialmente
(18) (19).

c. Insatisfaccion: Cuando las expectativas del usuario no son cubiertas. Los grados de
satisfaccion se hallaran asignando valores y rango de promedios a las respuestas de los
usuarios, asignandose valores a las respuestas que estos daban de acuerdo a la escala de Likert
(18) (19) (20).

Componente Interpersonal: Se refiere a las relaciones (interaccion social y Psicologica)
que se dan entre operadores y usuarios, asi como a la circulacion de la informacién de caracter

logistico y sanitario (18) (19).

Componente Confort: Se refiere a las condiciones de comodidad que ofrecemos en el

establecimiento de salud para los usuarios y operadores de salud (118) (19).

14
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Calidad de la atencién en salud: es la prestacion de servicios de salud en sus fases de
promocion y prevencion, diagnostico, tratamiento y rehabilitacion, asi como los procesos de
aseguramiento. Otros autores definen la calidad de la atencion en salud como “la provision
de servicios accesibles y equitativos, con un nivel profesional 6ptimo, que tiene en cuenta

los recursos disponibles y logra la adhesion y satisfaccion del usuario” (19) (21) (20).

Segun la OPS Calidad percibida en salud: es la que esta en la subjetividad de los usuarios y
debe ser explicada y expresada por ellos; corresponde a la satisfaccion razonable de su

necesidad, luego de la utilizacion de los servicios. (19) (21).

Los origenes de la calidad se remontan a tiempos muy antiguos, pero es en la era preindustrial
cuando se tiene un concepto muy avanzado de calidad que se refiere a un contacto
permanente con el cliente, preocupacion por el proceso, conocimiento, capacitacion,
satisfaccion del usuario. La definicién mas sencilla de la calidad fue inspirada por el trabajo
de Deming (citado en Calidad y Gestion de la Calidad, 2007), que considera que en lo méas
basico el proveer buena calidad significa “hacer lo correcto en la manera correcta de
inmediato” (20) (22)

Para una mejor comprensién de la importancia de la calidad en la prestacion de los servicios
de salud, es necesario establecer los aspectos tedricos que sustenten el presente estudio,
tomando en cuenta la importancia del usuario como actor principal de los servicios de salud
(22).

La calidad es un concepto que invita a producir bajo una perspectiva diferente a la de
solamente generar ganancia econdmica; la interpretacion del término tiende a centrarse
alternativamente en tres dimensiones: ausencia de defectos, conjunto de propiedades
deseables, adecuacion a las necesidades de un usuario. Cuando se orienta la calidad en salud
hacia el usuario, es decir hacia la satisfaccion de demandas explicitas y necesidades
previsibles, se involucran juicios basados en opinion y componentes subjetivos del proceso
de consumo (20) (21).

Uno de los principales representantes académicos del tema de calidad en salud, Avedis
Donabedian, destaca que la capacidad de juicio del consumidor es mayor de la estimada y

enfatiza en su preponderancia como juez de la calidad, validando la percepcion de
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satisfaccion del usuario como un saber — sentir. En esta perspectiva coinciden otros autores,
como Edwards Deming, quien resalta al consumidor como eslabon central del proceso de
produccién y Joseph Juran, para quien la calidad es ausencia de defectos entendida como
adecuacion al uso. (20) (21) (23).

Donabedian afirma que la calidad se caracteriza por varios atributos, o pilares, que se pueden
emplear de manera individual o conjunta para definir o medir la calidad, y que incluyen la
Eficacia, Efectividad, Eficiencia, Optimizacion, Aceptabilidad, Legitimidad y Equidad (21)
(23).

Para este trabajo interesa centrarse brevemente en la Aceptabilidad, definida por el mismo
autor como la adecuacion a los deseos y expectativas de los pacientes y sus familias. Combina
la Accesibilidad (o facilidad para obtener la atencion), caracteristicas propias de la relacién
médico — paciente (preocupacion personal, empatia, respeto, no condescendencia, buena
voluntad para tomarse su tiempo, esfuerzo por explicar, atencion a las preferencias del
paciente, honestidad, verdad, buenas maneras), las amenidades, la equidad (distribucion justa
e imparcial del cuidado en la poblacion), y la legitimidad (o aceptabilidad social) (20) (21).

Cuando lo que se ofrece a las personas es salud, la connotacion de la calidad del servicio que
se presta al cliente que acude para restablecer su estado de salud, requiere de una serie de
acciones que tiendan no tan solo a confortarlas y aliviarlas fisicamente, también incluye una
serie de transacciones de emociones y necesidades, importando mucho la atencion del
personal administrativo, el tratamiento especializado médico que el paciente requiere, la
connotacion integral de lo que es servir y tratar a las personas amablemente, con asertividad,
responsabilidad, rapidez, oportunidad, higiene, profesionalismo y tecnologia adecuada, entre

otros elementos a considerarse (20) (22).

Donabedian reconoce que la aceptabilidad es uno de los aspectos menos desarrollados dentro
del tema de la calidad en salud, y deja constancia de ello al plantear el caracter transitorio de
su definicion y la necesidad de avanzar en su claridad. EI concepto de aceptabilidad es el que
mas acerca el tema de calidad en salud al de calidad percibida que se emplea en este trabajo;

sin embargo, presenta el inconveniente de referirse preferencialmente a la porcion de la
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atencion en salud relacionada con la atencion médica de pacientes. Entonces es un concepto
que permite ubicar el tema de investigacion e ilustrar la pertinencia de avanzar en su
comprension, pero que no se adoptara para no limitar el analisis los resultados que se
obtengan. De hecho, el autor también reconoce que a los pacientes (usuarios) rara vez se les
pregunta directamente qué es calidad, y se les pregunta méas por factores indirectos o atributos
de la calidad que pueden imponer limites y contenidos al concepto, error que se pretende
evitar (21) (23).

El marco de andlisis de la calidad también puede cambiar de acuerdo al concepto de salud
que se utilice, el nivel de la prestacion analizado (el sistema, un servicio, un programa, un
meédico), o la delimitacion hecha al definir a quien recibe la atencion (un paciente, la
sociedad). Entonces tiene la misma importancia la definicién de calidad de pacientes,
profesionales, administradores y politicos (21) (24). Estas definiciones se pueden clasificar

en:

- Absolutistas: a partir de grupos profesionales.
- Individualizadas: a partir de expectativas, deseos y valoraciones del paciente.
- Sociales: para distribuir los beneficios hacia la sociedad (no hacia unos grupos de poder).

A este nivel se resuelve la dimension de justicia.

En consecuencia, la calidad de servicio es un conjunto de elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia, que perciben los pacientes clientes de las entidades
publicas y privadas de salud (22).

Gestion de la Calidad de Servicio

La Gestion de la calidad de servicio implica el establecimiento adecuado del proceso
administrativo: la planificacion de la calidad, la organizacion de la calidad, la direccion, el
control de la calidad y la mejora de la calidad (20) (22).

La clave reside en igualar o superar las expectativas de los pacientes en cuanto a calidad de

servicio, que se forman en base a la publicidad de las instituciones de salud. Los
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consumidores quienes son los Unicos que pueden emitir estas valoraciones, comparan el
servicio percibido con sus expectativas de servicio, es decir si la percepcion de calidad del
servicio del personal y de los médicos es inferior a las expectativas de los pacientes, perderan
interés en atenderse en estas entidades sean publicas o privadas; mientras si se alcanza o

supera, estaran dispuestos a frecuentarlas (20) (22).

Alcances y limites al abordar la calidad percibida en salud.
En salud la atencion estd mediada por etapas o actos con efectos parciales mediatos e
inmediatos; produccion y consumo coinciden en el tiempo con necesidades y expectativas

particulares y ello no garantiza el cumplimiento final de expectativas (19) (21).

Esto llevado al extremo impondria la variabilidad como esencia de la calidad de los servicios
de salud o al otro extremo, igualmente nocivo, impondria el cumplimiento rigido de patrones
estandarizados. En todo caso un mal servicio no podrd ser devuelto, desarrollado o

inspeccionado antes de su entrega, pero si se podra reparar (21).

El objetivo de las personas que buscan atencidn en salud suele ser la cura o alivio de un
padecimiento, en otras ocasiones la atencién seré solicitada con el fin de incrementar el nivel
de salud o para conseguir fines preventivos; igualmente habrd excepciones cuando la
atencion facilite al paciente la obtencién de algun tipo de beneficio secundario (familiar,
laboral, legal) (21) (24).

Desde esta perspectiva, la idoneidad en la competencia profesional es una condicion
prioritaria que se debe garantizar y que puede enviar a segundo plano otros elementos de la
atencion en salud tales como las relaciones interpersonales o las amenidades; no seria
relevante recurrir a definiciones individualizadas para medir los servicios recibidos porque
las asimetrias de informacion solo permitirian obtener conceptos subjetivos poco Utiles para

establecer puentes de causalidad entre éstos y la técnica profesional (19) (21).
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Los intentos de evaluar calidad a partir de la perspectiva del paciente invitan a preguntar si
es posible generalizar los resultados y formular estandares cuando cada persona difiere en su
estado de salud, caracteristicas econdmicas, sociales, culturales y educativas.

Efectivamente la calidad percibida no puede ser (ni es) el Gnico pardmetro para medir la
calidad de los servicios de salud, pues incluso en una situacion hipotética en que los
resultados evaluativos fuesen Optimos no se podria descartar la presencia de funcionarios
calidos con deficiencias en su formacion profesional. Sin embargo, varios motivos rescatan
la importancia de escuchar los juicios elaborados por las personas que reciben atencion en
salud (21):

- Una buena relacién entre pacientes y equipo de atencion en salud optimiza la identificacion
de necesidades y expectativas y garantiza en mayor medida la aplicacion del conocimiento

pertinente (21).

- La empatia hacia el equipo de salud puede facilitar la adherencia de los pacientes a la
terapéutica instaurada. En el caso de personas hospitalizadas, esto podra influir en los
comportamientos que se adopten al egreso y por ende en el bienestar futuro.

- Al estar enfermo el hecho de percibir que se es atendido con calidad es en si mismo un
beneficio mesurable importante (21).

- Aunque el conocimiento y la legislacién sobre calidad en salud ain estan en proceso de
consolidacion, actualmente es féacil formular criterios y estdndares objetivos de evaluacion;
la exploracion de elementos subjetivos de la calidad de la atencion en salud es mas dificil
porque las bases conceptuales respectivas son pocas. Entonces, la vision Gnica de los
procesos de atencion en salud puede aportar elementos que enriquezcan las evaluaciones

vigentes de calidad, dominadas grandemente por perspectivas éticas (21).

- Los seres vivos emplean los sentidos, la memoriay el aprendizaje para sobrevivir; el usuario
puede basarse en su experiencia de enfermar — sanar para identificar aspectos positivos y
negativos de la atencidn, que escapan al observador externo (21).

DIMENSIONES DE LA CALIDAD
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Al entrar a hacer un andlisis de la calidad se debe contemplar las diferentes

Dimensiones: (25)

1. Personal Se refiere el trato del equipo de salud con el usuario: respeto, privacidad,

humanizacién. (25)

2. Técnica Se refiere al proceso de atencion que se brinda en el servicio con las mejores
técnicas e instrumentos segun las normas de atencion establecidas; identificando y evitando

riesgos innecesarios para proporcionar los mayores beneficios posibles al paciente. (25)

3. Ambiental Se refiere especificamente a las condiciones de planta fisica y las comodidades

en general a que el usuario pueda aspirar. (25)

OBJETIVOS DE CALIDAD EN SALUD.

Mejorar la calidad de la atencion.

Crear un sistema nacional de calidad en los sistemas y servicios de salud.

1
2
3. Fomentar la creacion de grupos de calidad en todos los establecimientos de salud.
4. Fomentar la cultura de calidad en salud.

5

Promover espacios para una participacion activa de los usuarios y la comunidad en

la vigilancia de la calidad en el sistema y los servicios de salud. (25)
METODO PARA MEDIR INSTRUMENTO DE ESTUDIO (SERVQUAL)
Segun la escala multidimensional SERVQUAL esta es una herramienta para la medicién de
la calidad desarrollada por Zeithaml, Valerie A., A. Parasuraman y Leonard L. Berry, con el

auspicio del Marketing Science Institute en (1988), ellos mencionan que son las siguientes
(19) (24):
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Elementos tangibles
Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE): “Proviene de la palabra en latin

tangibilis; adj, “Que se puede tocar” (22).

En la escala SERVQUAL, los elementos tangibles estan relacionados con la apariencia de
las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacion. Son los aspectos
fisicos que el cliente percibe en la organizacion. Cuestiones tales como limpieza y
modernidad son evaluadas en los elementos personas, infraestructura y objetos. Zeithman,
Valerie A. y Jo Bitner (2002:103) define elementos tangibles: “a la apariencia de las

instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion (22).

Fiabilidad

Para la Real Academia Espafiola (RAE) es la “Cualidad de fiable (seguridad y buenos

resultados), probabilidad del buen funcionamiento de algo” (22).

Farfan M. Yheni (2007:11) precisa que: “La fiabilidad de un sistema es hacer un producto 0
proceso sin fallos y evitando el riesgo minimo, con un factor esencial para la competitividad
de una industria, el seguimiento del final de la produccion” Segun la revista ABB Nueva

Zelanda (2009:35) (22).

En consecuencia, es la capacidad para identificar los problemas, disminuir errores y buscar
soluciones con la finalidad de evitar riesgos; mediante la mejora de los procesos, innovacion
de la tecnologia y capacitacion del personal, el abastecimiento de los insumos, ejecutandose
el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. La fiabilidad es claramente un factor
esencial en la seguridad de un producto que asegure un adecuado rendimiento de los objetivos

funcionales (22).
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Responsabilidad
Segun el Diccionario de La Real Academia Espafiola (RAE) La palabra responsabilidad
proviene del latin responsum, que es una forma de ser considerado sujeto de una deuda u

obligacion.

Para Zeithman Valerie A. y Jo Bitner (2002:103) la responsabilidad es: “Disponibilidad para

ayudar a los clientes y para proveer el servicio con prontitud”.

La responsabilidad es un valor moral que esta en la conciencia de la persona, que le permite
reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos, con la disposicion

de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido (22).

Seguridad

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) su significado es el siguiente:
“cualidad de seguro, certeza (conocimiento seguro y claro de algo)”Castillo M. Eduardo
(2005:2) profesor de la universidad del BIOBIO de chile menciona que la “Seguridad, como
el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su cortesia y su capacidad de transmitir

confianza” (22).

En consecuencia, la seguridad es una cualidad, habilidad y aptitud del conocimiento de las
personas para brindar la informacion acerca del servicio que se ofrece de una manera fécil,
sencilla y precisa. Del mismo modo es la capacidad de transmitir confianza a las personas
para que ellas nos puedan indicar sus necesidades, para asi poder brindar la ayuda que

requiera.

Empatia.

Segln Zeithman, Valarie A. y Jo Bitner, (2002:103): empatia es “Brindar a los clientes
atencion individualizada y cuidadosa” (22).

La empatia es una habilidad propia del ser humano, nos permite entender a los demas,

poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de pensar, asi como comprender y
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experimentar su punto de vista mejorando las relaciones interpersonales que permiten la

buena comunicacion, generando sentimientos de simpatia, comprensién y ternura (22).

Pero la empatia cumple también las funciones de motivacion e informacion ya que va dirigida
a aliviar la necesidad de otra persona, permitiendo obtener informacion acerca de la manera
en la cual se debe valorar el bienestar de los deméas. Podemos decir que una persona es
empatica cuando sabe escuchar con atencion a los demas, pero mejor adn sabe cuando debe
hablar y esta dispuesto a discutir de los problemas para asi encontrar una solucion a ellos.
Asi que ser empatico es simplemente ser capaces de entender emocionalmente a las personas,

lo cual es la clave del éxito en las relaciones interpersonales (22).

Satisfaccion del paciente cliente
Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE): “Es el sentimiento de bienestar
que se obtiene cuando se ha cubierto una necesidad”, en este caso es la respuesta acertada
hacia una queja, consulta o duda (22).
Tengamos en cuenta que la satisfaccion no solo depende de la calidad del servicio sino
también de las expectativas del cliente, el cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren
0 exceden sus expectativas. Si las expectativas del cliente son bajas o si el cliente tiene acceso
limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que este satisfecho con recibir servicios
relativamente deficientes (22).
Los Niveles de Satisfaccion
Los pacientes experimentan unos de los 3 niveles de satisfaccion:

v" Insatisfaccion
Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del
paciente (22).

v’ Satisfaccion
Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las expectativas del
paciente (22).

v' Complacencia

Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del paciente (22).
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Disefio Metodoldgico.

TIPO DE ESTUDIO

El presente estudio es de evaluacion de servicios de salud. El proposito de la evaluacion
es determinar la satisfaccion de los usuarios en los servicios de salud, identificar las areas
problemaéticas, recolectar las lecciones aprendidas y mejorar el desempefio en general; puede
indicar que correcciones deben hacerse durante el curso de la implementacion, valorando el
grado de impacto en la poblacion que se va a estudiar. Estos estudios no se realizan de manera

rutinaria sino a intervalos regulares ya sea semestralmente o anualmente.

AREA DE ESTUDIO

El estudio se llevo a cabo en la Ciudad de Chinandega en el Hospital Espafia en el area de

Consulta externa.
POBLACION DE ESTUDIO

Se solicité al departamento de estadistica el nimero de consultas que se realizan en el area
de Consulta Externa. En estas areas se da un promedio de 7500 consultas mensualmente. Se
selecciond de manera aleatoria 100 usuarios por efectos de costo y tiempo, distribuidos de la
siguiente manera 50 % en el area de médico quirdrgico (medicina interna, cirugia,
oftalmologia, neumologia, cardiologia, otorrinolaringologia, urologia y dermatologia), 25%

el area de pediatria y el otro 25 % para ginecoobstetricia.
RECOLECCION DE INFORMACION

Se le solicitd permiso al Director del hospital, se le explico los objetivos que persigue nuestra
investigacion, asi como los beneficios que traeria esta investigacion para la institucion. El
director accedid y nos envié al departamento de estadistica de este hospital para que se nos
brindard la informacion de cantidad de consultas que se atienden mensualmente, las

especialidades que ofrece, asi como el nimero de médicos.
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Durante las realizaciones de los cuestionarios en las areas ya mencionadas se observé las

condiciones en que son atendidos los pacientes.

Posteriormente se le explico a cada paciente el objetivo de nuestra investigacion y de qué
trata el método que nosotros aplicaremos para evaluar el servicio de salud, ademas se le pedio
su consentimiento para aplicar el cuestionario y utilizar la informacién que ellos nos
proporcionen, sin incluir sus nombres. Se les aplico el cuestionario SERVQUAL a los
pacientes con una duracién aproximada de 10 minutos por paciente en las distintas areas de

Consulta Externa.

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE LOS DATOS.

Se aplicd el cuestionario SERQUAL (escala multidimensional SERVQUAL, es una
herramienta para la medicion de la calidad desarrollada por Zeithaml, Valerie A., A.
Parasuraman y Leonard L. Berry, con el auspicio del Marketing Science Institute en (1988))
a los pacientes posteriormente de haber recibido su atencion médica de una manera aleatoria

en las distintas especialidades de consulta externa.

Para fines de este estudio se utilizo la escala Likert, en los cuestionarios aplicados la escala
consta de 5 puntos, siendo el nimero 1 (extremadamente insatisfecho) y nimero 5
(extremadamente satisfecho), utilizada en la herramienta SERVQUAL la cual esta disefiada

para permitir al paciente variar la respuesta de cada pregunta que describe del servicio.
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Significado de la escala Likert para interpretar la satisfaccion de paciente.

Nivel de likert Significado Rango de porcentaje de

satisfaccion del usuario

1 Extremadamente insatisfecho 0-19

2 Insatisfecho 20-39
3 Neutro 40-59
4 Satisfecho 60-79
5 Extremadamente Satisfecho 80-100

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Se realiz6 una base de datos en SPSS 23 programa estadistico donde se introdujeron todos

los datos obtenidos de los cuestionarios que se aplicaron.

Una vez terminada la base de datos esta se analiz6 por el programa Estadistico SPSS 23. Al
procesar los datos obtenidos en la encuesta se realizé un analisis estadistico de los 22 items
del modelo serqual. asi como de cada una de sus dimensiones los que nos permitié las

diferencias que determinan el grado de satisfaccion o insatisfaccion existente de cada item.

Ademas, se realizd un analisis similar agrupando los items en sus respectivas dimensiones
para enfrentar los promedios aritméticos de las expectativas y percepciones de cada una de
las 5 dimensiones del modelo con el proposito de determinar el nivel de satisfaccion e

insatisfaccion de cada area.

Se obtuvo un promedio global de percepcion y expectativa y se determino la brecha existente
entre ambas cuyo resultado permitié apreciar la insatisfaccion del servicio de la calidad de

servicios en el departamento de consulta externa de hospital Espaiia.
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También se logré determinar el nivel de importancia asignado a cada dimension por los
usuarios de consulta externa, lo que permite visualizar los puntos estratégicos a tomar en

cuenta para poder lograr una mayor satisfaccion de los usuarios

Los resultados se presentan en tablas de frecuencia y graficos para una mejor visualizacion

de los datos.

ASPECTOS ETICOS

En el estudio no se registraron los nombres de pacientes. La informacion es utilizada sélo
para los propdsitos de la presente investigacion. Las entrevistas a pacientes fueron realizadas
después de explicarles la finalidad del estudio, de asegurarles confidencialidad en el manejo

de la informacion, y del caracter voluntario de la participacion en el estudio.
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OPERALIZACION DE VARIABLES

Variable

Concepto

Escalas

EXPECTATIVA'Y PERCEPCION DE LOS USUARIOS

ELEMENTOS TANGIBLES

Hace referencia a lo que se puede tocar o percibir con
precision. Estan relacionados con la apariencia de las
instalaciones fisicas, limpieza de las instalaciones,
presentacién del personal , equipo médico.

Extremadamente insatisfecho
1)

Insatisfecho (2)

Neutro (3)

Satisfecho (4)
Extremadamente satisfecho(5)

FIABILIDAD:

probabilidad de que desempefie la funcién para la
cual ha sido disefiado bajo unas condiciones
determinadas y durante un espacio de tiempo
especificado.(tiempo de espera, tiempo de atencion,
registro de la informacidn)

Extremadamente insatisfecho
1)

Insatisfecho (2)

Neutro (3)

Satisfecho (4)
Extremadamente satisfecho(5)

Capacidad de Respuesta

es la capacidad que tiene el hospital para identificar
los problemas, disminuir errores y buscar soluciones
con la finalidad de evitar riesgos. ( citas médicas,
examenes de laboratorios y servicios programados).

Extremadamente insatisfecho
(1)

Insatisfecho (2)

Neutro (3)

Satisfecho (4)
Extremadamente satisfecho(5)

SEGURIDAD: es la capacidad que tiene el hospital para transmitir | Extremadamente insatisfecho
confianza a las personas para que ellas nos puedan | (1)
indicar sus necesidades. (  medicamentos, | Insatisfecho (2)
conocimientos 'y habilidades y medidas de | Neutro (3)
seguridad). Satisfecho (4)
Extremadamente satisfecho(5)
EMPATIA Nos permite entender, comprender y experimentar el | Extremadamente insatisfecho

punto de vista de los usuarios. (trato al paciente,
necesidades satisfechas

1)

Insatisfecho (2)

Neutro (3)

Satisfecho (4)
Extremadamente satisfecho(5)
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RESULTADOS

Se encontro que el 57% de los encuestados pertenecen al sexo masculino con una media de
edad de 41 afios, en su mayoria tienen secundaria aprobada, la mayoria (72%) acudio por

voluntad propia y el 38% fueron remitidos por otra institucion de salud. Tabla 1.

Tabla 1. Factores sociodemogréaficos

SEXO 57 % Hombres 43% Mujeres

EDAD Media 41 SD(#) 16.17

ESCOLARIDAD | Secundaria 34% | Primaria 22% Técnico 20% Universidad 19% | Analfabeto 5%

ESTADO CIVIL 40% Solteros 29% Casados 31 % unioén Libre

Fuente. Cuestionario Servqual.

En el cuestionario se evalud las expectativas que tenian los pacientes de la calidad de salud,
esta dimension fue evaluada considerando los siguientes aspectos: la limpieza de las
instalaciones, presentacion del personal, medios de informacion, la comodidad, asi como la
cantidad de camillas, sillas, el tiempo de espera para una cita médica y para la realizacion de
examenes de laboratorio. Los resultados sugieren que el 18 % de los estan satisfecho con la
limpieza de las instalaciones y un 45% se encuentra insatisfecho. La presentacion del
personal la mayoria de los usuarios (60%) esta satisfecho; en cuanto a la utilizacion de medios
de informacién (murales, carteleras y anuncios) se observo que el 26% y un 55 % se
encontraba indiferente (neutro)esta satisfecho. Con relacion a la comodidad de camillas,
camas y sillas mas de la mitad (54%) de los evaluados estan insatisfecho y tan solo un 20 %

de los usuarios se encontraba satisfecho (Tabla 2).

Cuando se les pregunto si al asistir al hospital y llegar a la hora fija; el tiempo que tardan en
atenderlo es satisfactorio, la gran mayoria (63%) refiere estar insatisfecho; el tiempo de
espera ideal para que ser atendido en promedio es de 60 minutos, el tiempo de esperatolerable
en promedio es de 120 minutos. En relacion con el tiempo de espera para la realizacion de
los examenes de laboratorio 24% esta satisfecho y un 55% se encuentra indiferente (neutro).
(Tabla 2)
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Tabla N° 2. Identificacion de Expectativas de los Usuarios

Expectativa de los usuarios Extremadamente Satisfecho  Neutro Insatisfecho extremadamente
Satisfecho F (%) Insatisfecho
F (%) F (%) F (%)

F (%)
Limpieza de las instalaciones, son 1(1) 17 (17) 37 (37) 29 (29) 16 (16)
impecables
Adecuada presentacion del personal 13 (13) 47 (47) 28 (28) 12 (12) 0 (0)
Medios de informacién (murales, 0 (0) 26 (26) 55 (55) 14 (14) 5(5)
carteleras, anuncios), es agradable
Comodidad de camillas, camas, sillas etc.... 4(4) 16 (16) 26 (26) 43 (43) 11 (11)
Cantidad de camillas, camas, sillas son 4(4) 5(5) 700 54 (54) 30 (30)
suficientes
Tiempo de espera para una cita médica sea 2(2) 12 (12) 23(23) 51 (51) 12 (12)
corto* **
Tiempo de espera para la realizacion de 1(1) 23(23) 55(55) 16 (16) 5(5)

examenes de laboratorio

*Tiempo de espera ideal (mediana: 60 min) **Tiempo de espera tolerable (mediana: 120 min)
Fuente: ENCUESTA CUESTIONARIO SERVQUAL

Asi mismo, cuando se les pregunto sobre el cumplimiento de los horarios asignados para
citas y examenes el 24% estaba satisfechos y el 55% se encontraba neutro; el 38% de los
usuarios consideran apropiada la secuencia y continuidad (orden). Menos de la mitad (43%)
de los usuarios estan satisfecho con la confianza transmitida por el personal de salud y solo
un 14% se encontro insatisfecho; en cuanto a la informacion y orientacion adecuada de los
tramites el 45 % esta satisfecho (Tabla 3). EI tiempo de espera para solicitar cita médica y
otros servicios programados el 27% de los usuarios presentaban satisfaccion y un 38%
muestra insatisfecho. En relacién con la sencillez de los trdmites para ser atendidos el 35%

de los usuarios estan satisfecho y un 33% esta insatisfecho. (Tabla 3)

Otro aspecto de importancia es la disposicién del personal para resolver preguntas e
inquietudes a los usuarios solamente el 36% se encuentra satisfecho. EI 13% de los usuarios
se encuentra insatisfecho con la cooperacion del personal para resolver los problemas més de

la mitad se encuentra neutro (57%). Con respecto a la respuesta de las quejas que le brindo
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el personal de salud la mayoria (59%) esta neutro con esta. La mayoria de los usuarios estan
satisfecho con los horarios de atencion que brinda el hospital (60%). (Tabla 3)

Tabla N°3. Medicion de la percepcion de los Usuarios

Percepcidn de usuarios Extremadamente Neutro Insatisfecho Extremadamente
Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

F (%) F (%) F (%) F (%) F (%)

Tiempo de espera para la realizacion 1(1) 23 (23) 55 (55) 16 (16) 5(5)

de exdmenes de laboratorio

Cumplimiento de fechas y horas 4 (4) 31 (31) 31 (31) 16 (16) 18 (18)

asignadas para cita y otros servicios

Seguimiento y  continuidad 0 (0) 38 (38) 44 (44) 18 (18) 0(0)

adecuadas para el paciente

Confianza trasmitida por el personal 0 (0) 43 (43) 43 (43) 14 (14) 0(0)

Informacion y orientacién adecuadas 6 (6) 39 (39) 18 (18) 36 (36) 1(1)

en la realizacion de tramites de los

pacientes

Tiempo de espera para solicitar cita 5(5) 22 (22) 35 (35) 33(33) 5(5)

médica y otros servicios programados

Tramites Sencillos 4(4) 31 (31) 32 (32) 18 (18) 15 (15)

Disposicion  del personal para 0 (0) 36 (36) 54 (54) 10 (10) 0(0)

resolver inquietudes

Cooperacion entre el personal para 0 (0) 30 (30) 57 (57) 13 (13) 0(0)

resolver los problemas al paciente

Oportuna respuesta a las quejas de 2(2) 18 (18) 59 (59) 16 (16) 5(5)

los usuarios

Horarios de Atencién apropiados 10 (10) 50 (50) 23 (23) 16 (16) 0(0)

Soluciones apropiadas dadas por el 12 (12) 47 (47) 41 (41) 0 (0) 0(0)

personal

Medicamentos apropiados 17 (17) 37 (37) 42 (42) 2 (2) 2(2)

Sala de Atencion apropiadas 0 (0) 15 (15) 33(33) 44 (44) 8 (8)

Conocimientos y habilidades del 0 (0) 55 (55) 42 (42) 3(3) 0(0)

personal apropiadas

Medidas de seguridad del personal 2(2) 35 (35) 53 (53) 9(9) 1(2)

Explicaciones brindadas por el 5 (5) 34 (34) 37 (37) 24 (24) 0(0)

personal

Identificacion del personal 0 (0) 2(2) 21 (21) 58 (58) 19 (19)

Trato que le dieron los Médicos 0 (0) 60 (60) 32 (32) 8 (8) 0(0)

Trato que le dieron las enfermeras 2(2) 9(9) 53 (53) 30 (30) 6 (6)

Trato que le dieron los porteros 0 (0) 0 (0) 6 (6) 46 (46) 48 (48)

Trato que le dieron Psicologo y 7(7) 21 (21) 66 (66) 6 (6) 0(0)

nutricionista o trabajador Social

Si usted estuvo hospitalizado los 0 (0) 40 (40) 41 (41) 19 (19) 0(0)

medicamento y el trato recibido

fueron apropiados

al asistir al hospital usted sinti6 que le 5 (5) 48 (48) 47 (47) 0(0) 0(0)

ayudo a su salud

El personal médico muestra interés 2 38 58 2 0

por el paciente

Fuente: ENCUESTA CUESTIONARIO SERVQUAL
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El 59% de los encuestados estaban satisfechos con la solucién dada por el personal médico
y otros empleados a las necesidades especificas de su salud. Cuando se les pregunto por los
medicamentos que le suministro el hospital durante la estancia hospitalaria el 54% se
encontrd satisfecho con los medicamentos que recibieron. Con respecto a la ubicaron en salas

de atencion fue apropiadas mas de la mitad (52%) califico como insatisfechos. (Tabla 2)

El 55% se encontro satisfecho con los conocimientos y habilidades del personal de salud.

Asi mismo al indagar si percibieron que el personal de salud del hospital cumplié siempre
con medidas que garantizaran su seguridad como pacientes (uso de guantes, tapa bocas
lavados de manos) se encontrd que el 10% esta insatisfecho. Referente a las explicaciones
brindadas por el personal de salud a los usuarios sobre su enfermedad, tratamiento, cuidados
en casa el 39% refiere estar satisfechos; la gran mayoria (77%) refiere estar insatisfecho con
la identificacion del personal en el primer momento de contacto con ellos. La mayoria se
encuentra satisfecho con el trato recibido por parte del personal médico(as) el 60%, Y tan
solo el 11%(de los usuarios refiere estar satisfecho con el trato recibido por parte del personal
de enfermeria. El trato dado a los usuarios por parte de los porteros el mayor porcentaje esta
insatisfecho (94%). (Tabla 3)

En cuanto al trato dado a los usuarios por parte del personal de psicologia, nutricionista y
trabajador social el 28% refiere estar satisfecho; durante la estancia intrahospitalaria el 40%
refiere estar satisfecho con el medicamento y trato recibido, al preguntar a los usuarios si al
acudir al hospital, sintieron que le ayudo a su estado de salud la mayoria (53%) dice estar
satisfecho y el 40% estéa satisfecho con el interés que mostro el personal médico. (Tabla 3)

Se les pidi6 a los usuarios calificar e identificar la importancia a cada una de las cinco
caracteristicas de calidad (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia que es la atencidn individualizada) utilizando valores en donde al final la suma
seria 100 puntos. Asi mismo los encuestados refieren que la dimensién de mayor importancia
para ellos es la seguridad (personal médico que le atendio, terapéutica recibidas, medidas de
seguridad para el paciente y explicaciones suficientes al usuario) con una media de (36.92),

la segunda dimension mas importante es la fiabilidad( tiempo de espera de la atencion |,
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secuencia , orden y continuidad de la atencidon) con una media de (23.90), y la menos
importantes de las dimensiones son los elementos tangibles(instalaciones ,limpieza,
presentacion de personal , nUmero de camas , camillas y medios informativos) con un valor
de la media (8.49). (Tabla 4)

Tabla 4 Importancia de las dimensiones de la calidad de los servicios

¢ Qué importancia le cada una de las

siguientes caracteristicas? Media DS
(*

Apariencia de los elementos fisicos de las 8.49 4.094

personas

Desempefio confiable y preciso del personal 23.90 9.888

Prontitud y espiritu servicial. (Disposicién y 20.14 8.063

voluntad para ayudar a los usuarios)

Conocimiento y atencién mostrado por el 36.92 11.466

personal

Atencion individualizada. (Acceso fécil, 10.35 7.394

buenas comunicaciones y comprension)
Se utilizaron valores en donde al final la suma era de 100 puntos.
Fuente: ENCUESTA CUESTIONARIO SERVQUAL

Se realizO preguntas generales sobre los servicios recibidos en el hospital Espafia,
relacionadas con su sentimiento sobre la atencion que recibio en el hospital, el 65% de los
usuarios encuestados manifestd estar indiferente con los servicios recibidos en el hospital, el
35% refiere estar satisfecho. Con respecto a la probabilidad de que los usuarios recomienden
el hospital a un amigo o familiar el 57% considera que es muy probable, algo probable y
extremadamente probable. La probabilidad que los usuarios vuelvan a utilizar los servicios
del hospital se encontrd que el 58% dice que es muy probable, que utilicen nuevamente los

servicios de salud de dicha unidad hospitalaria. (Tabla 5)
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Tabla 5. Preguntas generales sobre el servicio del Hospital Espafia de Chinandega

Extremadamente Satisfecho Neutro Insatisfecho Extremadamente
satisfecho F (%) F (%) F (%) Insatisfecho
F (%) ** *k*k *kkk F (%)
* *hkhkkk

¢Cémo se sintié con la 4 (4) 31 (31) 65 (65) 0 (0) 0 (0)
atencion en salud recibida?
¢ Qué tan probable seria 10 (10) 47 (47) 34 (34) 9(9) 0 (0)
gue usted recomiende el
hospital?
¢ Qué tan probable es que 6 (6) 52 (52) 38 (38) 4 (4) 0 (0)

usted vuelva a utilizar los
servicios del Hospital?

*extremadamente probable, ** muy probable, *** algo probable, ****No muy probable y *****Nada probable

Fuente: ENCUESTA CUESTIONARIO SERVQUAL

También mediante preguntas abiertas, se indago a la poblacion de usuarios ¢Qué? ¢ Cudles?

considera que es lo que se debe mejorar del hospital de Chinandega el 31% refieren mejorar

la relacion médico paciente, enfermeria y contratar mas personal, un 27% refieren mejorar el

aseo, limpieza e higiene de las instalaciones, el 16% refieren mejorar la infraestructura, el

19% refiere disminuir el tiempo de espera para ser atendidos, respetar fechas y horarios de

consulta, el 3% refiere que hay que aumentar el nimero y cantidad de medicamentos al igual

que sillas y camillas. (Tabla 6)

Tabla 6. Preguntas generales sobre el servicio del hospital Espafia de Chinandega

¢ Qué cree que debe mejorar el hospital Espafia? F (%)
Mejorar relacion médico paciente y enfermeria / contratar mas personal médico 31(31)
Aseo/ Limpieza/higiene de las instalaciones y servicios higiénicos de forma permanente 27(27)
Mejorar/infraestructura de las instalaciones 16(16)
Disminuir el tiempo de espera para ser atendidos/respetar fechas/horarios de consulta 15(15)
Mejorar el trato de los porteros 4 (4)
Aumentar el nimero/cantidad de medicamentos, sillas y camillas 2(2)
Orientaciones/ Explicaciones adecuadas sobre la enfermedad 1(2)

Fuente: ENCUESTA CUESTIONARIO SERVQUAL
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Finalmente, al indagar a los usuarios encuestados sobre los aspectos que mejor valoran del
hospital Esparfia, el 53% consideran que es la calidad de atencién y capacidad de resolver
inquietudes por parte del personal médico y enfermeria; el 19% refiere la calidad de atencion
en los servicios de consulta externa por las &reas de ortopedia, medicina interna y

odontologia, el 13% refiere la atencion inmediata por el personal de laboratorio, un 7%

prefiere la atencion gratuita. (Tabla 7)

Tabla 7. Preguntas generales sobre el servicio del hospital Espafia de Chinandega

¢ Qué considera que es lo mejor del hospital? F (%)
Calidad de atencion/ capacidad para resolver 53(53)
inquietudes/ por parte del personal médico y
enfermeria
13 (13)
Atencion inmediata por el personal de
laboratorio
19 (19)
Calidad de atencion en el servicio de consulta
externa por Ortopedia/ Medicina Interna/
Odontologia
4(4)
Atencion gratuita
2(2)
Limpieza de las instalaciones
1(1)

Atencion adecuada y de calidad por parte de
médicos especialista

Fuente: ENCUESTA CUESTIONARIO SERVQUAL
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ANALISIS Y DISCUSION

Los resultados obtenidos en la encuesta (SERQUAL) realizada a los usuarios del servicio
Brindado por el departamento de Consulta Externa del Hospital Espafia de la cuidad de
Chinandega en el mes de septiembre del afio 2017, se observo gque de los 100 encuestados la
mayoria pertenecen al sexo masculino; con una edad media de 41 afios, lo cual nos demuestra

que la mayoria de la poblacion que acude son adultos.

Mas de la mitad pertenece a areas rurales, esto puede deberse a que en el lugar donde habitan
no cuentan con centros de salud cercanos o accesibles por lo cual tienen que acudir a esta
unidad. El mayor nivel de escolaridad en la encuesta fue la secundaria, seguido de primaria
y en ultimo encontramos los analfabetos; es muy importante tomar en cuenta que la gran
mayoria saben leer y escribir lo que facilita la comprensién de su enfermedad y ayuda a la

relacion médico paciente.

Se determino que la mayoria de los pacientes que acudieron al hospital eran provenientes de
otra institucion (C/S), seguidos de los que acudieron por voluntad propia y en Gltima instancia
por sugerencia de un familiar de lo que podemos interpretar que la mayoria de los pacientes

necesitaron de un mayor nivel de resolucién.

Estos resultados son contrarios a los obtenidos en el hospital universitario del valle publicado
en 2010 en Colombia en el cual la mayoria de poblacidn que acudié son mujeres. Se encontro
similitud en el nivel de educacion que predominaba y motivo de llegadas a la institucion.
Otro estudio realizado en el hospital nacional arzobispo de lima Per( comparte caracteristicas
sociodemogréaficas con los hallazgos de nuestro estudio; la mayoria de los encuestados fueron
hombres, adultos, con mayor prevalencia de escolaridad secundaria; sin embargo, la mayoria

de la poblacién que acudia a esta unidad era del sector urbano.
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En cuanto a las expectativas de los pacientes acerca de la calidad de salud que presenta el
Hospital se observé que 4 de cada 10 pacientes se encuentran insatisfechos, por lo cual la
unidad debe de tomar medidas necesarias para mejorar la limpieza de las instalaciones; con
respecto a la comodidad de camillas, camas y sillas; 5 de cada 10 refieren estar insatisfecho,
por el deterioro ya que no son muy actas para usarlas ademas de la cantidad limitada de estas
; por lo cual podemos decir que se necesita mejorar la calidad, comodidad y cantidad. Se
encontrd que 8 de cada 10 de los evaluados refieren insatisfaccion con respecto a la cantidad
de las camillas, lo que quiere decir que el hospital es deficiente con el nimero de estos
inmuebles para solventar la demanda de la poblacion, por lo cual se debe valorar el aumento

en el numero de estos inmuebles. (Tabla 2)

Si contrastamos los resultados obtenidos en nuestro estudio con los obtenidos en la
universidad del valle en Colombia en el afio 2010 utilizando el mismo cuestionario se
encontré las mismas deficiencias en el numero de camillas, camas y sillas (67%
insatisfactorio); con respecto a la comodidad de estas mas de la mitad se encuentra
insatisfechos, es por ello que podemos decir que esta son unas de las mayores deficiencias

que se encuentra en los hospitales.

En lo que corresponde al tiempo de espera 6 de cada 10 usuarios se encuentra insatisfechos,
por lo cual podemos decir que no se cumple adecuadamente con la hora impuesta para cada
paciente e incluso que el personal médico es insuficiente para cumplir todas las demandas de
la poblacidn. Los pacientes determinaron en el estudio que el tiempo de espera ideal para la
atencion médica es de 60 minutos y el tiempo de espera tolerable es de 120 minutos. Por lo
cual el hospital debe implementar medidas para mejorar el servicio y atender a la poblacién

en un tiempo similar a lo expresado.

Estos datos son compartidos con el estudio realizado en la universidad del valle Colombia en
lo que la poblacion manifestd grado de insatisfaccion en un (58%) el tiempo de espera,
aunque se difiere en tiempo ideal y tolerable para cita médicas (tiempo ideal 20 minutos y
tolerable 60 minutos). El estudio calidad de los servicios de consulta externa del HEODRA
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en el afio 2008 por estudiante de facultad de ciencias econdmicas determinaron que el tiempo
de espera para ser atendidos o recibir una consulta médica es demasiado extenso para los

usuarios, siendo los aspectos mas negativos que estos encontraron.

Cuando se evaluo la percepcion que tenian los pacientes encuestados acerca de la calidad de

atencion recibida en el hospital (tabla 3) se observé que los datos més insatisfactorios que
tenian los pacientes era: la Sala de atencion, la identificacion del personal en el primer
contacto, trato recibido por los porteros y seguridad del hospital y tiempo de espera para ser
atendidos en urgencia con un promedio de 120 minutos. Los demaés aspectos valorados se
encuentran satisfechos. Con esto podemos determinar que la capacidad de respuesta de esta
unidad es baja ya sea por el escaso nimero de personal y la gran demanda. Por lo cual les
dificulta dar una mejor atencion. El personal no se identifica con el paciente que va a tratar
y el trato por parte del personal de seguridad es el méas deficiente de todo el hospital.

Al comparar los datos obtenidos en este estudio con los realizados en el hospital del valle
Colombia en 2010 encontramos datos similares en el tiempo de espera un 58% se
encontraban insatisfecho, con un promedio de 65 min. EI 65% se encontraba insatisfecho con
la resolucion a sus quejas o reclamos y el 63% de estos pacientes se encuentran satisfecho en
el area donde lo atendieron, esta diferencia puede deberse de cierto modo a la mejor
infraestructura que presento el hospital evaluado. Un 66% se encontrd satisfecho con la
identificacion del personal en el primer contacto y 60% con el trato del personal de seguridad

lo cual difiere en nuestro estudio.

En el estudio cuando se le pregunto cuél de las 5 dimensiones eran las mas importantes (Tabla
4), determinaron que lo méas importante era los conocimientos y atencion mostradas por el
personal, seguida de desempefio confiable y preciso del personal y con menor importancia
la apariencia de los elementos fisicos y del personal de salud; Es decir que para la poblacion
lo méas importante es que el personal tenga los conocimiento necesarios para resolver los

problemas de salud y que muestren interés por resolver la problematica de sus pacientes.

Esto resultados difieren de los obtenidos por un estudio realizado en la universidad del valle
Colombia en 2010 en los que los pacientes consideraron que lo méas importante para ellos es

el desempefio confiable y precisos del personal, seguido de la apariencia de los elementos
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fisicos y del personal, en ltimo lugar la atencion individualizada. Otro estudio realizado por
alumnos de la facultad de ciencias econdmicas en el departamento de consulta externa en el
afio 2008; se observd que la prontitud y el espiritu servicial era el mas importante, seguida
de los conocimientos y competencia mostrada por el personal y en menor proporcién la

atencion individualizada.

Cuando se les realizo preguntas a los encuestados (Tabla 5) de como se sinti6 con la atencién
recibida méas de la mitad se encontraban neutral con la atencién recibida, es decir que los
encuestados se encuentran un tanto indiferente con la calidad de salud o creen que el hospital
no tiene mala calidad. Cuando se le pregunto qué tan probable es que recomiende a alguien
este hospital y vuelva a utilizar los servicios del hospital 9 de cada 10 respondieron que es
probable; de lo cual podemos decir que el hospital tiene buena capacidad resolutiva para la
poblacion, otra razén podria ser el bajo nivel socioecondmico no les permite acudir a otras

instituciones.

En el estudio realizado en la universidad del valle Colombia en 2010 cuando se les pregunto
Como se sintidé con la atencion recibida el 44% se encontré satisfecho con la atencion
recibida; cuando se les pregunto qué tan probable es que recomienden este hospital a un
familiar el 75% respondi6 que seria probable Y cuando se les pregunto qué tan probable es

que vuelva utilizar los servicios de este hospital el 62% determino que utilizaria de nuevo.

Al preguntarle a los usuarios acerca de las medidas que deberia implementar el hospital para
su mejoria; 3 de cada 10 respondié que deberian mejorar la relacién médico paciente y de
enfermeria al igual que contratar mas personal, 2 de cada 10 refiere que la limpieza e higiene
de las instalaciones seria de mucha importancia , 4 de cada 10 es necesario disminuir el
tiempo de espera para ser atendidos y respetar fechas y horarios de consulta, 1 de cada 10

tienen que mejorar el trato que brindan los porteros. (Tabla 6)
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Cuando se les pregunto qué es lo mejor del hospital 5 de cada 10 considero que la calidad de
atencion y capacidad de resolver inquietudes por parte del personal médico y enfermeria, 1
de cada 10 la calidad de atencién en los servicios de consulta externa por las areas de
ortopedia, medicina interna y odontologia, 1 de cada 10 la atencidn inmediata por el personal

de laboratorio, 3 de cada 10 limpieza de las instalaciones.

Estos resultados obtenidos en las respuestas abiertas no son diferentes a los obtenidos por los
estudios realizados en el hospital de valle Colombia en 2010 y los realizados por estudiantes
de ciencias econdmicas en consulta externa del HEODRA en 2008.
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CONCLUSION

Al finalizar el estudio se logré identificar las expectativa y percepcion que presentan los
usuarios sobre las diferentes dimensiones del modelo pservqual que representa la medicion
del nivel de satisfaccion de los servicios del departamento de consulta externa de hospital
Espana.

Los usuarios esperaban un mejor servicio que el recibido al momento de ser atendidos,
identificando el grado de insatisfaccion que se debe mejorar, sobresaliendo la capacidad de
respuesta, donde la mayor problematica es el tiempo para ser atendidos y los elementos

tangibles (cantidad de camillas, sillas y camas).

Desde el punto de vista de las 5 dimensiones que propone el modelo pservqual la que menos
insatisfaccion est4 causando en el servicio brindado es la de seguridad que se refiere al
conocimiento del personal sobre el servicio brindado y a la habilidad de trasmitir confianza
a los pacientes, por lo cual el departamento de la consulta externa debe tratar de esforzarse

en la atencién de los pacientes ya que el personal posee los conocimos necesarios.

A pesar gue las instalaciones del hospital no sean adecuadas y no hay buena comodidad en
el momento de la consulta los usuarios estan satisfecho con la atencién recibida refiriendo
que ellos recomendarian a amigos o familiares para que acudan a la unidad de salud y asi

mismo dicen que es muy probable que vuelvan a recibir atencion en salud en este hospital.

El Departamento de Consulta Externa desempefia una labor muy importante en la atencion
de los pacientes que van en busca de solucionar sus diversos problemas, es por ello, que
debe ser consciente del servicio prestado. Al realizar la evaluacion de la calidad de servicio
brindado se constatd segun los resultados que hay ciertas deficiencias en los distintos
aspectos del servicio, por lo que el Departamento de Consulta Externa debe de trabajar para

mejorar la calidad de servicio ofrecida en esos aspectos.
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RECOMENDACIONES

A LA INSTITUCION

1. Debe procurar disminuir el tiempo de espera de los pacientes ya sea organizando
mejor el sector de Consulta Externa o Contratar mas personal médico y de enfermeria.

2. El hospital debe inspeccionar las consultas brindadas a los usuarios para determinar
el desempefio del personal.

3. El personal debe dedicarles el tiempo e interés necesario a los pacientes.

4. EIl departamento de consulta externa debe promover en sus trabajadores una cultura
de calidad en la presentacion de los servicios, asi como propiciar una buena relacion
Médico-Paciente.

5. Se deben realizar capacitaciones al personal de salud sobre relaciones humanas y
calidad de servicio.

6. Se sugiere la creacion de un buzon de sugerencias y quejas como medio de
retroalimentacion, el cual debe estar en un area visible y accesible para los pacientes.

7. El departamento de Consulta Externa debe adecuar sus horarios de atencién, creando
un nuevo turno complementario, con el objetivo de abarcar todas las jornadas diurnas
de trabajo, permitiendo reducir el tiempo que tienen que esperar los pacientes para
realizar sus consultas.

8. Se debe organizar capacitacion a los trabajadores de seguridad e incluso se debe
contratar un personal de seguridad que esté capacitado para mejorar la calidad de
salud.

9. Se debe buscar financiamiento para comprar equipo médico, camillas, sillas y
acondicionar mejor las salas de atencion donde se atiendo a los pacientes.
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Grafica N° 1 Identificacion de Expectativas de los Usuarios

EXPECTATIVA DE LOS USUARIOS

satisfecho, 24%

insatisfecho,
43%

neutro, 33%

Fuente: ENCUESTA CUESTIONARIO SERVQUAL

Grafico N°2. Medicion de la percepcion de los Usuarios

B Satisfecho
B Neutro

W Insatisfecho

Fuente: ENCUESTA CUESTIONARIO SERVQUAL
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ENCUESTA A USUARIOS DEL HOSPITAL ESPANA DE CHINANDEGA, SOBRE
NIVEL DE SATISFACION DE LA ATENCION RECIBIDA EN EL ANO 2017.

Buenos dias/ tardes, mi nombre es ,
Somos Meédicos en servicio social. En este momento estamos realizando un
estudio para conocer su percepcion sobre la calidad de la atencion en salud que
presta el Hospital Espafia de Chinandega, con el propésito final de mejorar los
servicios que brinda. Por esa razon lo estoy visitando/ llamando, ya que usted
ha aceptado voluntariamente participar en este estudio y responder unas
preguntas sobre el tema. Esta encuesta tardara alrededor de 20 minutos. Le
agradezco de antemano sus valiosas opiniones.

Perfil del informante: EN QUE CIUDAD VIVE
EDAD: \ PROCEDENCIA: ACTUALEMNTE:
SEXO: Rural USTED LLEGO AL
i HOSPITAL POR:
Femenino Urbana
: Remision de otra institucion
Masculino NIVEL DE
ESCOLARIDAD: Lo llevaron(urgencia)
ESTADO CIVIL: Primaria Decision Propia
Soltero/a Secundaria Sugerencia de familiar/amigo
Casado(a) / union Técnico TIPO DE INFORMANTE:
libre Usuario
Separado/divorciado Profesional Acompafiante
Viudo(a) Ninguna
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SECCION 1- Identificacion de Expectativas de los Usuarios

“En esta seccion queremos conocer qué es lo que usted espera de un hospital Espafia que le brinde atencion
en salud de calidad”. Para esto le voy a leer una serie de afirmaciones. Por favor digame su grado de Satisfaccion
o Insatisfaccion, calificando de 1 a 5, donde: 1 es Extremadamente Satisfecho Y 5 es Muy Insatisfecho. ;Qué
tan de Satisfecho esta con las siguientes afirmaciones:

ELEMENTOS TANGIBLES

En un hospital publico que le brinde atencion en salud de calidad usted espera que:

1 Las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas, ventanas de salas de
espera, consultorios, pasillos, etc.), tengan una apariencia agradable.

2 La limpieza de las instalaciones fisicas (el edificio) asi como de camillas, camas y sillas,
sea impecable.

3 La presentacion personal de los empleados sea excelente.

4 | Las carteleras, anuncios, folletos, avisos de sefializacion u hojas informativas, sean
visualmente atractivas.

5 Las camillas, camas y sillas sean muy cémodas.

6 La cantidad de camillas, camas vy sillas sean suficientes.

FIABILIDAD:

Utilizando una calificacién del a 5 donde:
e 1 es Extremadamente satisfecho
e y5es Muy Insatisfecho
e Digame por favor ¢qué tan de Satisfecho esta con las siguientes afirmaciones?:

En un hospital publico que le brinde atencion en salud de calidad usted espera que:

7 El tiempo de espera desde el momento en que llega a la institucion hasta que atienden a
un usuario para una cita médica, sea corto.

Ahora teniendo en cuenta en minutos:

8 Sefiale cuénto seria el tiempo de espera ideal para que lo atiendan en una cita médica,
¢ Cuantos minutos?
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9 Sefiale cuénto seria el tiempo de espera tolerable para que lo atiendan en una cita
médica ¢ Cuantos minutos?

10 El tiempo de espera desde el momento en que llega a la institucion hasta que atienden a
un usuario para una cita, para un examen diagnéstico o de laboratorio sea corto.
Ahora teniendo en cuenta en minutos:

11 Sefiale cuanto seria el tiempo de espera ideal para que lo atiendan en una cita para
examen ¢ Cuantos minutos?

12 Sefiale cuanto seria el tiempo de espera tolerable para que lo atiendan en una cita para
examen ¢ Cuantos minutos?

13 El tiempo de espera desde que se llega a la institucion hasta que atienden a un usuario
en el servicio de URGENCIAS sea corto.

14 Siempre se cumpla con la fecha y hora que le asignan a un usuario para citas médicas,
examenes u otros servicios programados.

15 La secuencia (orden) y continuidad con la que se presta la atencion al usuario (por
ejemplo: revisibn médica - exdmenes - tratamiento o cirugia) sea apropiada.

16 Cuando un usuario tiene algin problema, los empleados se muestren muy interesados
en resolverlo.

17 El registro de la informacion de los usuarios se realice sin errores.

18 El personal de salud y otros empleados transmitan al usuario alto grado de confianza.

19 Se entregue informacion y orientacion suficientes al usuario, en cuanto a ubicacion y
tramites necesarios.

20 Los resultados de salud de un usuario, luego de asistir a la atencion, sean excelentes.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Utilizando una calificacién del a 5 donde:1 es Extremadamente satisfecho y 5 es Muy Insatisfecho
e Digame por favor ;qué tan de Satisfecho estéa con las siguientes afirmaciones?:
En un hospital publico que le brinde atencion en salud de calidad usted espera que:
21 El tiempo de espera en la institucion para pedir una cita médica, examen u otros
servicios programados, sea corto.

22 Los tramites sean sencillos.

23 El tiempo de espera desde que se asigna una cita, cirugia o examen, hasta que se
recibe la atencion, sea corto.

24 Los funcionarios siempre estén dispuestos a resolver las preguntas o inquietudes

de los usuarios.

25 Los funcionarios siempre agilicen su trabajo para atenderle en el menor tiempo
posible.
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26 Los funcionarios cooperen entre si para responder a las necesidades de los
usuarios.
27 La respuesta a las quejas o reclamos de los usuarios, sea cuando se necesita.
28 Los horarios de atencion sean apropiados.
SEGURIDAD

Utilizando una calificacion del a 5 donde:1 es Extremadamente satisfecho y 5 es Muy Insatisfecho
e Digame por favor ¢qué tan de Satisfecho esta con las siguientes afirmaciones?:
En un hospital publico que le brinde atencion en salud de calidad usted espera que:

29 La solucién dada por el personal médico y los empleados, a la necesidad de
salud de un usuario, sea apropiada.

30 Los medicamentos que se suministran a los usuarios hospitalizados sean
correctos.

31 La sala de atencion donde ubiquen al usuario SIEMPRE sea la apropiada para
reducir riesgos o complicaciones mayores a su problema de salud.

32 El personal médico y de enfermeria tengan toda la capacidad (conocimientos y

habilidades) necesarias para solucionar los problemas de salud de los usuarios.

33 El personal de salud responda apropiadamente a las inquietudes o preguntas de
los usuarios.
34 El personal de salud SIEMPRE cumpla con las medidas de seguridad para el

paciente (como lavado de manos, uso de guantes y tapabocas).

35 El personal médico y de enfermeria brinde explicaciones suficientes al usuario
sobre la enfermedad, tratamiento, uso de medicamentos y cuidado en casa

EMPATIA

Utilizando una calificacién del a 5 donde:1 es Extremadamente satisfecho y 5 es Muy Insatisfecho

e Digame por favor ¢qué tan de Satisfecho esta con las siguientes afirmaciones?:
En un hospital publico que le brinde atencion en salud de calidad usted espera que:

36 En el primer contacto con el usuario, el personal asistencial y administrativo siempre se
identifique o se presente.

37 El trato dado a los usuarios por parte de los/las médicos/as sea excelente.
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38 El trato dado a los usuarios por parte de las/los enfermeras/os sea excelente.

39 El trato dado a los usuarios por parte de las/los auxiliares de enfermeria sea excelente.

40 El trato dado a los usuarios por parte de porteros, facturadores, cajeros y otro personal
administrativo, sea excelente.

41 El trato dado a los usuarios por parte de otros profesionales como psicologo,
nutricionista o trabajador social, sea excelente.

42 La atencidn a las necesidades individuales de los usuarios, sea excelente.

43 La comprension de los empleados frente a las necesidades y sentimientos de los
usuarios, sea excelente.

SECCION Il — Medicion de la percepcion de los usuarios del Hospital Espafia de

Chinandeqga.

Ahora vamos a hablar especificamente de lo que usted piensa sobre la atencidén que recibié en el
Hospital Espafa de Chinandega...

ELEMENTOS TANGIBLES

Utilizando una calificacién del a 5 donde:1 es Extremadamente satisfecho y 5 es Muy Insatisfecho
e Digame por favor ¢qué tan de Satisfecho esta con las siguientes afirmaciones?:
En un hospital publico que le brinde atencion en salud de calidad usted espera que:

44 Las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas, ventanas de salas de
espera, consultorios, pasillos, etc.) del Hospital Espafia de Chinandega, estan bien
cuidadas

45 La limpieza de las instalaciones fisicas (el edificio) del Hospital Espafia de Chinandega,
asi como de camillas, camas y sillas, es excelente

46 La presentacion personal de los empleados del Hospital Espafia de Chinandega, es
excelente

47 Las carteleras, anuncios, folletos, avisos de sefializacion u hojas informativas del
Hospital Espafia de Chinandega, son agradables

48 Las camillas, camas y sillas del Hospital Espafia de Chinandega, son comodas

49 La cantidad de camillas, camas y sillas del Hospital Espaiia de Chinandega, son
suficientes
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FIABILIDAD

Utilizando una calificacion del a 5 donde:1 es Extremadamente satisfecho y 5 es Muy Insatisfecho
e Digame por favor ¢qué tan de Satisfecho esta con las siguientes afirmaciones?:
En un hospital publico que le brinde atencion en salud de calidad usted espera que:

50 | Cuando asiste al Hospital Esparia y llega a la hora fija, el tiempo de espera desde que
llega hasta que lo atienden para una cita médica, es corto
Ahora teniendo en cuenta en minutos:

51 | El tiempo que tuvo que esperar desde que llega hasta que lo atienden en una cita
meédica fue de ¢ Cuantos minutos?:

52 | Cuando ha tenido que ir al Hospital Espafia, el hospital siempre le ha cumplido con
los horarios que le ha asignado para citas, exdmenes u otros

53 | El tiempo de espera, para que lo atendieran en URGENCIAS del Hospital Espaiia,
fue corto

Ahora teniendo en cuenta en minutos:

54 | El tiempo que tuvo que esperar para que lo atendieran en Urgencias fue de ¢ Cuéantos
minutos?:

55 |Lasecuencia (orden) y continuidad con la que le prestaron la atencion (por ejemplo:
revision médica - examenes - tratamiento o cirugia) fue apropiada

56 |Cuando usted tuvo algun problema, los empleados del Hospital Espafia se mostraron
muy interesados en solucionarlo

57 | El registro que realizaron en el Hospital Espafia, de su informacién como usuario, fue
excelente

58 | La confianza que le transmitieron a usted, el personal de salud y otros empleados del
Hospital Espafia, fue alta

59 |Lainformacion y orientacion que le dieron en el Hospital Espafia, en cuanto a
ubicacion y tramites necesarios, fue suficiente

60 | Al asistir al Hospital Espafia, usted sintié que lo ayudo a su estado de salud

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Utilizando una calificacion del a 5 donde:1 es Extremadamente satisfecho y 5 es Muy Insatisfecho
e Digame por favor ¢qué tan de Satisfecho esta con las siguientes afirmaciones?:
En un hospital publico que le brinde atencion en salud de calidad usted espera que:
61 | El tiempo que espero en el Hospital Espafia para pedir una cita médica, examen u
otros servicios programados fue corto
Ahora teniendo en cuenta en minutos:
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62 | El tiempo que tuvo que esperar para pedir una cita medica, examen u otros servicios
programados fue de ¢ Cuantos minutos?:

63 | Los tramites que tuvo que realizar en el Hospital Espafia para ser atendido, fueron
sencillos

64 | El tiempo que tuvo que esperar en el Hospital Espafia para una cita o examen (desde
que le asignaron la cita, la cirugia o el examen, hasta que le brindaron la atencién),
fue corto

Ahora teniendo en cuenta en minutos:

65 | El tiempo que tuvo que esperar para una cita o examen (desde que le asignaron la
cita, la cirugia o el examen, hasta que le brindaron la atencion) fue de ¢ Cuantos
minutos?:

66 | La disposicién de los funcionarios del Hospital Espafia, para resolver sus preguntas o
inquietudes, fue apropiada

67 | Usted percibi6 que los funcionarios del Hospital Espafia siempre agilizaron su
trabajo para atenderle en el menor tiempo posible

68 | La cooperacion entre funcionarios del Hospital Espafia para responder a su necesidad
de atencion fue apropiada

69 | La respuesta a las quejas o reclamos que usted dirigi6 al Hospital Espafia, fue
oportuna

70 | Los horarios de atencion del Hospital Espafia, fueron apropiados

SEGURIDAD

Utilizando una calificacion del a 5 donde:1 es Extremadamente satisfecho y 5 es Muy Insatisfecho
e Digame por favor ;qué tan de Satisfecho esta con las siguientes afirmaciones?:
En un hospital pablico que le brinde atencion en salud de calidad usted espera que:
71 La solucién dada por el personal médico y otros empleados del Hospital Espafia, a
sus necesidades de salud fue apropiada
72 Si estuvo hospitalizado(a), los medicamentos que le suministré el Hospital Espafia,
fueron apropiados
73 (Para casos de hospitalizacién y urgencias) Para reducir riesgos o complicaciones
mayores, la sala de atencion donde lo ubicaron en el Hospital Espafia fue apropiada
74 La capacidad de los profesionales del Hospital Espafia para solucionar su necesidad
de salud, fue alta

75 Las respuestas del personal de salud del Hospital Espafia ante sus inquietudes o
preguntas, fue apropiada
76 Usted percibid que el personal de salud del Hospital Espafia cumplié siempre con

medidas que garantizaran su seguridad como paciente (por ejemplo, lavado de
manos, uso de guantes y tapabocas)

77 Las explicaciones dadas por el personal de salud del Hospital Espafia, sobre la
enfermedad, tratamiento, uso de medicamentos y cuidado en casa, fueron suficientes
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EMPATIA
Utilizando una calificacion del a 5 donde:1 es Extremadamente satisfecho y 5 es Muy
Insatisfecho
e Digame por favor ¢qué tan de Satisfecho esta con las siguientes afirmaciones?:
En un hospital publico que le brinde atencion en salud de calidad usted espera que:
78 En el primer contacto con usted, el personal de salud del Hospital Espafia
siempre se identifico o se presento
79 El trato que le dieron los/las médicos/as del Hospital Espafia, fue excelente
80 El trato que le dieron las/los enfermeras/os del Hospital Espafa, fue
excelente
81 El trato que le dieron las/los auxiliares de enfermeria del Hospital Espafia,
fue excelente
82 El trato que le dieron los porteros, facturadores, cajeros y otro personal
administrativo del Hospital Espafia, fue excelente
83 El trato que le dieron otros profesionales como psicologos, nutricionistas o
trabajadores sociales en el Hospital Espafia, fue excelente
84 La atencion a sus necesidades individuales en el Hospital Esparia, fue
excelente
85 La comprension de los empleados del Hospital Espafia, frente a sus
necesidades y sentimientos, fue excelente

SECCION Il — Importancia relativa de las Dimensiones de la Calidad del Servicio

¢, Qué importancia le da a cada una de las siguientes 5 caracteristicas?
Utilizando valores donde al final la suma debe ser de 100 puntos.

1 |Laapariencia de los elementos fisicos y de las personas

2 | Desempefio confiable y preciso del personal. (Habilidad para prestar el
servicio en forma acertada, cuidadosa y como se anuncia).

3 |Prontitud y espiritu servicial. Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

4 | Conocimiento y atencion mostrado por el personal. (Habilidad para inspirar
credibilidad y confianza. Competencia profesional, cortesia y garantia)

5 | Atencion individualizada. (Acceso fécil, buenas comunicaciones y
comprension del usuario.

TOTAL DE PUNTOS ASIGNADOS
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SECCION IV. Preguntas generales sobre el servicio del Hospital Espafia de Chinandega

Marque con una “X” la respuesta que crea conveniente:

¢ En general como se sintié con la atencion en salud recibida en el Hospital Espafia de
Chinandega?

Extremadamente satisfecho

Satisfecho

Neutro

Insatisfecho

Extremadamente insatisfecho

2. ¢ Qué tan probable seria que usted recomiende el Hospital Espafia de Chinandega a
amigos o familiares?

Extremadamente probable

Muy probable

Algo probable

No muy probable

Nada probable

3. ¢ Qué tan probable es que usted vuelva a utilizar los servicios de Hospital Espafia de
Chinandega?

Extremadamente probable

Muy probable

Algo probable

No muy probable

Nada probable
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4. ¢ Qué considera que es lo mejor de Hospital Espafia de Chinandega?

5. ¢ Qué cree que debe mejorar el Hospital Espafia de Chinandega?

Nuevamente quiero agradecerle su colaboracion a nombre de la
UNAN-LEON vy del Hospital Espafia de Chinandega. Estamos
seguros que sus respuestas ayudaran a mejorar la atencion de los
servicios que recibe. Tenga usted un(a) feliz dia/tarde/noche
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