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Resumen

El presente estudio lleva por titulo calidad de atencion del personal de salud desde la opinién del usuario
en los servicios de medicina interna pediatria y ginecoobstetricia en el Hospital Regional Escuela

Asuncion Juigalpa en el periodo comprendido de enero a marzo del afio 2018.

Se utilizo la técnica de entrevista y como instrumento una encuesta, la cual es una herramienta de
investigacion que consiste en una serie de preguntas cerradas y abiertas con el propésito de obtener

informacién de los usuarios.

Se realizaron 200 encuestas donde el 64% de los usuarios correspondian al sexo femenino, el grupo
etario mas predominante entre las edades de 25-35 afios, la principal procedencia es el area urbana; en
cuanto a la valoracion de la calidad en atencién, trato e interés de la atencién por el personal médico,
enfermeria, técnico-administrativo obtuvo una calificacion intermedia, permitiendo esto disefiar un plan
de mejora continua de calidad; en la dimension bienes y componentes de infraestructura se obtuvieron
resultados negativas lo que indica que hay déficit en el servicio en cuanto a la comodidad y en confort

que presta la institucién hospitalaria.

Se recomendo la reorganizacion del trabajo del personal que atiende directamente a los usuarios, disefio
de un plan de capacitacion dirigido a todo el personal de salud y areas administrativas sobre atencién al
cliente, restructuracion de la infraestructura de las salas para fomentar mejor confort a los usuarios,
fomento de investigaciones cientificas para realizar ciclos de mejora continua de la calidad de atencion,

plan de supervision continua de los estdndares de calidad.
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I. INTRODUCCION

Hoy por hoy la calidad de servicio de atencién del personal de salud juega un papel primordial en
la unidades hospitalarias desde la percepcién de los usuarios por lo que debemos observar los
sistemas de atencion a la salud es proporcionar el mas alto nivel de calidad al menor costo, de la
forma mas equitativa posible y al mayor nimero de personas; si esto es asi, la investigacion de la
calidad comprende el estudio de todas las organizaciones y actividades que persiguen este objetivo
con base a lo anterior se debe de asegurar que cada paciente reciba el conjunto de servicios
diagnosticos y terapéuticos mas adecuados para conseguir una atencion sanitaria 6ptima teniendo en
cuenta todos los factores y conocimiento del paciente del servicio, y lograr el mejor resultado con el
minimo riesgo y asi tener una buena calidad asistencial en cada servicio hospitalario. (Revilla
Rodrigues & Pimentel Roque, 2012,pp.76-78)

La calidad de la atencion que se brinda en las unidades de salud es un tema de gran relevancia
tanto en el nivel pablico como privado. En la actualidad los usuarios y sus familiares tienen altas

expectativas con relacion a la calidad que se brinda en los servicios de salud publica.

Es necesario sefialar el compromiso institucional, de garantizar una atencion con calidez y
calidad a todos los niveles, reconociendo que existen areas de mayor sensibilidad, por el contexto social
que involucra como es el caso del crecimiento poblacional y la mayor demanda que hay en los diferentes

servicios hospitalarios.

Los pacientes son quienes hacen uso del Servicio prestado en los hospitales por lo cual en varios
estudios la eleccion del método de medicion de la calidad de atencion por el personal de salud se puede
hablar de tres métodos que son: Auto Evaluacion, Medidas de Rendimiento, y Medidas de Percepcion.
Centraremos la atencion en las medidas de percepcién, como parte fundamental del objeto de estudio. Se
trata de conseguir informacion referente a la opinién de los usuarios directamente. Es importante definir

como se obtendra la opinidn y de quien se conseguira.

De lo antes mencionado parte la importancia de la valoracion de calidad de atencion del personal
de salud en los servicios hospitalario ya que es de mucha importancia el bienestar de lo usuario en la

atencion de calidad por lo que se logrard una buena satisfaccion de sus necesidades, cuando més
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esfuerzo se orienten en la calidad de servicio, mejor sera la capacidad de respuesta frente al reto de la

calidad total en la promocion y prevencion en la mejora de la calidad de vida de la poblacion.

Significa entonces que la calidad de la atencidn de la salud se ha convertido en un tema de interés
por parte de distintas disciplinas como: la bioética, el derecho, la salud publica y la administracién
sanitaria, entre otras. Ello responde a multiples causas, pero, en especial, a la problematica surgida en las
ultimas décadas en torno a los derechos de los pacientes y al derecho a la salud. (Vargas Gonzales,
Vallecillo , & Hernandez , 2013)

Establecerla calidad del resultado de la asistencia hospitalaria es una tarea ardua que debe
hacerse en forma clara, precisa y completa, lo cual no es nada facil. Si aceptamos como resultado éptimo
aquel en el cual la asistencia hospitalaria de un paciente ha permitido restaurar su salud de la forma mas
eficiente posible, en el menor tiempo y de forma agradable para el paciente, con un grado adecuado de
satisfaccion del personal médico y para el médico que lo atendio, consiguiendo que en el futuro su salud
sea cada vez mejor como consecuencia de esta atencién y que produzca un impacto social y familiar a

nivel de promocidn y proteccién de la salud comunitaria y prevencién de minusvalias.

La institucion de salud interesada en garantizar la efectividad de la atencién sanitaria y eficiencia
en la gestion, debe conocer las percepciones de los pacientes respecto a los procesos asistenciales. Esto
exige determinar y supervisar pardmetros de calidad relacionados con infraestructura, equipamiento,
procesos y personal vinculados a la atencion de salud prestada. Por lo tanto, una de las principales
dificultades para medir la calidad desde el punto de vista de la satisfaccién radica justamente en la
indeterminacidn de este concepto, que procede, por una parte, de una naturaleza subjetiva y por otra, de
una contextual. La mayoria de los autores coincide en que la satisfaccion es un fendmeno que viene
determinado por los héabitos culturales de los diferentes grupos sociales y, por lo tanto, la definicion de
satisfaccion varia segun el contexto social la satisfaccién con la atencion en salud esté influenciada por
el grado en que la actuacion de los profesionales asistenciales se corresponde con la expectativa del
paciente. El concepto de satisfaccion se basa en la diferencia entre las expectativas del paciente y la
percepcion de los servicios que ha recibido. De esta manera, las percepciones subjetivas acomparfiadas

de las expectativas previas configuran la expresion de la calidad del servicio.

La diversidad de teorias sobre las expectativas como determinantes de la satisfaccion, unido a la

dificultad o poco habito por parte de las organizaciones sanitarias en combinar los métodos cualitativos
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con los cuantitativos para identificar la mayoria de los factores relacionados con la satisfaccion,

representa una limitacion afiadida al conocimiento de ésta

Es muy importante evaluar la calidad de la atencién desde la perspectiva del usuario, como por
ejemplo midiendo la Satisfaccion de éste, es cada vez mas comdn, a partir de ello, es posible obtener del
entrevistado un conjunto de conceptos y actitudes en relacién con la atencion recibida, con los cuales se
adquiere informacién que beneficia a la organizacion otorgante de los servicios de salud, a los
prestadores directos y a los usuarios mismos en sus necesidades y expectativas, esto a pesar de la
existencia de dudas sobre la capacidad que tiene el usuario para hacer juicios de valor sobre los aspectos

técnicos de la atencion. (Urriago Cerquera, Viafara Torrez , & Acevedo, 2010,pp25-28)

En la actualidad se estd produciendo una “revolucion silenciosa”, que estd situando al punto de
vista del paciente en el eje central de todos los procesos asistenciales y como uno de los patrones
principales de evaluacion al examinar cualquier tecnologia, intervencion o actuacion médica. Se enfoca
al paciente como el potencial y mejor juez de la calidad de la atencién del servicio de salud. Esta opinion
expresada por los ciudadanos es esencial para conocer el funcionamiento de los servicios sanitarios,

constituyendo un instrumento de participacion en la mejora de la calidad de la atencion sanitaria.

Tal como se observa la calidad percibida es la evaluacion que los pacientes realizan de la calidad
asistencial que han recibido en los servicios sanitarios por ellos demandados. Son percepciones
subjetivas de una realidad objetiva. La medida de la calidad sera la medida de los diferentes factores que
la conforman, y ha demostrado ser instrumento Util para evaluar las intervenciones de los servicios de
salud porque proporciona informacion sobre la calidad percibida, y facilita informacién a los
profesionales, gestores y administradores sobre aquellos aspectos de la organizacion sanitaria,
percibidos como insatisfactorios y que son susceptibles de mejoria. Para la mejora continua de la calidad
en los servicios hospitalarios, se hace necesario conocer la opinion de los clientes e incorporar esta

visibn a la evaluacion de las tareas. (Ramirez Sanchez & NejeraAguilar, 1997,p.4-5)
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Es importante la necesidad de realizar una investigacion sobre la situacion actual de la
satisfaccion de los usuarios en relacion a la calidad de atencion recibida en esta institucion,
ya que, en caso de prestar un mal servicio e inadecuada atencion, se tiene como resultados
usuarios insatisfechos.

Durante mi rotacion como médico interno observe la problematica que presentaban los
pacientes sobre la inconformidad en los diferentes servicios que se brindan en la
hospitalizacion (conocimiento del nombre del médico especialista que la atendia, personal
de enfermeria sobre el trato hacia el paciente, servicio de higiene y confort inapropiado,

alimentacion insuficiente, examenes de laboratorios con resultados tardio entre otros).

Los usuarios de los servicios de salud tienen derecho a recibir una correcta atencion y
deben tener plena satisfaccion al momento de acudir a demandar un servicio, asegurando al

mismo tiempo la permanencia del usuario como cliente de la institucion.

Por tanto, se considerd importante dar respuesta a la siguiente pregunta:

¢Como es la calidad de atencién brindada por el personal de salud en los pacientes
ingresados en los servicios de medicina interna, pediatria y ginecoobstetricia desde la
opinion del usuario en el Hospital Regional Escuela Asuncién Juigalpa en el periodo

comprendido de enero a marzo del afio 20187
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11.JUSTIFICACION

El presente estudio pretende identificar la calidad de atencion del personal de salud
desde la opinion de los usuarios de los diferentes servicios en del Hospital Regional
Escuela Asuncién Juigalpa acerca de la calidad en la atencion recibida, la finalidad que se
persigue que las opiniones expresadas por los usuarios contribuyan a la toma de decisiones
organizativas, permitan mejorar la planificacion del servicio, asi como brindar aporte y

motivar a los trabajadores a realizar una atencion de calidad total y exhaustiva.

Consideramos de interés el conocimiento de la opinién del paciente respecto a la
atencion recibida durante su estancia hospitalaria, en el servicios de Medicina Interna,
pediatria y Ginecologia tanto en los aspectos administrativos, como en la relacion a la
calidad de atencion de los médicos, enfermeras y del resto del personal hospitalario; siendo
también interesante la valoracion de aspectos que tienen que ver con el bienestar durante su
estancia como el ambiente en que se le atiende, limpieza, servicios en general y trato a los

familiares.

Ante la situacion planteada el presente estudio es valorar cual es la calidad de
atencion que brinda el personal de salud a los usuarios de los diferentes servicios
hospitalarios ya que en los ultimos afios aumentan las demandas de los usuarios por la mala
atencion que reciben en las diferentes salas hospitalarias y el aumento de la demanda

poblacional.

Sin lugar a dudas que la calidad de atencion resulta de un equilibrio entre lo que la
ciencia y la técnica pueden brindar y lo que el paciente espera recibir. Trabajar en ese
camino constituye una motivacion y utilizar métodos como la encuesta de satisfaccion del
usuario resulta una herramienta idénea para el logro de dicho propésito. Como mejorar la

realidad encontrada, constituye el desafio actual de la calidad.

No basta conocer lo que sucede, sino que es un deber producir modificaciones si los
resultados no son satisfactorios. Pero el proposito es mejorar o producir cambios en la
calidad asistencial del personal de salud no es tan solo un problema de técnicas sino
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basicamente de decisiones. Con los resultados de la evaluacion se puede decidir no hacer
nada, esperando la evolucion natural de los acontecimientos o tomar una actitud activa, en
este caso se debe dar contenido técnico al accionar, pero sobretodo asumir el liderazgo y el
compromiso y actitud para poder tomar decisiones activas con la informacion necesaria
para modificar las debilidades y apoyar las fortalezas nos permite continuar brindando una
atencion de calidad dentro de un proceso de mejora continua y asi evaluar resultados de la
asistencia hospitalaria es siempre interesante y en ocasiones revela situaciones no bien
conocidas, maxime cuando la asociacion entre en proceso y asi realizar una mejor cobertura

en la calidad asistencial hospitalaria.

Entonces hoy en dia nos despertd la atencion de la problemética que cruza la
poblacion por lo que nos preguntamos que como es la calidad de atencion medica que se
brinda en los diferentes servicios hospitalarios para ver desde la perspectiva de los usuarios
y se debe hacer mejora en cada servicio que se atienden a pacientes de las diferentes
especialidades. Se espera que el presente estudio sirva de medio de verificacion y
monitoreo de la calidad de atencion médica que permita realizar mejora y como medio de

consulta bibliografica para futuras investigaciones.
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IV. OBJETIVOS

4.1 Objetivo General
Determinar la calidad de atencion del personal de salud desde la opinién del usuario en los

servicios de medicina interna pediatria y ginecoobstetricia en el Hospital Regional Escuela

Asuncion Juigalpa en el periodo comprendido de enero a marzo del afio 2018.

4.2 Objetivo Especifico
1. Caracterizar factores sociodemogréaficas, socioeconémicas y culturales de los

usuarios.

2. ldentificar los procesos de la buena calidad de atencion medica que inciden en la
prestacion de un buen servicio a los pacientes que hacen uso del area de

hospitalizacion.

3. Describir el grado de satisfaccion de los usuarios con estancia hospitalaria en el
servicio de Medicina Interna, Pediatria y Gineco-obstetricia (areas de interrelacion,

administrativa, técnica y de recursos, y de hoteleria.
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V. MARCO REFERENCIAL

En Nicaragua se han realizado diversos estudios investigativos y relacionados con la
calidad de atencion tanto en la atencion primaria como secundaria, dentro de los que
podemos mencionar el que realizé el MINSA y el BANCO MUNDIAL en el afio 1995
donde establecieron los patrones de la demanda de la poblacion hacia los servicios de salud

y sus determinantes.

En junio del 2002 el INSS implementa el plan de atencion en salud al Adulto
mayor, con la participacion de 3 instituciones prestadoras de servicios de salud, para
atender 20,000 jubilados de Managua.

En diciembre 2003 se extiende el plan de atencion en salud a las ciudades de Leon,
Chinandega, Masaya, Carazo y Granada, logrando cubrir el 86% de los jubilados por vejez

a nivel nacional.

En el afio 2004 —2005 se realizo en el Sistema Penitenciario de Masaya la Esperanza
un estudio de Calidad de atencion médica a las reclusas con el objetivo de conocer la
calidad de la atencion en salud brindada a la mujer privada de libertad, dando como
resultado la falta de cumplimiento a la satisfaccion del usuario. Por lo cual en el 2005 se
extiende nueva la cobertura a Esteli y Matagalpa. (Trujillo Telleria & Vargas Gonzales,
2016,p.3-4)

En el 2007 con el Gobierno de Reconciliacién y Unidad Nacional se identificé la
necesidad de modificar el modelo de atenciéon e implementar un modelo de atencién
integral a los pensionados y pensionadas del INSS, con un enfoque de promocion de la
salud, prevencion de enfermedades y complicaciones de patologias ya existente, de tal
manera que no solo veamos como resultado el aumento en la esperanza de vida, sino
también mejorar la calidad de vida y salud, para mantener la autonomia y la independencia
tanto fisica, mental, econdmica y social, logrando asi lo que se ha llamado actualmente
“envejecimiento activo” .Se ampliaron las prestaciones de salud al 100% de las

enfermedades que padecen los Adultos Mayores, en los diferentes niveles de atencién, en
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instituciones publicas y privadas a nivel nacional. Dando cobertura a 72,700 (100%) de los
jubilados (agosto 2014). Teniendo como Objetivos, mejorar y mantener la calidad de vida
de los adultos mayores, Promover la salud, Mantener la capacidad funcional de los mismos,
Proveer tratamiento al adulto mayor enfermo. Prevenir mayores complicaciones derivadas

de la enfermedad cronica. (Flores Lopez, Benito Leonel 2019,p.3-4).

La Ley General de Salud de la Republica de Nicaragua, precisa que la calidad es un
principio del sistema de salud y el estado debe garantizar el mejoramiento continuo de la
situacion de salud de la poblacion en sus diferentes fases y niveles de atencion conforme la
disponibilidad de recursos y tecnologias existentes, para brindar el maximo beneficio y
satisfaccion con el menor costo y riesgo posible. (MINSA, Ley General de Salud y su
reglamento, 2004).

Es importante sefialar que, hasta la fecha, no existen estudios referidos a la calidad
de atencion brindad por el personal de salud en los servicios hospitalarios de medicina

interna, pediatria y ginecologia en el Hospital Regional Escuela Asuncion Juigalpa.

El estudio tiene ademds la intencion de motivar la realizacion de futuras
investigaciones que profundicen los conocimientos a partir de los resultados obtenidos y
promueva la implantacion de la calidad total desde los &mbitos de la calidad Estructura,

Proceso y Resultados de la buena calidad de atencion de dicha tematica de estudio.
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V1. MARCO TEORICO.

6.1 MARCO CONCEPTUAL.

Accesibilidad: Facilidad con que se obtienen, en cualquier momento, los cuidados
médicos, a pesar de posibles barreras econémicas, geogréaficas, de organizacion, psiquicas y
culturales. (Varo, Jaime, 2019,p.539)

Atencion: “esta relacionado o se refiere a la capacidad de mantener una actividad
atencional durante un periodo de tiempo”. (Brickenkamp, 2019,p.5)

Atencion médica: Es la aplicacion de todos los conocimientos cientificos relevantes, la
actividad de los servicios médicos y la de los propios profesionales y las intervenciones

sanitarias y sociales en la comunidad. (Varo, Jaime, 2019,p.538)

Calidad: “El conjunto de actividades realizadas por la empresa o institucion dirigidas a

asegurar que la calidad y satisfacer las necesidades del consumidor o usuario”. (Rodriguez,

2019,p.2)

Calidad de atencion: “Es la satisfaccion de las necesidades y exigencias del paciente
individual, de su entorno familiar y de la sociedad como una totalidad” (Asociacién Medica
de Argentina, 2019, p.2).

Calidad Cientifico-técnica: Grado de aplicacion de los conocimientos y tecnologia
médicos disponibles. (Varo,jaime,2019,p.539)

Disponibilidad: Grado en que los servicios sanitarios se hallan en estado operativo. Como
regla general, los cuidados médicos deben ser disponibles cuando se necesiten durante el

ciclo de vida de la persona y cuando surja cualquier enfermedad. (Varo, Jaime, 2019,p.539

Ginecologia: La ginecologia es la especialidad de la medicina dedicada al cuidado del
sistema reproductor femenino. Los ginecologos, por lo tanto, son los especialistas que

atienden las cuestiones vinculadas al Utero, la vagina y los ovarios. (Gardey, 2009,p.2)
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Ginecoobstetricia: La obstetricia es la rama de la medicina que cuida la gestacion, el parto

y el puerperio el periodo que abarca desde el parto hasta que la mujer vuelve al estado que

tenia antes de la gestacion. (Pérez Porto, 2019,p.1)

Hospital: El latin hospitalis, un hospital es el espacio en el que se desarrollan todo tipo de
servicios vinculados a la salud. En estos recintos, por lo tanto, se diagnostican
enfermedades y se realizan distintos tipos de tratamientos para reestablecer la salud de los

pacientes. (Perez Porto & Gardey, 2019, p.1)

Medicina Interna: Es una especialidad médica que se dedica al estudio, diagnéstico y
tratamiento de las enfermedades propias del adulto. La Medicina Interna abarca las
Ilamadas enfermedades internas que no ameritan un tratamiento con cirugia, el médico que
practica esta especialidad es conocido como Médico Internista quien una vez egresado de
una escuela de medicina como médico general debe cursar estudios de postgrado en
medicina interna con una duracion de tres afios para poder ser considerado especialista en
esta area. (Paz Andrade, 2019,p,1)

Paciente: “Se designa a un individuo que es examinado medicamente o al que se

administra un tratamiento” (Ministerio de salud Publica, 2019, p.1.)

Pediatria: La pediatria es la rama de la medicina que se especializa en la salud y las
enfermedades de los nifios. Se trata de una especialidad médica que se centra en los
pacientes desde el momento del nacimiento hasta la adolescencia. (Perez Porto & Gardey,
2019,p.1)

Percepcion: La percepcion es como valoran las personas los servicios. Es decir, como las
reciben y evaltan los servicios de una empresa. Las percepciones estan enlazadas con las
caracteristicas o dimensiones de la calidad del servicio que son; confiabilidad, seguridad,
sensibilidad, empatia, y elementos tangibles. (Matsumoto Nishizawa, 2014,p.185)
Satisfaccion del paciente: Grado de cumplimiento de sus expectativas en cuanto a la
atencion recibida y los resultados de la misma. Incluye la satisfaccion con la organizacion,
la asistencia recibida, los profesionales y los resultados de la asistencia sanitaria.
(\Varo,Jaime 2019,p,539)
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Satisfaccion profesional: Grado de complacencia del profesional sanitario con las
condiciones de trabajo. Su inclusion entre los atributos de la calidad se deriva de la
influencia que tiene la satisfaccion laboral en la calidad del trabajo. (Varo,

Jaime.2019,p.539)

6.2 Calidad de los servicios en salud.

En la actualidad, la aplicacidn del concepto de calidad a los servicios de salud gana
Cada vez mas importancia. Sin embargo, implementar un sistema para su gestion no es
tarea facil y requiere de un cambio cultural de la organizacion que involucre a todos los
actores de la institucion en aras de satisfacer las necesidades y preferencias de los
pacientes. El desempefio en calidad se sustenta en la medicion de resultados, de procesos y

de la satisfaccion de los pacientes y sus familias, y su meta es lograr la mejora continua.

Existen muchos factores a considerar al momento de potenciar el desempefio con
calidad, pero los esfuerzos deben orientarse a como se hacen las cosas, estandarizar
procesos, acreditar servicios. Estas herramientas permitirdn mejorar el trato y disminuir los
errores clinicos y administrativos, lo cual posibilitara tener un mejor manejo, que sin duda
sera reconocido por la poblacion. Seguir trabajando para mejorar la satisfaccion del cliente
externo, la relacion con los pacientes y sus familias, localizar y disminuir los errores,
trabajar en equipo, hacer participe a todos, sentirse parte de una organizacion que nos
necesita y que avanza hacia los nuevos cambios que el sistema y el mundo necesitan, son la

esencia de la cultura de calidad. (Forrellat Barrios, 2014,p.179)

En los ultimos afios, el concepto de calidad aplicado a los servicios de salud ha ganado
cada vez mas terreno. Ello no implica que histéricamente estos servicios no hayan estado
en pos de la excelencia, sino que ya no se trata exclusivamente de poseer calidad técnica o
intrinseca, sino de producir actos de calidad y que esta sea percibida por el usuario.
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Habitualmente se enmarca el accionar en el sector salud con cuatro palabras: equidad,
efectividad, eficacia y eficiencia. La prestacion de servicios debe realizarse con equidad,
esto es, dar mas a quién mas necesita garantizando la accesibilidad; con eficacia, o sea, con
metodologias y tecnologias adecuadas; con efectividad, alcanzar cobertura e impacto
adecuados; y con eficiencia, con rendimiento y costos acordes. Sin dudas esto constituye la

calidad de los servicios de salud.

La Calidad de Atencion en Salud no puede definirse exclusivamente tomando el punto
de vista del equipo de salud, de hecho, en cualquier acto médico intervienen distintos
actores por lo cual cada uno de ellos tiene una vision distinta de lo que significa la calidad

de la atencién en salud.

Los actores involucrados tienen diferentes maneras de valorar la calidad por ejemplo los
pacientes valoran determinados aspectos como la amabilidad, la posibilidad de conversar,
la corta espera, limpieza y estructura del lugar de atencion, entre otros. Por el contrario, no
estd en condiciones de evaluar la capacidad profesional, la calidad de la tecnologia y la
oportunidad para ser utilizada en los estudios que le realizan. El servidor pablico, considera
que son mas importantes los aspectos cientificos, técnicos y tecnoldgicos involucrados en el

proceso. (forrellat Barrios, 2014,p180.)
La calidad tiene 6 dimensiones que mencionamos a continuacion:

1. Efectividad: Es determinada por varios conceptos, tales como el conocimiento, la
experiencia técnica, aptitud para relacionarse y comunicarse con otros colegas y con los

pacientes.

2. Oportunidad: Se refiere a que el paciente reciba la asistencia en el momento que lo

requiera.

3. Seguridad: Cualquier intervencion (preventiva, diagnoéstica, y/o terapéutica) sobre un
paciente debe realizarse sin producir un dafio adicional por los cuidados que pretenden

ayudarlos.
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4. Eficiencia: El paciente debe recibir la atencion en el momento que la requiere, de

manera segura con los recursos disponibles.

5. Equidad: La atencion brindada sin distincion de sexo, raza, religion, ubicacion

geografica y nivel socioeconémico.

6. Atencion centrada en la persona, familia y comunidad: Las Personas reciben
informacion que les ayuda a comprender y manejar su cuidado, y tienen la libertad de

hacer preguntas y expresar inquietudes. (Donabedian.A, 1995 vol. 2)

Muchas veces nos preguntamos que es la calidad, por lo cual es la seguridad del
paciente, es una cualidad de la atencion sanitaria esencial para la consecucion de los
objetivos nacionales en salud, la mejora de la salud de la poblacion y el futuro

sostenible del sistema de atencion en salud.
La falta de calidad se manifiesta de multiples formas incluyendo:

« Servicios de salud inefectivos, es decir, que no alcanzan el resultado esperado en

salud.

« Se expresa en términos de injustificada variabilidad de la préctica clinica,
aplicacion de cuidados inoportunos o innecesarios, y un alto porcentaje de

servicios no consistentes con el conocimiento profesional actual.

« Lafalta de calidad hace al servicio de salud inseguro ocasionando dafio material
0 humano, causando desconfianza y acciones legales que ocasiones reacciones

practicas de medicina defensiva.

A nivel Regional, son ejemplos de lo anterior el excesivo numero de casos de
mortalidad materna y neonatal, de infeccion nosocomial, de uso irracional de

medicamentos, y de fallos quirdrgicos.

Para evaluar la calidad de atencion brindada en las unidades de salud el
ministerio de salud desarrolla actividades permanentes de acompafiamiento técnico e
implementacion de planes de calidad de la atencion, en virtud de lo expuesto lo ideal es

comenzar en forma progresiva con un plan concreto y cumplible, que a corto plazo se
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cumplan los criterios de éxito, para pasar a otras etapas en donde el mismo vaya siendo

cada vez mas exigente. (Orozco, 2009,pp.4-6)

De acuerdo Donabedian (1966) introdujo un esquema de estructura, proceso y
resultado en la atencion médica y, cuando aborda el tema de la calidad, plantea que su
definicion es un verdadero misterio. La calidad de la atencion de la salud se ha convertido
en un tema de interés por parte de distintas disciplinas como: la bioética, el derecho, la
salud publica y la administracién sanitaria, entre otras. Ello responde a multiples causas,
pero, en especial, a la problematica surgida en las Gltimas décadas en torno a los derechos
de los pacientes y al derecho a la salud. En este modelo se emplea elementos de la teoria de

sistemas y cubre todos los sectores de un hospital como:

¢ Indicadores de la estructura son variables objetivas y cuantificables, que miden
componentes necesarios para la buena calidad, pero no suficientes por si solos para
garantizarla; por ejemplo, instalaciones, todo tipo de materiales, recursos humanos

y financieros y la estructura de la organizacion.

¢ Indicadores de proceso se vinculan con lo que se hace por los pacientes en relacion

con el diagnostico, el tratamiento, la rehabilitacion, la prevencion.

e Indicadores clasicos de los resultados son la morbilidad, la mortalidad y la
discapacidad. Finalmente, se pueden definir los resultados (productos, desenlaces e
impacto) como la consecuencia de poner la estructura y el proceso a trabajar para

atender a los pacientes. (Torres Samuel & Vasquez Stanescu, 2015,pp.62-63)

Dentro de los indicadores mas importantes que califica este programa estan la
evaluacion de la calidad técnica de los profesionales de la salud bajo estdndares
convenidos; el monitoreo de la satisfaccion de los usuarios a través de los Avales
Ciudadanos; la revision periodica de los expedientes clinicos; la vinculacion con hospitales
publicos de mediana y alta complejidad para la seguridad del paciente; la implementacion
de un programa de uso racional de medicamentos y la Acreditacion de Unidades Médicas,
entre otros. (Donabedian. A, 1966,vol.44)

Criterios de la atencion sanitaria de calidad. Lee y Jones (década de los 30)
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La buena atencién médica se limita a la practica de la medicina racional basada en

la ciencia médica.
e Labuena atencion médica enfatiza la prevencion

e La buena atencion médica requiere cooperacion inteligente entre el publico y los

profesionales que practican una atencion cientifica
e La buena atencién médica trata al individuo como un todo

e La buena atencion médica mantiene una estrecha relaciéon y continuada entre el

médico y el paciente.
e La buena atencién médica coordina todo tipo de servicios médicos.

e La buena atencion médica implica la aplicacién de todos los servicios necesarios de
la medicina moderna y cientifica a las necesidades de todas las personas. (MJ
Rodriguez, 2019,P.2-3)

6.3 Atencidn del personal de salud desde la perspectiva del usuario.

Actualmente, en instituciones tanto publicas como privadas del Sector
Salud, existe un creciente interés por evaluar el conocimiento en aspectos
relacionados con la calidad de la atencion; para mejorarla, en los sistemas de salud
se han desarrollado diversas acciones como: la organizacion de comités de
mortalidad; grupos de consenso encargados de evaluar la optimizacion de las
técnicas; comités y circulos de calidad; sistemas de monitoria, y la aplicacion de

encuestas de opinién a proveedores y usuarios, entre otros.

Evaluar la calidad de la atencidn desde la perspectiva del usuario es cada
vez mas comun. A partir de ello, es posible obtener del entrevistado un conjunto
de conceptos y actitudes asociados en relacion con la atencién recibida, con los
cuales se adquiere informacion que beneficia a la organizacion otorgante de los

servicios de salud, a los prestadores directos y a los usuarios mismos en sus
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necesidades y expectativas. Este método representa una de las formas mas rapidas
para evaluar aspectos de la calidad de los servicios y ofrece beneficios a un costo
relativamente bajo. Por ejemplo, es posible formular preguntas con el fin de llevar
a cabo estudios de mercado acerca de innovaciones en los servicios de salud,
identificar oportunamente a pacientes de alto riesgo, tener mayor control en la
planeacion de los servicios, identificar las quejas de los pacientes descontentos vy,
ademas, minimizar los dafios a la organizacién, como es el caso de las demandas

legales.

Asimismo, es posible documentar los diferentes niveles de desempefio
laboral y facilitar la evaluacion, de tal forma que contribuya a la mejoria en la
calidad de la atencién mediante el establecimiento de estandares de desempefio,
esto a pesar de la existencia de dudas sobre la capacidad que tiene el usuario para
hacer juicios de valor sobre los aspectos técnicos de la atencion. (Ramirez
Sanchez, Najera Aguilar, & Nigenda Lépez, 1997,P,2-3)

Con base en lo anterior, el andlisis de la satisfaccion de los usuarios, vista
como un indicador de la dimension de resultado, a partir del cual se puede obtener
la opinion acerca de los aspectos de la estructura (comodidades, instalaciones
fisicas, organizacion), el proceso (procedimientos y acciones realizadas en la
consulta) y el resultado (cambios en el estado de salud y la percepcion general de la

atencion recibida).

También se puede obtener informacion sobre aquellas caracteristicas de los
servicios que facilitan u obstaculizan los esfuerzos del usuario para obtener atencion
(accesibilidad). En ocasiones, la accesibilidad se traslapa conceptualmente con la
definicion de calidad, ya que aqueélla abarca fendmenos que tienen repercusiones
directas en la atencién, como son los tiempos de espera, los horarios del servicio o
los costos de la misma, que en conjunto se consideran como caracteristicas de la

accesibilidad a las organizaciones.
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La calidad de la atencién debe complementarse con informacion que recoja
la perspectiva de los usuarios, a fin de lograr el proposito de la integralidad de las
acciones. Evaluar la calidad de la atencion desde la perspectiva del usuario es cada
vez mas comun, pues permite, mediante un proceso de investigacion relativamente
rapido, obtener un conjunto de conceptos y actitudes asociados en relacién con la
atencion recibida, con los cuales se adquiere informacidn que beneficia a la entidad
prestadora de los servicios de salud, a los prestadores directos y a los usuarios
mismos en sus necesidades y expectativas. (Urriago Cerquera, Viafara Torres, &
Acevedo,2010,p.25-29)

La mayoria de la informacién brindada por los usuarios , llevara a identificar
ciertos factores comunes que las personas tienen en cuenta para valorar la calidad de
la atencidn, entre ellos, tiempo de espera, trato recibido por el personal de salud,
limpieza del area, nivel de comunicacion entre personal de salud y paciente,
comprension de los problemas personales, confiabilidad de los profesionales
asistenciales y recibimiento de apropiada y suficiente informacion sobre sus

problemas de salud y las soluciones médicas propuestas.

Los usuarios comentan que los aspectos particulares relacionados con el
proceso de la atencion, especialmente las relaciones interpersonales, son los que los
usuarios mayormente identifican como los principales indicadores para evaluar la
calidad de la atencion. Se identifico que el elemento correspondiente a las relaciones
médico/paciente juega un papel importante en la generacién de confianza,
credibilidad y en la adhesion del paciente a los servicios y al cumplimiento con las
prescripciones indicadas por el personal de salud. Se puede obtener la opinion
acerca de los aspectos de la estructura (comodidades, instalaciones fisicas,
organizacion), el proceso (procedimientos y acciones realizadas en la consulta y en
los tramites) y el resultado (cambios en el estado de salud y la percepcion general de

la atencion recibida).

La valoracion de estas caracteristicas es fundamental para que el usuario

tome decisiones de asistir a un servicio. Asi mismo, se entendio la percepcion como
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una sensacion fisica interpretada a la luz de la experiencia; una cognicién rapida,
aguda e intuitiva; al tiempo que la satisfaccion se consider6 cuando las necesidades
reales o percibidas de un usuario, son cubiertas. Por tanto, la satisfaccion se asumio
como una medida de resultado para la valoracién de la calidad de la atencion en

salud.

El nivel de la calidad del servicio se asumié como la diferencia entre el
servicio percibido (en funcion de que tan bien se desempefia el establecimiento al

proveer los servicios) y la expectativa del usuario.

Las determinantes de la calidad percibida incluyen aspectos personales,
informacion sobre los servicios factores propios de cada situacion. Existe un grado
de tolerancia que el usuario esta dispuesto a aceptar, caso contrario no regresara. Sin
embargo, aun en este caso, el usuario podria optar por cambiar de establecimiento
aun que pertenezca al mismo proveedor. De aqui surge el concepto no solo de
satisfaccion sino de fidelidad del usuario, que significa que regrese a buscar
servicios en el mismo lugar. Por su parte, en la definicién de “usuario” se considerod
que se trata de una persona con necesidades y preocupaciones, cuya emocion esta
muy afectada especialmente si va por servicios curativos y seguramente no siempre
tiene la razon, pero tiene que estar en primer lugar si una institucion de atencién en

salud se propone servir con calidad. (Maria Eugenia Acevedo, 2010)

Se distinguen dos grandes dominios de la investigacion sobre la calidad de la
atencion médica: uno clinico y el otro socio organizativo. Dentro de estos dominios, se

identifican varias areas de investigacion en calidad, entre ellas:
e Elucidar el concepto de la calidad.

e Medios para alcanzar la mejor calidad de la atencion (estrategias econémicas
Aprovechamiento de innovaciones técnicas, medicion de las organizaciones,

calidad de vida, precision de fuentes de informacion).

e Epidemiologia de la calidad.
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e Proyecto, implantacion y evaluacion de sistemas de monitoreo dentro y fuera

de la organizacion en salud.
e estudios del comportamiento humano.

Para la evaluacioén de la calidad de los servicios de salud se deben considerar

las siguientes dimensiones:

e Rendimiento: Es una dimension que sefiala el nimero de actividades o
acciones realizadas en un periodo de tiempo, esta dimension es utilizada

como base para definir la efectividad y la eficiencia

o Efectividad: Se refiere a la medida que relaciona el resultado de una
practica en condiciones reales (rendimiento) y una expectativa pre

establecida para dicho resultado.

e Satisfaccion: Es la medida en que la atencion sanitaria y el estado de salud
resultante cumplen con las expectativas del usuario y del proveedor. Esta
integrada por tres componentes tales como la percepcion de los aspectos
organizativos (ambiente fisico, tiempo de espera, equipamiento, salario,
horas de trabajo, los efectos psicoldgicos de la accion sanitaria y las
relaciones personales percibidas durante el proceso de atencion.

e Participacion: Representa la medida en que el usuario o proveedor del
servicio interviene (participa) activamente en las decisiones que tienen que
ver con los intereses habituales del servicio. Ademas se han establecido
diferentes estandares para medir la calidad de un servicio, de los cuales los
maés aceptados son la puntualidad, prontitud, atencion, amabilidad, cortesia,
honestidad, rapidez a la respuesta, precision de la respuesta y respeto al

cliente. (Alvarez Aaguilar, Soemy Amelia ;, 2015,P.17)
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6.4 Calidad del servicio en medicina interna y su area de atencion.
La Medicina Interna es una especialidad médica que aporta una atencion global al

enfermo, asumiendo la completa responsabilidad de la misma, de una forma continua desde

la consulta externa a las unidades de hospitalizacion.

En principio, al médico internista deben interesarle todos los problemas de los
enfermos, y muy concretamente la vision de los mismos como un todo, siendo consciente
de que frecuentemente va a ser precisa la intervencion de otros especialistas para poder
llegar a diagnosticos correctos y poder efectuar tratamientos adecuados. Lo que mas
caracteriza a esta especialidad es esta vision de conjunto y de sintesis. (Jiménez Diaz,
2019,P.3)

La Medicina Interna, entendida como especialidad, consiste en el ejercicio
de una atencion clinica, completa y cientifica, que integra en todo momento los
aspectos fisiopatoldgicos, diagndstica y terapéutica con los humanos del enfermo,
mediante el adecuado uso de los recursos médicos disponibles.

El internista debe unir a una amplia experiencia clinica profundos
conocimientos cientificos y demostrada capacidad de perfeccionamiento
profesional, y responsabilizarse en el cuidado personal y continuo de los enfermos

que estén bajo su atencion.

Desde el punto de vista practico el Médico Internista debe conocer perfectamente la
realizacién de una serie de técnicas que, si bien forman parte de la practica de otras
especialidades, son imprescindibles para un adecuado ejercicio de ésta. Entre estas
destacan:

« Intubacion de vias respiratorias.

* Obtencion de vias venosas periféricas y centrales.

* Punciones arteriales.

* Sondajes digestivos diversos.

* Puncion lumbar.

* Puncion peritoneal y pleural, eventualmente con biopsia.

* Puncion articular. (Jimenes Diaz, 2019,pp.23-25)
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El internista actia como consultor con otros especialistas y, a su vez, es
capaz de integrar las opiniones de otros en beneficio del cuidado integral del

paciente

Los internistas son capaces de cubrir un amplio espectro asistencial, desde la
atencion primaria hasta la terciaria. El internista, por su formacién
multidisciplinaria, caracter integrador y concepcion global del paciente, constituye
el pilar fundamental de la asistencia hospitalaria en sus distintos niveles. Esta

actividad asistencial puede desglosarse de la siguiente forma:

Primer nivel: participando directamente en la atencion primaria del adulto o como

especialista de enlace-consultor en Centros de Salud.

Segundo nivel: Atendendiendo en los Hospitales regionales problemas de
complejidad intermedia no resueltos en el primer nivel y que pueden requerir

hospitalizacion. En este nivel se desarrollan a su vez distintas actividades:
* Consulta general de Medicina Interna.

* Atencion de pacientes remitidos desde el servicio de Urgencias del Hospital, desde
Atencién Primaria, desde el Centro de Especialidades o desde otros Servicios del
Hospital.

* Asistencia y coordinacion de la urgencia médica hospitalaria de adultos.
* Atencion a enfermos hospitalizados de padecimientos no muy complejos.
* Hospitalizacion a domicilio.

Tercer nivel: En hospitales con recursos sofisticados para la atencion de casos
complejos no resueltos en el segundo nivel. Ademas de lo expuesto en el apartado

anterior se pueden desarrollar las siguientes actividades:
« Consultas monograficas

* Atencion a enfermos hospitalizados con problemas complejos en colaboracion con

otras especialidades.
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* Unidades de corta estancia.
« Unidades de estancia prolongada. (Jiménez Diaz, Esteban;, 2019,pp.5-6)

El area de medicina, es una unidad dedicada a brindar atencion especializada a
pacientes hospitalizados, ambulatorios y/o de emergencia, que presenten patologias
médicas, tanto agudas como cronicas, mediante la aplicacion de procedimientos diagnéstico

y terapéuticos.

Con la mision de brindar a través de la atencion cerrada y abierta de los beneficiarios del
sistema mayores de 15 afios, cubriendo las necesidades de especialidades, dando una
atencion oportuna en los controles y en el diagnostico y tratamiento de los pacientes
hospitalizados. Mejorando la calidad de vida y el autocuidado de los adultos jovenes y

mayores.

También los servicios de Medicina Interna han sido pioneros en la creacion y desarrollo de
unidades de estancia media o prolongada, que han permitido una mejoria de la gestion de
las camas hospitalarias y de la reduccion del gasto, adecuando los recursos a las
necesidades asistenciales, de forma que aquellas patologias que requieren un ingreso
prolongado pero que no necesitan los recursos propios de las patologias agudas o graves
puedan continuar su hospitalizacion en unidades con menos medios materiales y humanos,

ya veces situadas en centros fisicamente diferentes de los dedicados a los procesos agudos.

En esta linea de actuacion, queda quizd como asignatura pendiente la creacion de un
nimero adecuado de camas destinadas a enfermos cronicos, lo que permitiria una gran
descongestion de los grandes centros hospitalarios, y en los cuales la figura del internista

como responsable de la asistencia en estos centros también puede ser fundamental.

Como una continuacion de esta alternativa a la hospitalizacion convencional, y
como una nueva modalidad en si misma, también la Medicina Interna ha estimulado la
hospitalizacion domiciliaria, permitiendo mantener a los pacientes en su entorno familiar

con el apoyo terapéutico propio de la medicina hospitalaria.
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Ademas, los servicios de Medicina Interna no solo han participado en la génesis de
estas modalidades de hospitalizacion o continuado con las mismas, sino que debido a las
caracteristicas de los pacientes seguidos en estas unidades, existe una interrelacion y mutua
colaboracién, siendo los servicios de Medicina Interna el principal origen de los enfermos
subsidiarios de seguimiento en las unidades de estancia prolongada o de hospitalizacion
domiciliaria, y a su vez el apoyo para el tratamiento de problemas agudos. (Jimenez Dias ,
Esteban, 2019,pp24-27)

Servicios que se ofertan el Hospital Regional Escuela Asuncion Juigalpa en el area

de Medicina Interna.

Cartera de Servicio

Atencion Cerrada (Hospitalizacion)

Atencion Abierta. (Consulta Externa)

Consulta Especialidad: Examenes cardiologicos no invasivos.
interconsultas.

Lectura de electrocardiograma.

Sala Procedimientos no invasivos.

Ecocardiografia Doppler Color
Ecocardiografia con contraste
Electrocardiograma
Ecocardiograma

Test de Esfuerzo
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Equipo Humano

Cada Sala de Hospitalizacion cuenta con:

Sala de medicina de varones.

Sala de medicina de mujeres.

Unidad de cuidados intensivos.

Sala de Aislamiento.

6.5 Calidad del servicio en pediatria y su area de atencion.

La calidad de un servicio entendida como la satisfaccion plena de quien lo recibe, expresa
una politica de globalizacion que incluye la atencion ofrecida por las instituciones medicas.

La Unidad de Hospitalizacion Pediatrica ha supuesto una evolucion considerable de la
atencion de los pacientes pediatricos ingresados en el Hospital dando atencion de calidad y

supliendo las necesidades asistenciales actuales.

Esta Unidad hospitalaria ocupando el segundo nivel de atencion hospitalaria tiene
un papel muy importante en la atencién global e integradora del paciente pediatrico
enfermo. Los pediatras de esta Unidad son responsables de la asistencia de una gran
mayoria de enfermedades pediatricas agudas, mantienen una estrecha relacién con el resto
de subespecialidades médicas y quirargicas, y tienen la voluntad de erigirse en referentes
para los pacientes con diagnostico dificil o con patologia compleja desde su actividad

asistencial y docente de hospital pediatrico. (Perez, 2019,p.1)

Autores: Eliezer Antonio Betancourth Urbina
Gloria Elena Matute Raudez.

38



Calidad de atencion del personal de salud desde la opinion del usuario en los servicios de medicina interna, pediatria y
Gineco-obstetricia en el Hospital Regional Escuela Asuncion Juigalpa en el periodo comprendido de enero a marzo
del afio 2018.

La atencion pediatrica es la accion realizada por el médico — pediatra especialista
que responde a la inquietud de otra persona (madre/padre del nifio). Es efectiva cuando, de

acuerdo a quién recibe el beneficio, “la accion logra satisfacer su inquietud”

La calidad en las instituciones de salud publicas es considerada la satisfaccion
razonable de las necesidades de los usuarios, con soluciones técnicas Optimas. Es un
proceso constante y permanente porque es total, y como tal esta presente en todas las partes
del proceso de atencion médica. Los servicios prestados tienen caracteristicas intangibles y

en ese sentido se consideran dos tipos de calidad:

e La calidad técnica que consiste en la aplicacion de la ciencia y la tecnologia
médica de forma que maximice los beneficios de salud, sin aumentar de
forma proporcional los riesgos en la atencion y de este modo garantizar al

usuario el pleno bienestar.

e calidad sentida que alude a la satisfaccion razonable de las necesidades de
los usuarios después de utilizar los servicios de una institucion. (Prandi
Farras, 2010,pp.23-29)

En otras palabras, la misma reside en la subjetividad y percepcién de los usuarios y
se relaciona con la entrega amable de los servicios con un contenido técnico. De acuerdo a
la psicologia, la percepcion corresponde a una sensacion fisica interpretada a la luz de la
experiencia, una cognicion rapida, En el ambito del servicio al usuario, la percepcién es
dominante el conocimiento de lo que sienten los usuarios a cerca del servicio que se les

brinda.

Los pediatras, ademas de conocer y comprender las expectativas de los padres de
sus pacientes, debemos encontrar los codigos perceptivos utilizados por ellos para juzgar si
se estd cumpliendo efectivamente con la oferta de valor prometida y lo que los padres

esperan como satisfaccion de sus necesidades sentidas. (Prandi Farras F. , 2019,pp24-26)
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Servicios que se ofertan el Hospital Regional Escuela Asuncion Juigalpa en el area

de pediatria.

Cartera de servicio
e Atencidn abierta (consulta externa)
e Atencion Cerrada (hospitalizacion)
e Atencion en sala de emergencia.
¢ Interconsultas con las demas especialidades
Sala de procedimientos no invasivos.
e Ultrasonido
¢ Radiologia
e Ecocardiografia
Sala de procedimientos invasivos
e Quiréfano
e Laboratorio
Equipo humano
Sala de hospitalizacion
e Sala de Respiratorio
¢ Sala de gastroenterologia.

e Sala de Febriles.
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e Sala de cirugia pediatria, ortopedia pediatrica y cirugia plastica (nifios
quemados).

¢ Unidad de cuidados intensivos pediatricos.

¢ Neonatologia.

6.6 Calidad de atencion en servicio de ginecobstetricia y su area de atencién.
La Gineco-obstetricia es la parte de la medicina que se ocupa de la reproduccion humana

y de las afecciones génito-mamarias. Por lo tanto la tematica esta relacionada con el estudio
anatomico, fisioldgico y patoldgico del aparato génito-mamario, asi como el embarazo,

parto, puerperio normal y patolégico.

Ginecologia significa literalmente la ciencia de la mujer, pero en medicina ésta es la
especialidad meédica y quirdrgica que trata las enfermedades del sistema reproductor

femenino (Utero, vagina y ovarios).

Las herramientas principales para el diagnostico ginecologico son la historia clinicay la
exanimacion fisica. Sin embargo, el examen ginecoldgico siempre ha sido mucho mas
intimo que el examen fisico de rutina. Requiere también, de instrumentos especificos de la
profesion, como el espéculo, que permite retraer los tejidos vaginales para explorar el

cuello uterino.

Los ginecologos son especialistas en el diagnéstico vy tratamiento de sintomas
asociadas a enfermedades tales como: Cancer y enfermedades pre- cancerosas de los
organos reproductivos, Incontinencia urinaria, Amenorrea (periodos menstruales
ausentes), Dismenorrea (periodos menstruales dolorosos), Infertilidad, Menorragia
(periodos menstruales anormalmente voluminosos): una indicacion frecuente de una
histerectomia, Prolapso de organos pélvicos, Escabiosis y otras patologias que afectan a la

mujer hoy en dia. (Hernandéz Celise, Domingo; Apolonia Vallejos, Ana;, 2011,p.11-12)
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Interpretando a Ishikawa y Cardenas (2003) la calidad es un concepto que ha ido
variando con los afios y que existe una gran variedad de formas de concebirla en las
empresas, a continuacion, se detallan algunas de las definiciones que cominmente son

utilizadas en la actualidad. La calidad es:

e Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

e Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

e Despertar nuevas necesidades del cliente.

e Lograr productos y servicios con cero defectos.

e Hacer bien las cosas desde la primera vez.

e Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

e Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.
e Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

e Sonreir a pesar de las adversidades.

e Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

e Calidad no es un problema, es una solucion. (Hernendéz Celise, Domingo; Apolonia
Vallejos, Ana;, 2011,p.17-18)

La atencion médica ginecoldgica con calidad es la que se otorga en forma oportuna y
que satisface las necesidades de salud del paciente y las expectativas del prestador de
servicios y de la instituciéon para la que labora. De acuerdo con esto, se espera que las
pacientes atendidas por padecimientos ginecoldgicos tengan como expectativa que el
médico identifique correctamente sus necesidades de atencion y que las refieran de manera
oportuna al servicio de Ginecologia para su tratamiento y seguimiento. Este proceso debe
efectuarse de una forma sencilla, con un trato adecuado y sin tramites dificiles, para la
pronta solucidn del problema. Las expectativas del médico tratante incluyen: brindar una
atencion adecuada, con instalaciones apropiadas, instrumental y material quirdrgico de
buena calidad, apoyo y coordinacion eficientes de los diferentes servicios que participan en
la atencion de la paciente y un reconocimiento a su trabajo, congruente con las actividades
que realiza y la responsabilidad que éstas conllevan, por parte de las autoridades. Para la
institucién, las expectativas son que sus trabajadores otorguen una atencion oportuna,
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apegada a las normas y programas de cada institucion, dentro del presupuesto y recursos
con gue se cuenta para ello y traten de abatir los indicadores establecidos de: morbilidad,
mortalidad, infecciones intrahospitalarias y dias de estancia, con ausencia total de quejas

por parte de las pacientes.

Las comisiones o equipos encargados de evaluar la calidad del servicio proporcionado
deberian integrar en la evaluacion, ademas de la satisfaccion de quien recibe el servicio y
los resultados del mismo, todas las caracteristicas de los recursos con que cuenta el
prestador del servicio, ya que en muchas ocasiones el error médico o el mal resultado de la
atencion se cataloga como negligencia dentro del contexto de una mala praxis, sin
considerar los recursos que se tienen para brindar la atencion. Es necesario desarrollar una
cultura de calidad que le devuelva al médico el papel que tiene como elemento fundamental
de la atencion a los pacientes a través del refuerzo de los recursos institucionales y de
promover una adecuada coordinacion por parte de las autoridades de todos los elementos

participantes que forman parte secundaria en este proceso.

En la actualidad, cualquier institucion, sea 0 no de atencion a la salud, debe evaluar
periddicamente los procesos de atencién y los servicios que otorga e implantar medidas y
procedimientos de acuerdo con su poblacion y sus propios recursos para identificar en
forma oportuna anormalidades e insatisfacciones de los usuarios y tomar las medidas
pertinentes para solucionarlas e invitar al usuario interno a participar en la toma de
decisiones, puesto que, finalmente, es el responsable de otorgar el servicio solicitado por el
paciente y también de ofrecerles la oportunidad de convertirse en evaluadores de la funcion
administrativa, para generar una cultura de superacion o mejora permanente en todos los

involucrados. (Rosales & jaime camacho, agosto 2011)

Servicios que se ofertan el Hospital Regional Escuela Asuncién Juigalpa en el area de

Ginecologia.

Cartera de servicio

e Atencidn abierta Gineco obstetricia (consulta externa)
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Atencion Cerrada (hospitalizacion)

Atencion en sala de emergencia.

Interconsultas con las demas especialidades.

Sala de procedimientos no invasivos.
Ultrasonido

Radiologia

Ecocardiografia

Sala de procedimientos invasivos
Quirofano

Sala de realizacion de PAP (Papanicolaou)
Laboratorio

Area de patologia

Equipo humano

Sala de ARO (Alto Riesgo Obstétrico)
Sala de ginecologia.

Sala de maternidad |

Sala de Maternidad Il

Sala de Labor y parto

Sala Unidad de cuidados intensivos

Autores: Eliezer Antonio Betancourth Urbina

Gloria Elena Matute Raudez.

44



Calidad de atencion del personal de salud desde la opinion del usuario en los servicios de medicina interna, pediatria y
Gineco-obstetricia en el Hospital Regional Escuela Asuncion Juigalpa en el periodo comprendido de enero a marzo
del afio 2018.

6.7 El hospital y su estructura.
La Organizacion Mundial de la Salud adopt6 la siguiente definicion: “El hospital es

parte integrante de una organizacién médica y social cuya mision consiste en proporcionar
a la poblacion asistencia medico sanitaria completa, tanto curativa como preventiva, cuyos
servicios llegan hasta el &mbito familiar. El hospital es también un centro de formacion de
personal sanitario y de investigacion insocial”. Tal definicion registré una fuerte influencia

sobre las declaraciones de misiones de los hospitales, en particular de los publicos.

Los hospitales pueden clasificarse como sistemas abiertos, que estan orientados a
mejorar la salud y lograr la satisfaccion de los pacientes y de la comunidad, asi como
realizar otras actividades afines a la salud, como serian ensefianza e investigacion. Como
sabemos, las porciones funcionales mayores de un sistema son sus componentes: Los
elementos de entrada, salida y el procesador. El elemento mas importante de entrada y
salida del sistema hospitalario es la poblacion que solicita y recibe atencién, es decir el

paciente.

En primer lugar, a nivel de las gerencias se pueden diferenciar las siguientes:
Contabilidad de Gestion, Contrataciones y Suministros, Finanzas, Obras, Mantenimiento y

Servicios, Recursos Humanos y Sistemas.

Ademas se destaca que en el Hospital existen coordinaciones bien diferenciadas, las
siguientes se separan en: Coordinacion de Atencion Ambulatoria, Coordinacion de Centro
Quirdrgico, Coordinacion de Cuidados Intermedios y cuidados intensivos , Coordinacion
de Diagnostico por Iméagenes, Coordinacion de Docencia, Coordinacién de Gestion de
Calidad, Coordinacion de Radiologia y Coordinacion de Laboratorio. Aunque todas las
coordinaciones se relacionan con la calidad del servicio que se puede ofrecer se puede notar
que la Coordinacién de Gestion de Calidad es la que esta relacionada en forma directa y la
que se ocupara especificamente de intentar mejorar permanentemente la calidad general del

servicio.

Por otro lado, se observa la presencia de muchos departamentos, por lo que en este
trabajo se pasaran a nombrar solamente los que se consideran que estan relacionados con la

calidad de servicio a nivel hospitalario y no los que hacen a la administracion del hospital.
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Los departamentos seran entonces: Departamento Empleos, Desarrollo de Personal y
Beneficios Sociales, Departamento Estudios y Proyectos, Departamento Haberes, Control
de Asistencia y Legajos, Departamento Organizacion y Meétodos, Departamento
Presupuestos y Departamento Transporte, Servicios y Comunicaciones. Estos son
componentes fundamentales para brindar un servicio de calidad y que el cliente quede

satisfecho. Hacen posibles las estrategias antes descritas, permiten su gestion.

En lo que a &reas respecta, también se destacaran las que se consideran que promueven
la calidad de servicio: Area de Esterilizacion, Area de Informacion y Abastecimiento y
Area de Medicina, Higiene y Seguridad en el Trabajo.
Por ultimo, el personal profesional y técnico integra grupos multidisciplinarios destinados a
coordinar actividades, mejorar la eficiencia y normatizar procedimientos.
Por ultimo, los Grupos de Trabajo son: Grupo Interdisciplinario para la Atencion de
Pacientes con SIDA. Grupo de Trabajo de Medicina Basada en Evidencias y Grupo de
Trabajo para la Implementacién del Analisis de los Egresos y las Consultas por Grupos

Relacionados de Diagnostico.

6.8 El director como organizador.

El Director define las tareas de todo el personal, desde los médicos hasta los
empleados de limpieza, también imprescindibles para brindar un buen servicio. Todos
saben claramente los roles que les corresponden y las tareas que deben realizar. Ademas, se
preocupa por motivar al personal para que este trabaje con mayor entusiasmo. Los
empleados sentirdn lo que hacen y lo haran de la mejor manera posible, esto lo percibe
rapidamente el paciente. Se observa que al tratarse justamente de una institucion dedicada a
la salud, esta motivacion del personal se hace mucho mas importante que en otras
organizaciones ya que el médico debe transmitir serenidad y &nimo al paciente, no tan asi

en el caso de cualquier cliente.

Una de sus prioridades es la calidad de servicio y satisfacer al cliente y para lograrlo
cre6 una Coordinacion de Gestién de Calidad y una Comisiéon de Atencion al Usuario.
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Mediante estos dos sectores logra aplicar las estrategias relacionadas con la mejora

continua del servicio ofrecido y se acerca cada vez mas al objetivo o deseo del hospital.

En lo que respecta al sistema de informacion del hospital, el Director intenta
comunicar las ideas en forma clara y precisa e intenta persuadir a sus subordinados que asi
lo hagan también. De igual forma, ante reclamos, los mismos deben ser bien comunicados
para poder tenerlos en cuenta de manera eficiente. Cuando se trata de “pacientes”, un error
en la comunicacion entre cualquier miembro de la organizacién y otro puede significar
desde un perjuicio enorme para el mismo hasta su propia muerte. (Conde Lobaton , Zamora
Atenuar, & Tipiciano, 2012,pp,4-7)

6.9 El liderazgo directivo en una institucion hospitalaria.

Como se ha delineado en el capitulo anterior del trabajo, el liderazgo es
fundamental. Mé&s aun teniendo en cuenta la Calidad de Servicio en Salud, o dentro de un
Hospital ya que en este caso se mide bajo el fin de mantener, restaurar y promover la salud

con la finalidad de satisfacer en la totalidad al paciente.

Es por esto que el liderazgo formal es tan importante aqui como el informal porque
a través del formal se delimita el accionar de cada integrante de la organizacion en la
Atencién al Paciente (es decir, cuando este llega al Hospital), la Guardia, la Atencién
Medica brindada y el Seguimiento de las Enfermedades, siendo asi que la presencia del
lider hace valer la jerarquia que posee. Se puede ver claramente esto dentro de una sala de
operaciones donde el que lidera al grupo es el médico y va dando ordenes pidiendo
determinados elementos para desempefiar su tarea y sus subordinados (en este caso
enfermeros que estan alli) le responden. Y en cuanto al liderazgo informal es vital ya que
cuanto mejor se trate a los empleados y enfermeros estos desempefiaran mejor su funcion
en tanto que atenderan a los pacientes de mejor manera logrando uno de los principales

objetivos de la Calidad de Servicio en Salud.
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6.10 El director como lider
Habiendo analizado la labor del Director del Hospital dentro del area de Calidad de

Servicio el director es una persona con capacidad profesional, es decir, tiene
conocimientos, experiencia, esta actualizado constantemente y tiene una gran capacidad de
interaccion y empatia con los pacientes y empleados de la organizacion. Entendiendo esto,
se puede decir entonces que, como se explico en el capitulo anterior respecto del Gerente
Lider, este sabe comunicar, manipular y tener sensibilidad tanto con las personas y los

objetivos.

El director analizado comunica las estrategias que se van a utilizar, y mas aun
trabajando en el area de salud donde el minimo error genera criticas instantaneas hacia la
organizacion ya que tiene en cuenta que la exigencia hacia la misma depende de varias
circunstancias siendo las mas claras el orden cultural, social y econémico. Por otro lado,
sabe comunicar ese mayor conocimiento que posee y esos avances los utiliza en la medida
en que la situacion del paciente lo requiera. (Conde Lobaton , Zamora Atenuar, &
Tipiciano, 2012,pp,4-7)

Desde la manipulacion, hace entender el valor de la atencién al paciente como algo
clave para que éste vuelva, para que este tenga un concepto bueno y no malo de la
organizacion haciendo que sea fundamental este tema en las enfermeras y los médicos que
son a quienes va a evaluar el paciente segun su trato y desempefio; asi se observa la
sensibilidad del director a las personas mostrando que ha logrado canalizar las
potencialidades y debilidades de sus empleados, médicos y enfermeras para que se sientan
parte de la organizacion y busquen diariamente los objetivos no sélo de la calidad de

servicio en la salud sino también los de la organizacion.

Un dato relevante es que su propuesta de servicio debe resolver los problemas del
paciente y le agrega valor al mismo como individuo por medio de sus subordinados, es

decir, médicos, enfermeras y empleado.
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La exigencia de la coordinacion y la integracion en el campo de la sanidad es muy
importante como en el resto de las organizaciones, por esto se debe tener en consideracion

lo siguiente:

e determinacién de la mision que regird todo el comportamiento y el desarrollo

organizacional.

e orientacion al mercado (hacia donde se quiere dirigir la prestacion).

e analisis de la potencialidad de crecimiento.

e potencialidad de cambios o aplicacién de tecnologia.

e Ubicacion geogréfica.

e Sistema de internacién o de ambulatorios.(Conde Lobaton , Zamora Atenuar, &

Tipiciano, 2012,pp,4-7)

En los ultimos afios se estd aprendiendo a concebir a la organizacion orientada al
cliente. Pero es muy importante percibir que en el hospital ademas del usuario o pacientes
hay clientes internos muy calificados que son los principales responsables por la calidad
técnica y la calidez del servicio final brindado al cliente externo. El desafio consiste en
superar la tentacion autocratica y desplegar un modelo de gestion participativo que otorgue

un lugar més protagonico a los profesionales de la salud que integran el hospital.

6.11 Modelo de Evaluacién de Calidad en los servicios en salud.

Para la medicion de la calidad se han utilizado diversos modelos. El que se ha
aplicado en la presente propuesta se sustenta en el desarrollado por Donabedian, que
propone abordar la calidad a partir de tres dimensiones, la dimension humana, la dimension
técnica y la dimensién del entorno, en cada una de las cuales se puede encontrar atributos o

requisitos de calidad que caracterizaran al servicio de salud. (Hidalgo Jara, 2002, p.2)

Para efectos del analisis y evaluacién de la calidad se utiliza el enfoque sistémico
diferenciando tres areas, a saber: la estructura, los procesos y los resultados. La estructura
se refiere a la organizacién de la institucion y a las caracteristicas de sus recursos humanos,

fisicos y financieros. Los procesos corresponden al contenido de la atencion y a la forma
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como es ejecutada dicha atencién. Los resultados representan el impacto logrado con la
atencion, en términos de mejoras en la salud y el bienestar de las personas, grupos o
poblaciones, asi como la satisfaccion de los usuarios por los servicios prestados. Atributos

de Calidad (Hidalgo Jara, 2002, p.4).

La buena calidad percibida se obtiene cuando la calidad experimentada satisface las
expectativas del cliente, esto es la calidad esperada si las expectativas son poco realistas, la
calidad percibida sera baja, aun cuando la calidad experimentada objetivamente sea buena.
Es decir, la calidad no solo se percibe como la experiencia de los usuarios que reciben un
servicio, sino también la relacion que hay entre las expectativas que tuvieron los usuarios y
si estas fueron satisfechas durante la atencion.

La calidad de servicio en salud también tiene una dimensién ética que va mas alla
de las relaciones costo-eficiencia o de satisfaccion del usuario que deben ser tomadas en
cuenta a la hora de medir la calidad. Tambien se ha descrito que el usuario de los servicios

de salud tiene tres niveles de necesidades respecto a la calidad los cuales son:

6.12 Dimensiones de la calidad del servicio hospitalario.

El primer nivel es el de las necesidades o expectativas basicas en el cual los
Pacientes esperan que la asistencia sea fiable, revestida de competencia, cortesia,
educacion, honestidad, credibilidad, seguridad y con resultados adecuados a los

tratamientos.

El segundo nivel se sitla el interés y la disposicion por ofrecer un servicio rapido,
responsable, accesible, con atencion individualizada, adecuada comunicacion y una

implicacién personal en los aspectos humanos del cuidado.

El tercer nivel es el de la buena apariencia fisica de las instalaciones y del personal,

asi como una relacion costo-beneficio favorable. (Orozco Urbina, 2017,p12.)

La calidad de los servicios de salud debe ser medida desde el punto de vista del cliente. Un
modelo muy conocido para determinar el nivel de calidad de los servicios es el modelo
SERVQUAL, este mide la brecha entre expectativas y percepciones de los clientes con
Autores: Eliezer Antonio Betancourth Urbina

Gloria Elena Matute Raudez.

50



Calidad de atencion del personal de salud desde la opinion del usuario en los servicios de medicina interna, pediatria y
Gineco-obstetricia en el Hospital Regional Escuela Asuncion Juigalpa en el periodo comprendido de enero a marzo
del afio 2018.
respecto a los servicios evaluados. Para poder construir un puente donde se obtenga una
percepcion positiva del usuario hay que brindar un trato digno; de tal manera, que no so6lo
la persona se sienta a gusto con la atencion que experimenta; sino que, también gocen de
este beneficio los familiares. El trato que deberan recibir los usuarios que acuden al hospital

para tener una mejor percepcion de calidad, se reflejara en los siguientes puntos:

e Tratar a cada persona por igual, de tal manera que se respeten los derechos
humanos.

e Entrega de informacion, rapida, completa y clara, proveniente del personal
administrativo y médico.

e Reflejar amabilidad y empatia por parte de los proveedores del servicio. (Maggi
Vera, 2018,p12.)

Para evaluar la calidad de la atencion es importante, tener en cuenta los atributos
que caracterizan una buena atencion de la salud. Estos son con sus respectivos conceptos

los siguientes:

e Oportunidad Respuesta a una necesidad de salud en un tiempo que implique menor

riesgo y mayor beneficio para la persona o la poblacién

e Eficacia Uso correcto de las normas, protocolos y procedimientos en la gestion y

prestacion de servicios de salud individual y colectiva

¢ Integralidad Acciones dirigidas a la persona, su familia, la comunidad y el ambiente en
un proceso que contiene los momentos de promocioén de la salud, prevencién, recuperacion

y rehabilitacién de la salud.

¢ Accesibilidad Condiciones necesarias para que las personas puedan obtener servicios de
salud individual y colectiva, disminuyendo las barreras geograficas, socioeconémicas,

organizativas y culturales.

e Seguridad Condiciones en el establecimiento que garanticen a los usuarios, acceso a

servicios sanitarios basicos para prevenir riesgos en él y medio ambiente.
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. » Respeto al usuario o buen trato La forma amable, cordial y empatica, que se pone de
manifiesto durante el proceso de atencion-interaccion entre el proveedor y el usuario, donde

prima el respeto a sus derechos y valorando su cultura y condiciones individuales.

El término trato adecuado se refiere a lo que sucede cuando los servicios de salud
actian en consideracion de las expectativas y preferencias de los usuarios en aquellos
aspectos de su relacion con el personal de determinado servicio que no necesariamente es

médico.

Para facilitar la medicién del trato, el usuario debe participar en la toma de
decisiones relacionadas con su salud; tener el control de quién tiene acceso a la informacion
sobre su salud; requiere recibir toda la informacidn que necesita sobre su estado de salud y
tratamiento; que tenga un trato humano, que goce de todos sus derechos y no reciba
agravios a su dignidad; su atencién sea pronta; que el tiempo transcurrido entre la blusqueda
de atencion y la provision del servicio no genere riesgos 0 molestias a mas de las que
ocasiono la basqueda de atencion; que las caracteristicas fisicas de la unidad de servicio,
como limpieza, amplitud e iluminacidn, sean apropiadas; que el usuario reciba atencion sin
perder el contacto con su entorno social; donde el usuario pueda seleccionar al proveedor

primario del servicio.

La evaluacion de la calidad de los servicios de salud se ha venido convirtiendo en
una preocupacién creciente en las Gltimas décadas. Se ha definido de muchas formas,
siendo la propuesta de Donabedian, una de las mas aceptadas. Sin embargo, no hay una
definicién universal: el concepto de calidad para el médico, el paciente, el administrador, el
politico, el empleado, el empresario, no es el mismo y cada uno valora de forma diferente

sus componentes. (Lopez Blanco & Castro Cruz, 2011,pp.16-18)

6.13 Modelo de Calidad de la Atencion Médica de Abadis Donabedian.

Un modelo citado en la literatura cientifica para los servicios de salud es la
propuesta del médico Avedis Donabedian, quien en 1966 establece las dimensiones de

estructura, proceso y resultado y sus indicadores para evaluarla. Para esta época, la relacion
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entre métodos de proceso Yy resultado, asi como la sistematizacion de los criterios, genera
reflexiones importantes sobre la responsabilidad en la mejora de la calidad en dicho

servicio.
a) Indicadores de estructura. Son todos los atributos materiales y organizacionales
relativamente estables, asi como los recursos humanos y financieros disponibles en los

sitios en los que se proporciona atencion.

b) Indicadores de proceso. Se refieren a lo que los medicos y proveedores son capaces de
hacer por los pacientes, la interrelacion con las actividades de apoyo diagnosticadas ademas

de las actitudes, habilidades, destreza y técnica con que se llevan a cabo.

¢) Los indicadores de resultado. Referidos a la variaciéon de los niveles de salud y a la
satisfaccion del paciente por la atencion recibida, la cual le otorga una importancia mayor
por la necesidad de satisfacer las expectativas del usuario mediante un servicio de mayor
calidad. (Donabedian. A, 1966,vol.2)

Con base a lo anterior Donabedian (1984) define calidad como los logros de los
mayores beneficios posibles de la atencion médica, con los menores riesgos para el
paciente. Sefiala que ésta puede interpretarse en dos dimensiones interrelacionadas e

interdependientes: la técnica y la interpersonal.

e Laatencion técnica se refiere a la aplicacion de la ciencia y la tecnologia médicas de
una manera que rinda un maximo de beneficio para la salud, sin aumentar con ello

Sus riesgos.

e La atencidn interpersonal mide el grado de apego a valores, normas, expectativas y

aspiraciones de los pacientes.

Finalmente, para este modelo, la calidad del servicio estd basada fuertemente en un
enfoque técnico médico, lo cual deriva que su evaluacion sea competencia de los
profesionales de la salud, quedandose corta para medir la perspectiva de los pacientes, esto

es, la calidad funcional percibida.
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SERVQUAL es uno de los instrumentos mas utilizados en el sector servicios para
evaluar el nivel de calidad percibida por los clientes. Es uno de los instrumentos mas
citados en la literatura sobre calidad y el que mayor atencion ha recibido por parte de
autores de muy distintas disciplinas. Su estructura evalta, por un lado, las expectativas
sobre el servicio ideal y, por otro, las percepciones de los clientes del servicio que han
recibido. SERVQUAL se basa en la idea de que la calidad vista por el cliente es el
resultado de la diferencia entre expectativas y percepciones; el denominado “paradigma de
la desconfirmacion”, que hasta la fecha es la teoria con mayor solidez. Si bien, como se
indicd, este modelo ha sido el mas empleado para realizar estudios sobre la percepcion de la
calidad de servicios de salud —asi como en otras empresas de servicios- y fue el que
mayormente reflejo las respuestas e intereses de la comunidad de usuarios y lo indicado por
los expertos en relacion con las dimensiones, métodos y técnicas para medir la percepcion
de la calidad de la atencion en la revision del marco conceptual-teodrico se hallaron algunas
limitaciones de este modelo, reconocidas por diferentes autores, las cuales se hace

necesario mencionar. (Urriago Cerquera, Viafara Torres, & Acevedo, 2010,p.70)

Entre los modelos de evaluacién mas representativos en la investigacion sobre calidad del
servicio se encuentran el modelo de atencion en la salud de Avedis Donabedian (1966), el
modelo nordico de Gronroos (1984), el modelo americano Service Quality (SERVQUAL)
de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985-1988) y el reciente LIBQUAL (2003) novedoso

por considerar la evaluacion en los servicios de informacion, especialmente bibliotecas.

Diversas investigaciones acerca de la aplicacion del modelo SERVQUAL concluyen que ha
sido el més utilizado para la evaluacion de la calidad de los servicios publicos. En particular
Bigne et al. De muestran la fiabilidad de la escala SERVQUAL frente a otras metodologias
para medir la calidad, fundamentalmente en tres servicios publicos: educacion superior,
transporte y salud. EI modelo de Parasumaram, Len Berry y Valeria Zeithaml determind

cinco dimensiones de la calidad, de las cuales solo una es visible:

1. Tangibles: Como la parte visible de la oferta: la apariencia y limpieza de las

instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales de comunicacion.
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2. Confiables: la habilidad para desarrollar el servicio prometido en forma acertada y como

fue dicho.

3. Respuesta del personal: respuesta pronta y deseada, deseo de ayudar a los usuarios y de

proveer el servicio con prontitud y esmero.
4. Seguridad: conocimiento y cortesia del personal y su habilidad para producir confianza.

5. Calidez o empatia: el carifio, la atencién individualizadas que se provee a los usuarios,
el deseo de comprender las necesidades precisas del cliente y encontrar la respuesta mas
adecuada. (Urriago Cerquera, Maria Lucero; Viafara Torres, Ligia Elvira; Acevedo, Maria
Eugenia ;, 2010,p.36)

El modelo nérdico de calidad de servicio de Gronroos (1984) sefiala que el cliente
estd influido por el resultado del servicio, por la forma en que lo recibe y por la imagen
corporativa de la organizacion que lo presta. Una evaluacion satisfactoria de la calidad
percibida se obtiene cuando la calidad experimentada cumple con las expectativas del
cliente, es decir, lo satisface. De igual forma describe como el exceso de expectativas
genera problemas en la evaluacion de la calidad. (A, donabedian., 1995 vol. 2)

6.14 Como se evalua la calidad del servicio.
Independientemente de la amplitud de la definiciéon de calidad, existen 3 posibles

aproximaciones para su evaluacion.

Estas pueden denominarse, evaluacion de la "estructura”, de los procesos y de los
resultados. Cada vez es mas frecuente que grupos publicos y privados desarrollen y usen

medidas de evaluacién de la calidad del servicio.

Las evaluaciones se usan para revisar y mejorar la calidad de los planes de atencion
médica, los médicos, los hospitales y otros proveedores de atencién médica. Las
calificaciones del usuario (paciente) y las medidas de desempefio son los dos tipos

principales de evaluaciones de la calidad del servicio.

Las encuestas, como método de investigacion, son el medio mas empleado para

conocer la satisfaccion de los usuarios con los servicios recibidos, en algunos paises, como
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Suecia, Inglaterra y EEUU estan muy desarrolladas. Sus objetivos principales son conocer
como evaltan los pacientes el sistema sanitario y establecer una retroalimentacion
informativa hacia el personal sanitario a fin de que conozca la evaluacion de su actividad

global. (Acevedo, Maria Eugenia, 2010)

Encuestas a pacientes tipo Focus Grupo. Son entrevistas a grupos de pacientes
seleccionados en forma aleatoria los mismos que sirven para medir el grado satisfaccién del
paciente, de cada una de las areas pero poniendo énfasis en la atencidn médica, de esta
manera los pacientes se sienten escuchados y brindan una informacion que para la

evaluacion integral de la calidad es de suma importancia.

En este Focus Group se evalGan aspecto como comunicacion, empatia, calidez y
cordialidad en la relacion Médico — Paciente., debido a que consideramos un aspecto muy
importante en el tratamiento integral del paciente, ademas creemos que es una de las formas

mas solidas de que se logra una fidelizacion hacia nuestra institucion.

La encuesta mas utilizada en los hospitales es la de satisfaccion tras la
hospitalizacion, se intenta medir el grado de complacencia de los usuarios del hospital con
los servicios recibidos y las deficiencias y puntos fuertes que han encontrado durante su
atencion en el. Se complementa en algunos hospitales con las encuestas de consultas

externas y del servicio de urgencias.

La informacion que se obtiene con estos sondeos esta limitada por el método de la
encuesta y por el propio contenido del cuestionario, mas dirigido a detectar deficiencias
respecto a algunas facetas de la atencion prestada (informacion, aspectos hoteleros, y trato

personal) que a conocer necesidades de servicio antes, durante y después de prestarse.

También se debe considerar que esta encuesta de satisfaccion mide el parecer de los
que han recibido asistencia, pero representa la opinion general de la comunidad sobre el
sistema de salud. Aunque las circunstancias varian de unos hospitales a otros, estos estudios
no suelen formar parte de la rutina de la gestion, hecho indicativo de la escasa orientacion

al cliente de los hospitales publicos. (Donabedian. A, 1966,vol.44)
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La satisfaccion del paciente constituye un elemento particularmente importante. En
primer lugar, es un resultado de valor incuestionable ya que la satisfaccion es un aspecto
del bienestar que la atencion a la salud intenta promover. En segundo lugar, la satisfaccion
contribuye a la calidad de la atencion porque es mas probable que el paciente participe en
ella de una manera mas efectiva. En tercer lugar, la satisfaccion y el descontento

constituyen los juicios del paciente sobre la calidad de la atencion recibida y sus resultados.

Todos los pacientes tienen derecho a una atencion médica de calidad humana y
cientifica. EI médico tiene la responsabilidad de prestarla, cualquiera que sea la modalidad
de su practica profesional y se compromete a emplear los recursos de la ciencia médica de
manera adecuada a su paciente, segun el arte médico, los conocimientos cientificos vigentes

y las posibilidades a su alcance.

El ejercicio de la medicina es un servicio basado en el conocimiento cientifico, en la
destreza técnica y en las actitudes éticas, cuyo mantenimiento y actualizacién son un deber
individual del médico y un compromiso de todas las organizaciones y autoridades que

intervienen en la regulacion de la profesion.

La busqueda de la calidad es un buen horizonte que pueden lazar los viejos
principios con las nuevas realidades. Todos los que tienen responsabilidades en el sector:
administradores, planificadores, profesionales en ejercicio asistencial, se sienten hoy
afectados por los cambios que se estan produciendo, tanto en los conocimientos como en la
practica o accién directa con las personas. La necesidad de autoevaluar el desempefio
profesional en forma preventiva, por la via de la competencia, de los cuestionamientos, de
la autoproteccion, se ha hecho més aceptable el tamiz critico de las actividades y decisiones
médicas. (Rodriguez Revilla, 2012)

La responsabilidad de la atencion en los servicios de internacion recae sobre el personal
de la institucién de salud, del médico que le atiende, etc. Todos deben ser amables,
responsables, sin desperdicio de tiempo, eficientes y conocedores de sus funciones, el
compromiso es de todos no de unos o uno. Ante esta situacion vemos claramente que el

problema es cuando los resultados no se apegan a lo esperado, sino estdn muy por debajo.
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Para poder obtener resultados favorables, debemos establecer indicadores que se llaman
estandares, con ellos definimos qué deseamos lograr u obtener y como lo vamos a obtener.

Es decir, requerimos de estrategias para mejorar la calidad y que son:
e Conciencia: ¢Responsabilidad, compromiso?
e Procesos: (Coémo hacer aquello que deseo realizar?
e Puntos criticos: ¢Qué de todo esto es lo mas importante?
e Plan: ;Cémo voy a enfrentar la situacion para lograr lo propuesto?

Esto pareciera sencillo, pero requiere de un gran proceso de sensibilizacion y
concientizacion de todo el personal. Se debe impulsar una cultura hacia la calidad, para ser
mejores, para vivir mejor con nosotros mismos, con la sociedad y con nuestro entorno. La
profesion médica es humana, no perdamos esa ética que nos sensibiliza ante un sujeto
Ilamado paciente. Pongamos empefio en nuestras acciones y cambiemos las actitudes

negativas tan arraigadas, por actitudes positivas, proactivas y asertivas.

La permanencia dentro del hospital, sumada a una presién creciente por una medicina
méas costo-efectiva, ha transformado la forma de hacer medicina. Uno de los polos de

desarrollo mas interesantes de la medicina hospitalaria ha sido la calidad asistencial.

Una préactica dentro de los preceptos de la ética, permite asegurar una atencién médica
con calidad. Si leemos con detalle el “Juramento Hipocratico™, identificaremos gran parte
de los principios éticos vigentes en la actualidad, algunos que desafortunadamente se han
abandonado y otros que se han actualizado, para adecuarlos a la cultura contemporanea, sin

embargo, no cabe la menor duda de que todos ellos nos deben mover hacia la reflexion.

Se debe buscar mejores alternativas para estimular o motivar al personal de salud de nuestra
institucion. Quienes dirigen unidades de asistencia, deben convertirse en administradores
que saben aplicar y utilizar la calidad, para brindar una mejor atencion médica, retomando
los valores éticos que la formacion médica exige, ya que se trabaja con gente, no con
objetos. (Lopez Blanco & Castro Cruz,2011,pp.16-18)
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La literatura tradicional sostiene que la satisfaccion esta relacionada con el tamafio y
la direccion de la no confirmacion de las expectativas iniciales con respecto a la experiencia
con un producto o servicio. Es asi que la satisfaccion con los servicios de salud se puede
dividir en &reas: area de interrelacion, rea administrativa, area técnica y de recursos, y area

de hosteleria.

El area de interrelacién: Es la comunicacion existente entre el usuario y el personal
de salud, se refiere al tipo de relacion y actitud demostrada por el personal para

comunicarse con el usuario.

El area administrativa: Es el conjunto de elementos que intervienen en la

organizacion y funcionamiento de los servicios.

El area técnica y de recursos: Es la percepcion del usuario del equipamiento del
Hospital, la percepcion sobre la suficiencia de los recursos humanos, materiales, costo de

los servicios que recibe.

El 4rea de hosteleria: Es la percepcion que tiene el paciente del confort y la
comodidad de las instalaciones donde se brinda el servicio. (Lopez Blanco & Castro Cruz,
2011,pp.17-18)

Son varias las razones por las cuales se considera que la satisfaccion de los pacientes es un

componente importante de la evaluacion de los servicios de salud:

1. Tiene relacion directa con la respuesta y con la adherencia de los pacientes al

tratamiento.

2. Permite evaluar aspectos que son importantes para los pacientes, como la relacion
interpersonal que establece con ellos el personal de salud, la forma en que son atendidos o
la comodidad que se les proporciona cuando estan esperando consulta.

3. Facilita la evaluacion de aspectos relacionados con la accesibilidad y la disponibilidad de

los servicios.
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4. Permite evaluar la participacion del personal complementario en el proceso de atencién
médica (recepcionistas, enfermeras, personal de laboratorio, etc.) (Ramirez-Sanchez TJ;

Najera-Aguilar; Nigenda-Lopez;, 1998,pp.2-3)

Satisfaccion. - Es la conformidad expresada por el usuario en funcion de sus expectativas
de la atencién que recibe en las cuatro areas: de interrelacion, hosteleria, administrativa,

técnica y de recursos.

Se puede dividir en tres grados

Satisfaccion completa: cuando las expectativas del usuario son cubiertas en su totalidad.
Satisfaccion intermedia: cuando las expectativas del usuario son cubiertas parcialmente.
Insatisfaccion: cuando las expectativas del usuario no son cubiertas.

Se ha encontrado que la mejor percepcion del trato e interés del médico hacia el
paciente, estd asociada a la mayor satisfaccion del paciente, como también lo esta el trato e
interés mostrado por la enfermera y el técnico, esto obedeceria a que todo paciente que
ingresa al hospital espera recibir un buen trato por parte del personal, especialmente del
médico, y ademas sentir que tanto la enfermera y el personal técnico se interesan por su

recuperacion. (Lopez Blanco & Castro Cruz, 2011,pp.21-22)

Autores: Eliezer Antonio Betancourth Urbina

Gloria Elena Matute Raudez.

60



Calidad de atencion del personal de salud desde la opinion del usuario en los servicios de medicina interna, pediatria y
Gineco-obstetricia en el Hospital Regional Escuela Asuncion Juigalpa en el periodo comprendido de enero a marzo
del afio 2018.

VIil. MARCO LEGAL

7.1 Disposiciones Generales de la Ley General a la Salud.

La ley general de la salud de Nicaragua nimero 423 publicada en el 2002 por lo cual la
presente ley contempla en disposiciones generales en el articulo 1-3-5 la siguiente

informacion.

Articulo 1.

La presente Ley tiene por objeto tutelar el derecho que tiene toda persona de
disfrutar, conservar y recuperar su salud, en armonia con lo establecido en las disposiciones

legales y normas especiales. Para tal efecto regulara:

a. Los principios, derechos y obligaciones con relacion a la salud.

b. Las acciones de promocion, prevencion, recuperacion y rehabilitacion de la salud.
c. El Saneamiento del medio ambiente.

d. El Control sanitario que se ejercera sobre los productos y servicios destinados a la salud.
e. Las medidas administrativas, de seguridad y de emergencias que aplicara el Ministerio de
Salud.

f. La definicion de las infracciones y su correspondiente sancion. (Suarez Duque, 2002,p.1)
Articulo 3.

Sector Salud y Sistema de Salud: Para efectos de la presente Ley, se entiende por
Sector Salud, el conjunto de Instituciones, Organizaciones, personas, Establecimientos
Publicos o Privados, actores, Programas y actividades, cuyo objetivo principal, frente al
individuo, la familia y la comunidad, es la atencién de la salud en sus diferentes acciones de

prevencion, promocion recuperacion y rehabilitacion.
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Para efectos de la presente Ley se entiende por Sistema de Salud a la totalidad de
elementos o componentes del sistema social que se relacionan, en forma directa o indirecta,

con la salud de la poblacion.

Articulo 5: La ley general de la salud de Nicaragua en este articulo establece los Principios

Basicos le la buena calidad en atencion en salud.

1. Gratuidad: Se garantiza la gratuidad de la salud para los sectores vulnerables de la
poblacion, priorizando el cumplimiento de los programas materno-infantil, personas de la

tercera edad y discapacitados.

2. Universalidad: Se garantiza la cobertura del servicio de salud a toda la poblacion,

conforme los términos previstos en los regimenes que se establecen en la presente Ley.

3. Solidaridad: Se garantiza el acceso a los servicios esenciales de salud, a través de la
contribucion y distribucién de los recursos y conforme las reglas propias de los diferentes

regimenes que se establecen en la presente Ley.

4. Integralidad: Se garantiza un conjunto de acciones integradas en las diferentes frases de
la prevencion, promocion, tratamiento o recuperacion y rehabilitacion de la salud, asi como
contribuir a la proteccion del medio ambiente, con el objeto de lograr una atencion integral
de la persona, su nucleo familiar y la comunidad, de acuerdo a los diferentes planes de

salud.

5. Participacion Social: Se garantiza la participan activa de la sociedad civil en las
propuestas para la formulacion de politicas, planes, programas y proyectos de salud en sus

distintos niveles, asi como en su seguimiento y evaluacion.

6. Eficiencia: Optimizar los Recursos del Sector Social, a fin de brindar los servicios

esenciales que requiere la poblacion.

7. Calidad: Se garantiza el mejoramiento continuo de la situacién de salud de la poblacién
en sus diferentes fases y niveles de atencién conforme la disponibilidad de recursos y
tecnologia existente, para brindar el maximo beneficio y satisfaccion con el menor costo y
riesgo posible.
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8. Equidad: Oportunidad que tiene la poblacidn de acceder a los servicios esenciales de

salud, privilegiando a los sectores vulnerables, para resolver sus problemas de salud.

9. Sostenibilidad: Se garantiza la viabilidad del sector a través de la continuidad de
acciones y procesos dirigidos a preservar la salud, de manera que no decaiga o0 se extinga
por factores politicos, culturales, sociales, financieros, organizacionales o de otra

naturaleza, considerando las limitaciones propias en materia de recursos disponibles.

10. Responsabilidad de los Ciudadanos: Todos los habitantes de la Republica estan
obligado a velar, mejorar y conservar su salud personal, familiar y comunitaria, asi como
las condiciones de salubridad del medio ambiente en que viven y desarrollan sus

actividades. (Suarez Duque, 2002,pp.2-3)

7.2 Capitulo Il de los derechos y obligaciones del usuario.

El reglamento de la ley general de salud se menciona en el capitulo Il los derechos y
obligaciones del usuario donde se cita en el articulo 8 los derechos de los usuarios y en el

articulo 9 las obligaciones y deberes del usuario.

Articulo 8.

Derechos de los Usuarios.

Los usuarios del Sector Salud, publico y privado gozaran de los siguientes derechos:
1.- Acceso a los servicios garantizados conforme se establece en la presente Ley.

2.- Trato equitativo en las prestaciones y en especial la gratuidad de los servicios de salud
publicos a la poblacion vulnerable.

Para efectos de la presente Ley, son vulnerables todas aquellas personas que no
disponen de recursos para satisfacer las necesidades minimas para su desarrollo humano.

También son vulnerables grupos especiales de personas de acuerdo a factores
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biopsicosociales, entre otros el binomio madre-nifio, personas de la tercera edad y personas

con discapacidad.

3.- Gratuidad a los servicios en el sector publico, cuando el usuario forme parte de la
poblacion vulnerable, con prioridad en las & reas materno-infantil, de acuerdo a programas
de los servicios integrales de emergencias, de hospitalizacion y en los servicios
ambulatorios, medios de diagndsticos, medicamentos y bioldgicos, disponibles en el

territorio nacional conforme las listas basicas definidas por el Ministerio de Salud.

4.- A ser informado de manera completa y continua, en términos razonables de
comprension y considerando el estado psiquico, sobre su proceso de atencion incluyendo
nombre del facultativo, diagnostico, prondstico y alternativa de tratamiento y a recibir la
consejeria por personal capacitado antes y después de la realizacién de los examenes y
procedimientos establecidos en los protocolos y reglamentos. Cuando médicamente no sea
aconsejable comunicar datos al paciente, habra de suministrarse dicha accion a una persona

adecuada que lo represente.

El paciente tiene derecho a saber el nombre completo del médico responsable de
coordinar la atencion. Cuando el usuario requiera la informacion por medio escrito le

deberé ser entregada por esa via.

5.- Confidencialidad y sigilo de toda la informacion, su expediente y su estancia en

instituciones de salud publica o privada, salvo las excepciones legales.

6.- Respecto a su persona, dignidad humana e intimidad sin que pueda ser discriminado
por razones de: raza, de tipo social, de sexo, moral, econdémico, ideoldgico, politico o
sindical, tipo de enfermedad o padecimiento, o cualquier otra condicion, conforme los

tratados internacionales que sean suscritos por la Republica de Nicaragua.

7.- A no ser objeto de experimentacion por la aplicacion de medicamentos o
procedimientos diagnosticos, terapéuticos y prondsticos, sin ser debidamente informado
sobre la condicion experimental de estos, de los riesgos que corre y sin que medie
previamente su consentimiento por escrito o el de la persona llamada legalmente a darlo,

sin correspondiere o estuviere impedida hacerlo.
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8. El usuario tiene derecho, frente a la obligacion correspondiente del médico que se le
debe asignar, de que se le comunique todo aquello que sea necesario para que Su
consentimiento esté plenamente informado en forma previa a cualquier procedimiento o
tratamiento, de tal manera que pueda evaluar y conocer el procedimiento o tratamiento
alternativo especifico, los riesgos médicos asociados y la probable duracion de la
discapacidad. El usuario es libre de escoger el procedimiento frente a las alternativas que se
le presenten. El consentimiento debera constar por escrito por parte del usuario, salvo las

siguientes excepciones:
a) Cuando la falta de intervencidn represente un riesgo para la salud publica.

b) Cuando el paciente esté incapacitado para tomar decisiones en cuyo caso el derecho
corresponderd a sus familiares inmediatos o personas con suficiente poder de

representacion legal.

¢) Cuando la emergencia no permita demoras que puedan ocasionar lesiones irreversibles o
existir peligro de fallecimiento. La negativa por escrito de recibir tratamiento médico o
quirdrgico exime de responsabilidad civil, penal y administrativa al médico tratante y al

establecimiento de salud, en su caso; pudiendo solicitar el usuario la alta voluntaria.

9. A que se le asigne un médico, cuyo nombre se le dard a conocer, que sera su interlocutor
principal con el equipo asistencial. En caso de ausencia, otro facultativo del equipo asumira
tal responsabilidad.

10. A que se le extienda certificado de su estado de salud, cuando su exigencia se
establezca por una disposicion legal, reglamentaria o por solicitud del interesado.

11. A ser representados en las diferentes instancias de participacién social que para tal
efecto promueva el Ministerio de Salud, orientadas a mejorar la calidad de la prestacion del

servicio, en los términos establecidos en esta Ley y en las disposiciones que la desarrollan.

12. A que quede constancia en el expediente clinico de todo su proceso de atencion, en

todas y cada una de las instancias del sector salud. Al finalizar la atencién del usuario en
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una unidad de salud, el paciente, familiar o personas con suficiente poder de representacion

legal, recibira su informe de alta.

13. A efectuar reclamos y hacer sugerencias en los plazos previstos en la presente Ley y su

Reglamento.

14. A exigir que los servicios que se le prestan para la atencion de su salud, cumplan con
los estandares de calidad aceptados en los procedimientos y précticas institucionales y
profesionales.

15. A recibir en cualquier establecimiento de salud publico o privado, atencion médica-
quirdrgica de emergencias cuando la necesite mientras subsista el estado de grave riesgo
para su vida o su salud. EI Reglamento de la presente Ley establecera los criterios para la
calificacion de la situacion de emergencias y las condiciones de reembolsos econdmico a la

unidad de salud por los servicios prestados al paciente.

16. El usuario, 0 su representante segun sea el caso, tiene derecho de examinar y recibir
todas las explicaciones que le permitan una comprension integral de la factura y en
particular de todos los gastos que se han generado, con independiente de la persona o

entidad que deba asumir el costo. (Salvo Horvilleur, 2007,p.2.5)
Articulo 9.

Obligaciones del Usuario

Son obligaciones del usuario:

1.- Hacer uso de los servicios de salud en forma racional.

2.- Procurar el cuidado integral de su salud, siendo deber prevenir y promover la salud

propia y la de la comunidad, asi como proteger y mejorar el ambiente que lo rodea.

3.- Velar por la promocion, prevencion, atencion, proteccion y rehabilitacion de su salud y
la de los miembros de su familia, cumpliendo las instrucciones técnicas y las normas de
salud obligatoria que dicten las autoridades competentes y de los establecimientos de salud

a los que acceda.
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4.- Proporcionar de forma oportuna, la informacion que la autoridad de salud competente
le solicite, en beneficio de la salud individual o colectiva, con excepcion de lo establecido

en la legislacion correspondiente.

5.- Evitar o eliminar las condiciones laborales para la persistencia o proliferacion de
vectores y animales capaces de afectar la salud humana individual o colectiva, de acuerdo

con las normas dictadas por el Ministerio de Salud.

6.- Permitir la entrada a su domicilio, de las autoridades de salud debidamente
identificadas, con el fin de determinar si existen animales nocivos o condiciones adversas
para la salud individual o colectiva para proceder a su eliminacion si los hubiere. Queda
asimismo obligado al cumplimiento de las practicas o la ejecucion de las obras que el
Ministerio de Salud ordene para evitar la presencia y persistencia de condiciones o factores

adversos a la salud.

7.- Todo usuario de servicios de salud debe firmas en su defecto imprimir su huella digital
en la hoja de autorizacion de procedimientos quirargicos y de diagnésticos, necesarios para

el proceso de atencion.

8.- Guardar el orden y disciplina en las correspondientes instituciones proveedoras de
servicios de salud, publicas y privadas, cuidando del buen estado y conservacion de las

instalaciones y equipos.
9.- Guardar el debido respeto al personal de salud.

10.- No actuar o ayudar en practicas que signifiquen peligro, menoscabo o dafio para la

salud individual o colectiva.

11.- Ser responsable frente a terceros por el incumplimiento de las practicas sanitarias y de
higiene destinada a prevenir el origen y propagacion de enfermedades transmisibles, asi

como los actos o hechos que promuevan la contaminacion del ambiente.

12.- Es obligacion de toda persona natural o juridica, cumplir con todas las normas de

seguridad que establecen las disposiciones pertinentes.
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13.- Toda persona natural o juridica tiene la obligacion de participar y cooperar con las
autoridades publicas en la prevencién y solucion de los problemas ocasionados por

situaciones de desastres.

14.- El usuario o su representante, segln sea el caso, tiene el deber de examinar y solicitar
todas las explicaciones que le permitan una comprension integral de la factura y en
particular de todos los gastos que se hayan generado, cuando la cuenta sea cancelada

integra o parcialmente con recursos publicos o parafiscales.

15.- Las demas obligaciones que se establezcan otras leyes y normas internacionales

aprobadas por la Republica de Nicaragua. (Salvo Horvilleur, 2007,p.2.5)

7.3 Normas juridicas de Nicaragua Del Cumplimiento de las Obligaciones de los
Usuarios

Para el cumplimiento de las obligaciones establecidas en el articulo 9 de la Ley, los

usuarios deberan:

1. Firmar la hoja de autorizacion o rechazo de procedimientos quirdrgicos y médicos,
necesarios para el proceso de atencidn tanto de diagndstico como de tratamiento en los

establecimientos de salud.
2. Cumplir las indicaciones terapéuticas del personal asistencial.

3. Cumplir con las normas, reglamentos y disposiciones establecidas en el sector salud, que

hayan sido previamente informadas.

4. Guardar el orden y disciplina en el establecimiento de salud y cuidar del buen estado y

conservacion del edificio y demaés propiedades que el establecimiento dispone a su servicio.
5. Mantener y contribuir a la higiene del establecimiento.

6. Permanecer en las instalaciones de los establecimientos de salud sin fumar ni ingerir

bebidas alcohdlicas.
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7. Informar a las autoridades de los establecimientos de salud, las irregularidades que

observe donde fuere atendido.

8. Participar en las actividades de educacion en salud, definidas en los manuales de

atencion de los programas especificos.

9. Firmar la constancia de abandono antes de cesar, de forma voluntaria, su permanencia en

el establecimiento de salud. (Normas juridicas de Nicaragua, 2007,p.4)
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VIIl. HIPOTESIS

EL area de Hospitalizacion en los servicios de Medicina Interna, Pediatria y
Ginecobstetricia del Hospital Escuela Asuncion Juigalpa cumple con una buena calidad de

atencion a sus usuarios como parte de la continuidad a las politicas del ministerio de salud.
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IX. DISENO METODOLOGICO

9.1 Tipo de Investigacion.

Descriptiva: Tomando en consideracion la naturaleza de estudio, se estableci6é que
la investigacion es de tipo Descriptiva, ya que: El estudio tiene como objetivo determinar la
calidad del personal de salud desde la opinién del usuario en los servicios de medicina
interna pediatria y ginecologia en el Hospital Regional Escuela Asuncion Juigalpa, en el
periodo comprendido de enero a marzo del afio 2018, de tal manera que se limita a
determinar el tipo de calidad de atencion sin que los investigadores tengan acceso a
controlar y manipular a conveniencias los resultados del estudio. Busca especificar las
propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe

tendencias de un grupo o poblacion. (Hernandez Sampieri, 2014,p.92)

Cuantitativa: Teniendo presente la naturaleza del estudio se determiné que el
enfoque de la investigacion es de caracter cuantitativo, ya que se necesita comprender o
tener la mayor cantidad de informacion sobre la realidad objetiva conocemos la realidad del
fendmeno y los eventos que la rodean a través de sus manifestaciones vinculadas a la
calidad de servicios recibido por parte del personal de salud que atienden el area de
medicina interna, pediatria y ginecoobstetricia del Hospital Regional Escuela Asuncion
Juigalpa. Para entender cada realidad (el porqué de las cosas), es necesario registrar y
analizar dichos eventos. Desde luego en el enfoque cuantitativo lo subjetivo existe y posee
un valor para los investigadores; pero este enfoque se aboca a demostrar qué tan bien se
adecua el conocimiento a la realidad objetiva. Documentar esta coincidencia constituye un
propdsito central del estudio cuantitativo (Teniendo en cuenta los efecto que provoca la
calidad de atencion sea “buena o mala” entre las motivaciones de una persona y su
conducta, que un material que se supone posea determinada resistencia auténticamente la
tenga, entre otros) Una investigacion es cuantitativa cuando se utiliza la recoleccion de

datos para probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con
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el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias. (Hernandez Sampieri, 2014
p-4)

Corte transversal: Segun el tiempo o periodo es de corte transversal porque esta
contemplado en el periodo de enero a marzo del 2018. El estudio es de corte transversal ya
que una investigacion hace referencia a las investigaciones que recopilan Datos en un
momento o tiempo determinado donde su propdsito es describir variables y analizar su

incidencia e interrelacion. (Hernandez Sampieri, 2014,p.154)

Area de Estudio: El estudio se realizo en las areas de hospitalizacion de los servicios de
Medicina Interna, Pediatria y Ginecologia del Hospital Regional Escuela Asuncién Juigalpa

durante el | trimestre enero — Marzo, 2018.

El hospital regional escuela Asuncién Juigalpa fue fundado en marzo en el afio 1978.
Sufriendo 4 remodelacion en su infraestructura en los ultimos afios. Donde el afio 2007 fue
fundado como hospital escuela para el apoyo a las generaciones o futuros profesionales de
medicina para implementar un funcionamiento nuevo y de calidad tanto como la poblacion
y los estudiantes. Estd ubicada carretera al Rama kilometro 7 frente a discoteca y
restaurante la quinta Juigalpa chontales, donde cuenta con servicios especializados siendo
los siguientes: Cirugia, Medicina interna, Pediatria, Dermatologia, Oftalmologia, ortopedia,

otorrinolaringologia, emergencias, consulta externa, fisiatria, Ginecobstetricia, urologia.

9.2 Fuente de informacion.
Primaria. Se recolectd a través de una encuesta con preguntas directas a los pacientes que

fueron ingresados a salas de hospitalizacion de Medicina Interna, Pediatria y Ginecologia

del Hospital Regional Escuela Asuncion Juigalpa.

Universo: La poblacion de estudio fueron todos los pacientes que demandaron atencion en
salud y que fueron hospitalizados en los diferentes servicios del hospital Regional Escuela
Asuncion Juigalpa en el periodo establecido y que de acuerdo a las estadisticas de los

ingresos fueron 2000 en un trimestre. El universo es el conjunto de todos los casos que
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concuerdan con determinadas especificaciones en un lugar determinado. (Sampieri,

2014,p.174)

Muestra: estuvo conformado por el 10% del total del universo correspondiente a 200
encuestas aplicadas. Una muestra corresponde a un subgrupo del universo o poblacion del

cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta. (Sampieri, 2014, p.173)

Muestreo: El muestreo utilizado fue no probabilistico, a conveniencia ya que se aplico las
primeras 200 encuestas a personas ingresadas en las salas de hospitalizacién durante el
periodo de la recolecta de la informacién un muestreo no probabilistico, indica que la
eleccidn de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con
las caracteristicas de la investigacion o los propdsitos del investigador en un subgrupo de la

poblacion. (Hernandez Sampieri, 2014, p.176)

9.3 Técnicas e instrumento de Recoleccion de la informacion
En esta investigacion se utilizo la técnica de entrevista, utilizando como instrumento

una encuesta, la cual es una herramienta de investigacion que consiste en una serie de
preguntas y otras indicaciones con el propdsito de obtener informacion de los consultados.
El término alude a una modalidad de instrumentos de la técnica de encuesta que se realiza
en forma escrita, mediante un formulario o formato contentivo de una serie de preguntas,
items, proposiciones, enunciados 0 reactivos es auto administrativo, porque debe ser
llenado por el encuestado sin intervencion del encuestador, pueden tener preguntas cerradas
0 preguntas abiertas consta de 35 con preguntas cerradas y tres pregunta abierta, de las
cuales ocho preguntas con opciones de repuesta SI o NO, diecinueve preguntas con
opciones de repuesta buena, regular y mala, tres preguntas con categoria adecuada e
inadecuada, una pregunta con repuesta de suficiente e insuficiente y una pregunta con
respuesta de favorable, desfavorable esto permitio la objetividad y mayor uniformidad de
medicion, a fin de comprobar las hipotesis formuladas segun la regla de decision ya que es
importante profundizar en los criterios los cuales sirvieron para enriquecer las conclusiones
y recomendaciones. Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o

mas variables a medir. (Sampieri, 2014)
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9.4 Criterios de Inclusion:
Los usuarios adultos ingresados en los servicios de Medicina Interna, Ginecoobstetricia y

pediatria el adulto a cargo de la custodia del nifio (as) hospitalizado en el servicio de

Pediatria del Hospital Escuela Asuncion entre Enero a Marzo 2018.

Personas que aceptaron ser participes de la investigacion.

9.5 Criterios de Exclusion:
Los usuarios de los servicios de Cirugia general, ortopedia, Unidad de Cuidados Intensivos

Pediatrico y de adulto, asi como neonatologia, Observacion de emergencia y consulta

externa, del Hospital Asuncién Juigalpa entre Enero y Marzo 2018.

Personas que no aceptaron ser participes de la investigacion.

9.6 Trabajo de campo
El trabajo de campo se llevo a cabo con el fin de obtener resultados significativos y

extraidos directamente de la realidad que se vive en la institucion, referido al tema:
“Calidad de atencion del personal de salud desde la opinidn del usuario en los servicios de
Medicina Interna, pediatria y ginecoobstetricia en el Hospital Regional Escuela Asuncion
Juigalpa en el periodo comprendido de enero a marzo del afio 2018”, se aplico el método
cientifico analitico que contempla sus componentes los cuales son: La seleccion de un
problema en estudio, recoleccion de datos, formulacion de hipotesis y presentacion de

resultados; a fin de planear las conclusiones con sus respectivas recomendaciones.

El cual se realizé una carta de autorizacion a direccion de la institucion sobre el
estudio a realizar se inform¢ a las autoridades del servicio y consentimiento a los pacientes

en el estudio se procedio a llenar un cuestionario de preguntas abiertas y cerradas.
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9.7 Validacion y confiabilidad del instrumento

El instrumento de recoleccion de los datos previamente fue validado con el objetivo de
realizar las correcciones pertinentes, aplicandolo a pacientes segun periodo de recoleccion

de la informacion previo al darles de alta del servicio de hospitalizacion en estudio.

9.8 Procesamiento y analisis de la informacién

Para la validacion del instrumento se realizé un pilotaje con 20 encuestas aplicadas a

pacientes a su previa alta, ya que poseen las mismas caracteristicas que el grupo en estudio.

La informacion fue analizada en el programa SPSS Version 20, donde al aplicar el analisis
de discriminacion de items encontramos que dos preguntas presentaban varianza negativa y

que al ser eliminado la confiabilidad del instrumento aumentaba de 0.620 a 0.801.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de N de elementos
Cronbach Cronbach
basada en
elementos
estandarizados
.881 .941 27

Como resultado de la prueba de Alfa de Cronbach (Muy Alta) razon por la que decidimos

eliminarla para que el instrumento tenga mayor confiabilidad.
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Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 20 100.0

Casos  Excluidos 0 0
Total 22 100.0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos

.881 13

La confiabilidad se interpreta a través de un coeficiente que tiene los siguientes rangos:

Tabla 5. Valores de confiablidad para la prueba del Alfa de Cronbach.

Rango Interpretacion
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta
0,41a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,00a0,20 Muy Baja
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Cuando es Negativo Extremadamente Baja
Cuando es Mayor a 1 Extremadamente Alta

Lo normal es que el coeficiente de confiabilidad esté entre 0 y 1; pero en algunos
casos traspasa esté intervalo. Cuando un instrumento tiene una confiabilidad
negativa, significativa que ésta es extremadamente baja, lo cual debe llevar a tomar
la decision de rechazar el instrumento. Cuando sucede el caso contrario, el
coeficiente mayor a 1, la confiabilidad es extremadamente alta. Debe aceptarse el
instrumento. Lo recomendable cuando ocurre alguno de estos dos casos es revisar
determinadamente las respuestas del instrumento y los calculos. Es comun cuando
esto ocurre que el resultado se debe a incorrecta codificacion de las alternativas de
respuestas o calculos aritméticos incorrectos cuando el coeficiente se calcula en

forma manual (Pardo, 2000).

9.9 Consideraciones éticas.
Se realizo carta de consentimiento informado, dadas las caracteristicas de este estudio, los

cuestionarios fueron identificados con nimero y no con el nombre del paciente lo que
garantizo la confidencialidad de la informacion y su utilidad es solo para efectos del
estudio; se tuvo la autorizacion para la realizacion de este estudio por parte de las

autoridades correspondiente de servicio.
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X. OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

. Sub Definicién .
Variable . . Indicador Valores Escala
variable Operativa
1-De 20 a 29 afios
Tiempo transcurrido 2-De 30 a 39 afios
1-Edad desde el nacimiento Afos N Ordinal
en afios cumplidos. 3-De 40 a 49 afios
4-De 50 afios a mas
Caracteristicas
bioldgicas que
definen aun ser
humano como
9-Sexo hombre 0 mujer se Sexo 1- Masculino
refiere 2- Femenino
_ exclusivamente al Nominal
C_aracterl’stlcgs ambito de lo
souqdemogréﬂcas bioldgico y lo
y socioeconomicas natural
y culturales de los i . §
usuarios 3- Origen, principio de Area de 1- Urbana
Procedenc | donde nace o vive procedencia u 2- Rural Nominal
ia una persona origen
1- lletrado
Conjunto de los 2- Primaria
incompleta
4- rtecdlfri‘is que un ) 3- Primaria
. i i . .
Escolarida | °>- ? © Slgue el Nivel Académico completa Ordinal
q un colegio. Nive 4- Secundaria
académico de la incompleta
madre 5- Secundaria
completa
6- Universitario
5- Se refiere a la ¢COomo considera
] o 1.- Buena
Atencion percepcion del usted, fue la
por el entrevistado sobre la | atencién que le 2.- Regular Ordinal
Procesos de la perso_nal atencion por brlln(_:io el personal 3.- Mala
buena calidad de medico personal medico médico?
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del afio 2018.
Se refierea la ) .
6-Trato . ¢Como considera 1.- Buena
percepcion del
por el . usted, fue el trato .
entrevistado sobre el . 2.- Regular Ordinal
personal que le brindo el
i trato dado por el 1
medico . personal médico? 3.- Mala
personal médico.
Se refiere a la ¢Como considera
7-Interes i L
percepcion del usted, fue el interes 1.- Bueno
mostrado .
entrevistado sobre que mostro el .
por el L - 2.- Regular Ordinal
interés mostrado por | personal médico en
personal .
i personal médico Su proceso de 3.- Malo
medico -
para atenderle. atencion?
Se refiere a la .
8- o ¢ Considera usted,
_ interioridad del . que el personal 1-Si
Confianza | paciente acerca de r:]%dico r?izo todo '
en '_03 que el médico estaba lo bosible bor dar 2.-No Nominal
medicos | naciendo lo posible P P
respuesta a su
por dar respuesta a
problema?
su problema.
9 Referencia de la .Como considera 1.- Muy buena
" entrevistada sobre la usted, fue la 2 - Bueno
Atencion g . - : .
or atencion brindada atencion que le Ordinal
. or personal de rindo el persona -
p Id brindo el I 3.- Regular
enfermeria B . de enf o
enfermeria e enfermeria? 4.- Malo
10.-Trato | Amabilidad con que | ¢Como considera
_ 1.- Bueno
por la entrevistada usted, fue el trato
personal refiere haberle que le brindo el 2.- Regular Ordinal
de atendido el personal personal de
. . . 3.- Malo
enfermeria de enfermeria enfermeria?
. 5 . ;Como considera
Lolnteres Se refiere a la ucsted fue el interés
mostrado percepcion del ! 1.- Bueno
por . que mostro el
entrevistado sobre ersonal de 2.- Regular Ordinal
persona! interés mostrado por enfre)zrmeria‘ . - ReY
enfermeria | hersonal médico 3.- Malo
proceso de
para atenderle. .
atencion?
12.-_ Refgrenua de la ¢Considera usted, 1.- Muy buena Ordinal
Atencion | entrevistada sobrela | ¢que el personal

Autores: Eliezer Antonio Betancourth Urbina

Gloria Elena Matute Raudez.

79




Calidad de atencion del personal de salud desde la opinion del usuario en los servicios de medicina interna, pediatria y
Gineco-obstetricia en el Hospital Regional Escuela Asuncion Juigalpa en el periodo comprendido de enero a marzo

del afio 2018.
por atencion brindada médico hizo todo 2.- Bueno
ersonal or personal técnico. | lo posible por dar
Perso porp P P 3.- Regular
técnico respuesta a su
problema? 4.- Malo
Se refierea la ; COMo considera
13.-Trato > ¢ 1.- Bueno
or percepcion del usted, fue el trato
P entrevistado sobre que le brindo el 2.- Regular Ordinal
personal
. trato dado por personal de
técnico o . 3.- Malo
personal técnico. enfermeria?
. ¢Como considera
, Se refierea la s
14.-Interés . usted, fue el interés
percepcion del 1.- Bueno
mostrado . que mostro el
entrevistado sobre .
por o personal de 2.- Regular Ordinal
interés mostrado por -
personal . enfermeria’ en su
. personal técnico para 3.- Malo
técnico. proceso de
atenderle. .
atencion?
¢Considera usted
15.- o ue la explicacion
o Opinion del a P
Explicacio : que le brindo el
entrevistado acerca g 1.- Adecuada
n acerca . personal médico : .
de de explicacion acerca de los Nominal
, recibida sobre . 2.-Inadecuada
examenes , . examenes que le
. examenes enviados. .
realizados realizaron son
adecuados?
¢ Como considera
usted las
16.- Opinidn del indicaciones que le
Opinién entrewstaqo a_c/erca bn/nc_io el personal 1.- Adecuada _
acerca de de explicacion médico al momento Nominal
indicacion | recibida al momento | que le dieron de 2.-Inadecuada
es al alta. del alta. alta, es decir que le
dieron salida del
hospital?
17.- . ; El personal .
Conocimie Opinion del nﬁédi?:o ue le L-Si -
entrevistado sobre si Jico que. Nominal
nto . atendié conocia su 2.-No
personal médico
nombre nombre y le
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del conocia su nombre. Ilamaba por el
paciente mismo?
por
médico.
18.-
Conocimie ¢El personal de
nto Opinion del enfermeria que le _
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XI. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS.

En el estudio realizado sobre calidad de atencion del personal de salud desde la opinién del
usuario en los servicios de medicina interna, pediatria y ginecoobstetricia en el Hospital
Regional Escuela Asuncién Juigalpa en el periodo comprendido de enero a marzo del afio

2018 se obtuvieron los siguientes resultados:

En este estudio se incluyeron un total de 200 usuarios ingresados en los servicios
hospitalarios los cuales constituyeron una muestra del 10% del universo, ellos cumplieron

con los criterios de inclusion.
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Objetivo #1: Caracteristicas Sociodemograficas, socioeconémicas y culturales de los
usuarios.

EDAD DE PACIENTES EGRESADOS
80 + B4
§6

|16
13
25
25-35
20-24 j2 e

10

(& %]
=

40
Grafico # 1: Edad de pacientes egresados.

Fuente: Base de datos.
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Respecto a la edad predominé con un 34% la edad entre 25 — 35 afios, seguido un 25% en
edad de 36-46 afios y con un 2.0% las edades entre 20-24 afos, el 13% de 47-57 afios y con
un 16% mas de 58-68 afios, un porcentaje de 6% en las edades de 69-79 afios, y por ultimo

4% para las edades de 80.

Segun la literatura la estructura de edades de una poblacion que afecta los principales
problemas socioeconémicos de una nacién son los paises con poblaciones mayores (altos
porcentajes de 65 afios 0 mas) necesitan invertir mas en el sector de la salud, la poblacién
gue se observa con mayor predominio en edad es de 25-35 afios ya que es la poblacion mas
activa econdémicamente la que hace uso de las areas hospitalarias ademas era la mayor

cantidad de personas en estudio.

Grafico#2: Sexo de pacientes egresados.

Sexo de pacientes egresados
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Fuente: Base de datos.

El Sexo predominante fue el femenino en un 62%, seguido del sexo Masculino con un 38
%. Las estadisticas y la literatura nos indican que las mujeres acuden mas que los hombres
a los servicios de salud ya que las mujeres consideran que deben velar por su salud y la de
sus hijos. Coincidimos con el dato puesto que los hombres acuden menos a las consultas.

Grafico #3: Lugar de procedencia

Lugar de Residencia del paciente ingresado
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Fuente: Base de datos.

En relaciéon con la procedencia el casco urbano predomina con un 77% de visitas, y

procedentes del area rural un 23%.

La reclasificacion de zonas rurales en urbanas, por motivos legales o administrativos
explica al parecer aproximadamente una cuarta parte del incremento de la poblacion urbana
observado en el mundo en desarrollo y tienen mas accesibilidad a los servicios de salud.
(Organizacion Mundial de la salud, 2008,p.2), Los usuarios de la zona rural no acuden a
los servicios hospitalario debido a factores como: inaccesibilidad geografica, medios de

transporte, son personas con escasos recursos econdémicos.

Grafica #4: Nivel académico de los usuarios.

NIVEL ACADEMICO DE LOS USUARIOS
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Fuente: Base de datos.

Con respecto a escolaridad de los usuarios encuestado se presenta 20% iletrados, el 8%
letrado, se muestra el 10% con primaria incompleta, con primaria completa se presenta un
12%, el 8% con la secundaria incompleta, 9% con secundaria completa, el 31% con

estudios universitarios, y un 2% con otros estudios realizados.

La incorporacion de politicas educativas implementadas por las autoridades
gubernamentales ha permitido que un mayor nimero de nifios, nifias y adolescentes tengan
acceso a este beneficio. Como podemos apreciar predominan los usuarios con un nivel
académico universitario que concuerda con la mayor demanda de ingresos del area urbana
y relativamente jovenes pero hay un porcentaje considerable de la poblacién que tienen
insuficiencia en el acceso o culminar sus estudios primarios y secundarios estan asociados

al porcentaje de la poblacién que vive en areas rurales.

Objetivo #2: Procesos de la buena calidad de atencion meédica que inciden en la

prestacion de un buen servicio.

Grafico #5: Atencion brindada por el medico.
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Atencion brindada por el personal médico
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Fuente: Base de datos.

El 56% refiere que la atencion del médico fue buena, el 41% refiere que el trato del médico
fue regular mientras que el 3% refiere que fue mala. En la literatura nos dice Varo Jaime
que la atencion medica es la aplicacion de todos los conocimientos cientificos relevantes, la
actividad de los servicios médicos y la de los propios profesionales, las intervenciones
sanitarias y sociales en la comunidad. Nos llama la atencién que el 44% de la poblacién que
fue ingresada refiri¢ insatisfaccion en la atencion, por lo cual consideramos que la sobre
carga de trabajo, horarios de turno y salas sobre saturada de pacientes fueron factores

influyentes en el resultado de esta variable.

Grafico#6: Trato brindado por el médico.
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Fuente:Base de datos.

En relacién al trato por el personal médico el 60% refiere haber recibido un buen trato, el
37% refiere haber recibido un trato regular, mientras que el 3% refiere un trato malo en

cuanto a la atencion.

La actitud empaética del médico hacia el paciente hace posible el respeto y la dignidad de la
relacion médico-paciente. Es importante que el médico se ponga en el lugar del enfermo, en
su piel y vea con sus ojos. Como dice Unamuno, hay que estar con el enfermo sin ser el
enfermo. (Ruiz, 2017,p.1). A pesar que el 60% de los pacientes entrevistados refieren que
la atencion es buena, consideramos que hay un porcentaje considerable el cual no esta

satisfecho con el trato recibido.

Grafico #7: Interés mostrado por el médico.

Autores: Eliezer Antonio Betancourth Urbina

Gloria Elena Matute Raudez.

92



Calidad de atencion del personal de salud desde la opinion del usuario en los servicios de medicina interna, pediatria y
Gineco-obstetricia en el Hospital Regional Escuela Asuncion Juigalpa en el periodo comprendido de enero a marzo
del afio 2018.

Interés mostrado por el personal médico en su
proceso de atencion

® Buena
Regular

m Mala

Fuente: Base de datos.

El 58% de los encuestados refiere al interés mostrado por el personal médico como bueno,
mientras que el 38% refiere que el trato del personal ha sido regular y el 4% se refirié que
el interés fue malo. EI médico debe saber lo que hace, como lo hace y hacerlo siempre
mostrando interés, amor los pacientes el médico debe estar consciente de que el paciente
tiene una enfermedad, sino que se enferma de manera integral mostrar siempre interés en
resolver y atender con interés cada situacion que viven los pacientes. (Arrubarrena Aragon,
2011,p.1). A pesar que la opinidn del usuario es buena consideramos que un porcentaje
considerable esta insatisfecha con el interés mostrado por el personal médico creemos que
esto se debe a salas sobre cargada en nimero de pacientes, sobre carga laboral y de horario

de turnos médicos lo cual influye en dar una atencién de calidad.

Grafico #8: El médico hizo lo posible para resolver su problema.
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El personal médico hizo todo lo posible por resolver su
problema
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Fuente: Base de datos.

El 92% de los usuarios refirié que si le resolvieron su problema, mientras que el 8% refiri6

que no le resolvieron su problema.

Segun la literatura el personal médico debe de dar una atencion de calidad y hacer todo lo
posible para resolver los problemas de salud de cada paciente y asi lograr la satisfaccion,
las necesidades y exigencias del paciente individual, de su entorno familiar y de la sociedad
como una totalidad. (Asociacién Médica de Argentina, 2019), A pesar de la sobre carga de
trabajo, exceso de horarios y salas sobre cargada de pacientes el personal médico hizo todo

lo posible para resolver los problemas de salud de los pacientes hospitalizados.

Grafico#9: Atencion por personal de enfermeria.
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Fuente: Base de datos.

En relacion en la atencion de enfermeria el 65% refiere haber recibido un buen trato, el
31% refiere haber recibido un trato regular, mientras que el 4% refiere un trato de mala
calidad. La atencion de enfermeria es un método sistematico y organizado para administrar
cuidados individualizados, de acuerdo con el enfoque basico de que cada persona o grupo
de personas responde de forma distinta ante una alteracion real o potencial de la salud.

(escuela de enfermeria ,2019,p.1)

A pesar que el porcentaje de insatisfaccion de los usuarios con respecto al trato de
enfermeria es relativamente alto en consideracion con el personal médico lo consideramos
que se debe de mejorar y esto se debe a salas sobre saturadas de pacientes e insuficiente

personal de salud en sala.
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Grafico #10: Trato por personal de enfermeria.
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Fuente: Base de datos.

El 64% refirid haber recibido un buen trato por parte del personal de enfermeria, mientras
que el 33% se refirid a un trato regular mientras que el 3% refirié haber recibido un mal
trato. El trato digno de enfermeria se define como la percepcidn que tiene el paciente o
familiar del trato y la atencion proporcionada por el personal de enfermeria durante su

estancia hospitalaria. (Sdlmon Vega & Padilla Langure, 2015,p.8)

Podemos decir que el comportamiento de esta grafica con relacion a la insatisfaccion del
usuario es bastante similar a la atencion brindada por el personal de enfermeria por lo tanto
los factores antes mencionados anterior mente son los mismos que influyen en una

insatisfaccion al buen trato.
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Grafico #11: Interés mostrado por el personal de enfermeria.
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Fuente: Base de datos.

En relacidn al interés por parte del personal de enfermeria el 65% refiere haber recibido un
buen interés, el 32% refiere haber recibido un interés regular, mientras que el 3% refiere un

mal interés.

En enfermeria, se establecen relaciones con el paciente y familiares, de modo que le
permita a la enfermera favorecer la relacion terapéutica, satisfacer las necesidades del
paciente y brindar cuidados de enfermeria por lo cual muestra un gran interés en la mejoria
de la salud de sus pacientes. (Gibert Lamadrid & Mastrapa, 2016,p.1). Consideramos que a
pesar que el interés mostrado por enfermeria es relativamente mayor mostrado que el
personal médico sin embargo se considera que todavia queda un porcentaje significativo
insatisfecho por lo que creemos que se debe fomentar acciones para mejorar la imagen de

los profesionales del area de salud.

Grafico #12: Atencion brindada por el técnico.
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Atencién brindada por el personal médico
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Fuente: Base de datos.

El 70% refirié haber recibido una buena atencion brindada por parte del personal técnico,

mientras que el 28% se refirid a un trato regular y el 2% refirié haber recibido un mal trato.

Segun Brickenkamp la atencion esté relacionado o se refiere a la capacidad de mantener
una actividad atencional durante un periodo de tiempo. Consideramos que hay un buen
porcentaje que refiere una buena atencion por el personal técnico posiblemente el resto de
la poblacion insatisfecha presento alguna dificultad relacionada con los servicios de

bioanalisis clinico y radiologia.

Autores: Eliezer Antonio Betancourth Urbina
Gloria Elena Matute Raudez.

98



Calidad de atencion del personal de salud desde la opinion del usuario en los servicios de medicina interna, pediatria y
Gineco-obstetricia en el Hospital Regional Escuela Asuncion Juigalpa en el periodo comprendido de enero a marzo
del afio 2018.

Grafico #13: Trato brindado por el técnico.
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Fuente: Base de datos.

En relacion al trato del personal técnico el 70% refiere haber recibido un buen trato, el 28%

refiere haber recibido un trato regular, mientras que el 2% refiere un mal trato.

Tener un trato, correcto y educado con los pacientes respetando la dignidad e intimidad
personal de estos, su libre eleccion y el resto de los derechos que les reconocen las
disposiciones aplicables, asi como a no realizar discriminacion alguna. Este trato exquisito,
correcto y educado es extensible a su relacion con todos los intervinientes en la actuacion.
(Quebect, 2013,p.2). Un buen porcentaje de la poblacion encuestada manifestd estar
insatisfecho por lo que se deben realizar circulos de mejora continua de la calidad para
superar estos inconvenientes manifestados por la poblacion demandante de los servicios de

salud.
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Grafico #14: Interés mostrado por el personal técnico.
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Fuente: Base de datos.

En referencia al interés prestado por el personal técnico el 72% se refiere a una buena

atencion, el 26% a un trato regular y el 2% a un mal trato.

Atender a los usuarios de una forma eficiente en tiempo y forma donde el personal técnico
muestra un interés en la atencion adecuada a sus usuarios. El interés mostrado por el
personal técnico supera a la opinion del interés mostrado por el personal médico y
enfermeria lo cual creemos que se debe a que el trabajo que ellos realizan tiene menos nivel
de complejidad y es automatizado por lo que el interés del personal técnico es méas rapido y

eficiente.
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Grafico #15: Explicacion de examenes por parte del médico.

Explicacion que le brindo el personal medico
acerca de los examenes que le realizaron
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Fuente: Base de datos.

El 60% refirid que si recibié informacion necesaria por parte de personal médico, con
respecto a la explicacion de los resultados de sus examenes realizados mientras que el 40%

refirié no haber recibido una informacién clara al respecto.

La literatura refiere que el personal medico debe de hacer las cosas bien en su entorno
laboral y con los insumos necesarios, que garanticen la seguridad de un servicio cumplir
con las normativas de la institucion y asi los usuarios tengan la satisfaccion de acudir a la
unidad hospitalaria. Esa calidad debe estar reflejada por la opinion del paciente, del entorno
familiar, de la comunidad y del trabajador. (Echeverria, Rosales, & Ovalle Cabrera,
2019,p.4). Un porcentaje importante de los encuestados muestra insatisfaccion porque no
hubo una explicacién apropiado de los resultados de sus examenes de laboratorio durante

el tiempo que estuvo hospitalizado.
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Grafico #16: Indicacién del personal médico al dar el egreso.
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Fuente: Base de datos.

El 81% de los usuarios expresaron haber recibido indicaciones adecuadas brindadas por
parte del personal médico al momento del alta, mientras que el 19% se refiri6 a una

inadecuada indicacion.

La teoria nos indica en el reglamento de la ley general de salud en los principios y
aplicacion de los derechos de los usuarios en el articulo 7 — 27 y 28: Lectura de exdmenes
correspondientes, Entregar la epicrisis en los términos y condiciones establecidas en norma
técnica sobre documentacion clinica de los usuarios, enfermos o sanos, de los servicios de
salud. Se encontr6 un buen porcentaje de satisfaccion del usuario ya que el personal médico
en el momento en que el usuario fue dado de alta le explico y brindé recomendaciones a los

pacientes.
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Grafico #17: El personal médico conocia su hombre

PERSONAL MEDICO QUE CONOCIA SU
NOMBRE Y LO LLAMABA POR EL MISMO
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Fuente: Base de datos.

El 83% de los usuarios refirid que el personal médico conocia su nombre y lo Ilamaba por

el mismo, mientras que el 17% refiri6 que no.

En la literatura nos menciona que el pase de visita es un acto médico en el que se pueden
desarrollar los diferentes pasos del método clinico en una forma muy didactica para el
estudiante donde es muy importante dirigirse al paciente con respeto mencionando su
nombre completo donde el paciente sentird en armonia y confianza en su area de
hospitalizacion. (Hernandez, 2012,p,1). Consideramos que este resultado es muy bueno en
vista que las salas se encuentran sobre cargadas de pacientes y el personal médico logro
identificar un buen porcentaje en la poblacion que si conocia y se dirigia por el nombre del

usuario.
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Grafico #18: EIl personal de enfermeria conocia su nombre.

El personal de enfermeria conocia y lo llamaba
por su nombre
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Fuente: Base de datos.

El 93% de los usuarios refiri6 que el personal de enfermeria conocia su nombre y lo

Ilamaba por el mismo, mientras que el 7% refirié que no.

En la literatura nos habla que el personal de enfermeria juega un papel muy importante en
la atencion de los pacientes En este sentido la enfermera tiene el gran reto de cuidar y
ensefar a la gente a que se cuide asi mismo, en areas de hospitalizacion saber su nombre y
llamarlos por el mismo asi realiza un trabajo mas eficiente, ademas, consideramos que el
elevado grado de satisfaccion de la poblacion ingresado en los diferentes servicios se debe
que el personal de enfermeria permanece mayor tiempo en la sala lo que favorece a la

interrelacion con el paciente en sala.
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Grafico #19: El personal técnico conocia su nombre.

Personal técnico que conocia su nombre y lo llamaba
por el mismo
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Fuente: Base de datos.

Resultado: ElI 60% de los usuarios refirid que el personal técnico conocia su nombre y lo

Ilamaba por el mismo, mientras que el 40% refirio que no.

Teoria: El brindar una atencion de calidad en salud es muy importante saber el nombre se
sus paciente o usuario al dirigirse a la persona asi mismo al etiquetar un medicamento al
momento de la prescripcion o rotular un examen o estudio a realizar es algo deseado tanto
para los usuarios que dirigen los centros asistenciales como para la autoridad que se

preocupa que esto se cumpla. (Pérez, 2013,p.2)

Opinion del autor: El personal técnico en un porcentaje aceptable conocia y llamaba al
paciente por su nombre se encontrd un porcentaje relativamente elevado de que no llamo al
paciente por su nombre o no conocia del mismo esto se debe al poco contacto e

interrelacion que tuvo con el paciente.
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Objetivo#3: Describir el grado de satisfaccion de los usuarios con estancia hospitalaria
en el servicio de Medicina Interna, Pediatria y Gineco-obstetricia (areas de
interrelacion, administrativa, técnicay de recursos, y de hoteleria.

Grafica#20: comodidad en sala de hospitalizacion.

COMODIDAD EN SALA

o buena ®regular = mala

En relacion a la Comodidad en la sala de hospitalizados el 35% de los usuarios refirid que
habia sido buena, mientras que el 40% manifesto ser regulary el 25% refirié que fue mala.

Las intervenciones en las areas de hospitalizacion deben estar encaminadas a aumentar la
comodidad del paciente, dando un giro total al enfoque del cuidado bioldgico y pasando a
un enfoque centrado en el paciente y su familia. Dando paso, también, a hospitales mas
humanos y calidos, donde la familia y el paciente se sientan como en su hogar y la situacion
de enfermedad no sea tan notoria. (Fl6rez Florez, 2016,p.3). 61% de los usuarios se
muestran insatisfechos con la comodidad de las salas de hospitalizacion esto se debe a la

mayor demanda de usuarios en sala lo que conlleva a una saturacion de pacientes.
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Grafico #21: Cantidad de pacientes en una sala

Cantidad de pacientes en sala
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Fuente: Base de datos.

El 84% refiere a inadecuada la cantidad de pacientes en las salas y el 16% refiere que es

adecuada.

La capacidad de las salas de hospitalizacion debe de contar con una suficiente area para el
alto ingreso de personas en un mismo espacio por lo cual en areas de hospitalizacion debe
de permanecer un familiar en sala por acompafante o paciente ingresado. Un alto
porcentaje de los usuarios esta insatisfecho con la cantidad o nimero de pacientes en una
misma sala como mencionamos anteriormente a una mayor demanda poblacional y las

unidades de salud son las mismas desde hace 30 afos.
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Grafico #22: Presencia de estudiantes en sala.
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Fuente: Base de datos.

El 98% de los usuarios se refiere como favorable la presencia de estudiantes de medicina

y/o enfermeria en la sala y un 2% expresa como no favorable.

Los hospitales universitarios son una gran herramienta tanto para las instituciones que
aportan un beneficio a la comunidad, y el desarrollo de las habilidades que pueden
desarrollar sus estudiantes por lo cual es necesario formar profesionales de salud y que
tengan un nivel de conocimientos y practicas en las areas de salud. (Garcia Rojas, 2016). La
opinion de los encuestados es favorable ya que los usuarios estan claros que el hospital

Asuncion es un hospital escuela acreditado por las autoridades.
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Grafico #23: cantidad de comida brindada en sala
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Fuente: Base de datos.

En relacion a la Cantidad de comida que se les brinda en cada tiempo el 73% refiere haber
recibido buena cantidad de comida, el 21% refiere haber recibido comida en regular,

mientras que el 6% refiere una mala cantidad de comida.

En el reglamento de la ley general de salud en los principios y aplicacion de los derechos de
los usuarios en el articulo 7 - 25 nos dice permitir el suministro de alimentos por parte de
los familiares a los pacientes internados, de acuerdo a la dieta indicada. A pesar de las
limitaciones econdmicas que esta atravesando el Ministerio de Salud un buen porcentaje de

la poblacion tiene una opinidn favorable en cuanto a la cantidad y calidad de alimentos
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brindados en la institucidon el resto de los pacientes insatisfecho se debe a la diversidad de

los gustos y dietas.

Grafico #24: Higiene de sala de hospitalizacion.

HIGIENE DE LA SALA

BUENA REGULAR MALA
W Seriesl 68% 24% 8%

Fuente: Base de datos.

El 68% de los usuarios, refiere a la higiene de la sala en la que estuvo internado como
buena, mientras que el 24% refirio como regular y el 8% de los usuarios expreso como

mala.
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La teoria dice en el reglamento de la ley general de salud en el cumplimiento de las
obligaciones del usuario en el articulo # 9 acapite 4-5 guardar el orden y disciplina en el
establecimiento de salud y cuidar del buen estado y conservacion del edificio y demas
propiedades que el establecimiento dispone a su servicio, mantener y contribuir a la higiene
del establecimiento. A pesar de que un buen porcentaje de la poblacion ingresada manifestd
la limpieza en sala es buena consideramos importante expresar que hay deficiencia por

déficit de personal de limpieza en la institucion.

Grafico#25: Realizo pago por la atencién recibida.

Realizo pago por su atencion

Fuente: Base de datos.

El 100% refirio que no realiz6 pago por la atencion recibida en el hospital.
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La literatura nos dice en la ley general de la salud 423 de Nicaragua en su articulo # 5 en
los principios basicos de la ley se garantiza la gratuidad de la salud para los sectores
vulnerables de la poblacion, priorizando el cumplimiento de los programas materno-
infantil, personas de la tercera edad y discapacitados. Esto nos indica que en los servicios
hospitalarios se brinda gratuitamente a toda la poblacién sin ninglin costo en su
permanencia en la institucion en la cual se brinda a los usuarios la atencién, la alimentacion

y tratamiento sin ningun costo monetario.

Grafico #26: Duracion del pase de visita médico.
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INSUFICIENTE
POCO 22

SUFICIENTE

Fuente: Base de datos.

En relacion a la duracién del pase de visita médica mientras estuvo hospitalizado el 72% de
los usuarios refirid que habia sido suficiente tiempo, mientras que el 22% manifesto ser
poco tiempo y el 6% refirié que fue insuficiente el tiempo.
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La visita médica es esencial en cada sala y es considerada atil por muchos médicos
especialistas en cada servicio se subestima su influencia en la prescripcion propia de

medicamentos y ver la evolucién del estado de salud de cada paciente.

Grafico #27: Equipamiento del Hospital.
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Fuente: Base de datos.

El 59% de los usuarios refiri6 que el equipamiento del hospital para dar respuesta a
diferentes exdmenes era bueno, mientras que el 33% refirié que era regular y el 8% refirid
que era malo.
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El término equipamiento lo definimos como los bienes que demanda la operacion en el

diagnostico, tratamiento y rehabilitacion del paciente. (Aguirre Olvera, 2019,p,9)
Existe un porcentaje considerable de usuarios que no estdn satisfechos con el
equipamiento para dar respuestas a diferentes examenes especiales indicados en la unidad

hospitalaria donde se debe de evaluar los equipos de laboratorios si hay algun defecto

técnico o han perdido su vida dtil.

Grafico #28: Trato que brinda el personal administrativo.
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Fuente: Base de datos.
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El 1% de los usuarios califica como bueno el trato que le brindo el personal administrativo
con el que tuvo contacto, el 1% refiere a un trato muy bueno, el 72% refirié un buen trato,

un 23% refirio un trato regular y un 3% se refirio como malo.

El papel que tienen las personas que laboran en las &reas administrativas de las
instituciones resulta trascendental al ser reflejo de la institucion. Su formacién, trato y
ambiente que generan, se proyecta de forma cotidiana con el personal que asiste a la
institucion hospitalaria. La mayor parte de los usuarios que fueron atendidos por el
personal administrativo existe un porcentaje considerablemente bueno donde los usuarios
estan satisfecho esto se debe a que este servicio hay poco contacto con el paciente y es de
menos complejidad con relacion a los servicios que brinda el médico y enfermeria a pesar
de que el personal administrativo solo en un momento tiene contacto con los usuarios al

momento de ser ingresados a las salas de hospitalizacion.

Grafico #29: Interés mostrado por el técnico en la atencion.
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Fuente: Base de datos.
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En relacion al interés mostrado por el personal administrativo en su proceso de atencion el
66% refiere haber recibido un buen interés, el 31% refiere haber recibido un interés

regular, mientras que el 3% refiere poco interes.

En una Institucion siempre se resalta la calidad ofrecida e interés en cuanto formacion,
trato y ambiente; el problema viene cuando se llega a las oficinas administrativas para
realizar algin tramite o realizar una llamada; se descubre que puede existir otra imagen o
trato que no va de acuerdo con lo esperado, donde la responsabilidad es por parte del area

administrativa, donde malas caras, tramites burocraticos por mas innecesarios.

Opinion del autor: Como podemos observar en el interés por parte del personal
administrativo existe un porcentaje considerable insatisfactorio donde los usuarios tienen
la percepcion de que no se le presta suficiente interés ante la solucion de su problema de

salud.

Grafico #30: Tiempo que tardo para ser ingresado.
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Fuente: Base de datos.
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En relacion al tiempo que tardo para ser ingresado al servicio de hospitalizacion el 69% de
los usuarios refirio que habia sido buena, mientras que el 27% manifesto ser regular y el

4% refirié que fue mala.

El tiempo que transcurre o tarda un paciente desde el &rea que es atendido en emergencia
hasta que es llevado al area de hospitalizacion, debe de ser en tiempo y forma el cual
debemos de evitar el maltrato a los usuarios que son atendidos en las areas de la
institucion. Un cuarto de la poblacion en estudio percibe insatisfaccion en el momento de
ser ingresado al servicio de hospitalizacion posiblemente debido a la tardanza en el tiempo

en que se le brindo la atencion médica.

Grafico #31: Horario de visita de familiares.
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Fuente: Base de datos.
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El 88% de los usuarios refirio que el horario de la visita de familiares era adecuado,

mientras que el 12% refirié que era inadecuado.

Segun el reglamento de la ley general a la salud en su articulo 7- 26 nos dice que se debe de

permitir visitas al usuario durante su estancia, de acuerdo con las disposiciones

correspondientes. La mayoria de las personas que visitan a los usuarios refieren que es

adecuado el horario y hay un pequefio porcentaje que esta insatisfecho con el horario por lo

cual se debe al tiempo de visita es muy corto.

Grafico #32: cuantos dias estuvo hospitalizado.
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Fuente: Base de datos.

La presente grafica nos demuestra que los pacientes ingresados en las areas de estudios el
58% dur0 seis dias de estancia hospitalaria cumpliendo tiempo de antibioticos y cuidos por
el personal de salud hospitalario donde sigue el 21% de los usuarios que durd 7 dias y el de

menor estancia fue de 3 dias con el 16%.

El promedio de la estancia hospitalaria de pacientes es utilizado como indicador de
eficiencia, porque resume el aprovechamiento de la cama y la agilidad de los servicios
prestados en los hospitales. Un servicio de hospitalizacidn con estancias prolongadas de
pacientes pueden considerarse como indicador de falta de eficiencia en el flujo de
pacientes. (Ceballos, 2014,p.3). La estancia hospitalaria en mayor porcentaje fue adecuada
ya que en este periodo se cumplen acciones que deben ser supervisadas en las unidades

hospitalarias.

Grafico #33: satisfaccion con la atencion recibida.
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satisfaccion de la atencion recibida

Fuente: Base de datos:

La gréafica nos indica que el 94% de la poblacion sintio satisfaccion en la atencion recibida
en el area de hospitalizacion un 6% estaba inconforme con la atencién recibida durante su

estancia.

La teoria nos indica que en la calidad de atencion se debe brindar en un hospital con
excelencia eficiencia e igualdad para todos los usuarios ya que en una institucion
hospitalaria debe ofrecer servicios de calidad a la poblacién demandante de los servicios

que brinda.
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Grafico #34: Si necesitara atencion acudiria nuevamente al hospital

Acudiria nuevamente al Hospital
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Fuente: Base de datos:

Se obtuvieron como resultados que el 94% de los usuarios refirieron que si acudiran de
nuevo a nuestra institucion para ser atendidos y un 6% estaba insatisfecho y dijeron que no

acudirian de nuevo.

La calidad en la atencién de salud ha incorporado como componente importante en la
atencion de salud de calidad, la mirada desde la perspectiva del consumidor ya que el
comportamiento del usuario orienta a pensar que éste no concibe la légica de insatisfaccion
en la atencidn de salud, es mas, es el resultado menos deseable para él. (Pérez J. , 2013,p.7)
La poblacién en un minimo porcentaje refirid estar insatisfecho y no acudir de nuevo a la
unidad hospitalaria, sin embargo, la mayoria de la poblacion refirio regresar ya que la

institucion hospitalaria hacia todo lo posible para resolver los problemas de salud.
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XIl. CONCLUSIONES

Al concluir el trabajo investigativo hemos llegado a las siguientes conclusiones:

De acuerdo a las caracteristicas sociodemograficas, la edad predominante que asistio a la
unidad hospitalaria fue el grupo etario de 25-35 afios, el sexo el predominante fue el
femenino; la procedencia mas comun esta dentro del casco urbano y el nivel académico

mas comun fue el de estudios superiores.

Los procesos de la buena calidad de atencidn, trato e interés de atencion médica que inciden

en la prestacion de un buen servicio se obtuvo los resultados siguientes:

La poblacion en estudio estuvo satisfecha parcialmente con la atencién, trato e interés
brindado por el personal médico. EI 92% de la poblacion refirié que el medico hizo todo lo

posible por resolver sus problemas médicos.

La atencion, trato e interés por parte del personal de enfermeria obtuvo una buena
calificacion, sin embargo, hay algunos elementos que son necesarios de corregir ante el

servicio brindado.

La atencion, trato e interés por parte del personal técnico obtuvo un resultado satisfactorio

segun los pacientes encuestados.

Todos los pacientes consideraron como un aspecto positivo la presencia de estudiantes de
las carreras afines al area de salud ya que esto fortalece la calidad de atencion a los usuarios

durante su estancia intrahospitalaria.

La comodidad de los usuarios durante su estancia hospitalaria obtuvo un nivel intermedio

de satisfaccion, al igual que la alimentacion recibida y la higiene de la sala.
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El trato e interés brindado el personal administrativo se manifestd positivo, de la misma

manera se expresaron con respecto al tiempo que durd su proceso de ingreso al area

hospitalaria y tiempo de visita por parte de sus familiares.

XIll. RECOMENDACIONES

1. Remodelar la infraestructura de los ambientes hospitalarios que permitan un mejor
confort a los usuarios que demandan atencion.

2. Gestionar la contratacion de personal de salud segun los indicadores calidad para
superar las brechas de déficit de personal asignado en relacion con la cantidad de
usuarios.

3. Gestion ante las autoridades correspondientes el equipamiento y materiales
necesarios para los servicios de radiologia, laboratorio, farmacia.

4. Reorganizar la carga laboral del personal de asistencia directa que permita mejorar
la calidad de atencion, tomando en cuenta los horarios y cantidad de pacientes
asignados.

5. Disefiar un plan de capacitacion en temas de atencion al cliente, gestion de la
calidad dirigido a todo el personal para el fomento de la cordialidad y empatia en el
proceso de atencion al paciente.

6. Establecer monitoreo y supervision de los estdndares de calidad de atencion al
usuario continuamente, para fortalecer el desempefio de los trabajadores de la salud.

7. Fomentar los estudios cientificos relacionados con la calidad de atencion, para
instaurar los ciclos de mejora continua de la calidad de atencion.

8. Crear un buzén de quejas y sugerencias sobre la calidad de atencion a nivel
institucional y monitorear continuamente para retroalimentar las sugerencias y
superar las deficiencias encontradas.

9. La Gerencia debe establecer plan de supervision permanente al area de servicios
generales, para que los ambientes se mantengan limpios e higiénicos.
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XV. ANEXOS

Cronograma de Actividades

Fases o
Etapas

Enero

2018

Febrero

2018

Marzo

2018

Sema
na

1

Sema
na

2

Sema
na

3

Sema
na

Sema
na

Sema
na

Sema
na

Sema
na

Sema
na

Sema
na

Sema
na

Sema
na

| Etapa preliminar.

Seleccion
del Tema.

X

Seleccion
del Titulo.

Il Etapa aprobacidn

del Tema.

Presentaci
6n de
plan de
monografi
a.

X

Revision
del Plan
Monograf
ia.

Designaci
6ndeun
asesor
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recopila

cion de |
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X

X

X

X
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perfil
monografi
a.

Desarrollo
del tema
de
investigac
ion.

Revision
de
borrador.

Aprobacio
n del
borrador
por
asesor.

Presentaci
on del
borrador
al jurado
para
revision.

Aprobacid
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Autores: Eliezer Antonio Betancourth Urbina

Gloria Elena Matute Raudez.

133




Calidad de atencion del personal de salud desde la opinion del usuario en los servicios de medicina interna, pediatria y
Gineco-obstetricia en el Hospital Regional Escuela Asuncion Juigalpa en el periodo comprendido de enero a marzo

Objetivo especifico#l

del afio 2018.

Edad del paciente egresado

Media 45.59
Mediana 42.00
Moda 28°
Desviacion
16.171
estandar
Edad del paciente egresado (agrupado)
Frecuenc|Porcenta [Porcentaje
ia je acumulado
<=24 4 2.0 2.0
25 -
35 68 34.0 36.0
36 -
16 50 25.0 61.0
47 -
57 26 13.0 74.0
58 -
68 32 16.0 90.0
69 -
79 12 6.0 96.0
80+ 8 4.0 100.0
Total | 200 100.0
Sexo del paciente egresado
[Frecuencia [Porcentaje
Valido Masculino 112 56.0
Femenino 88 44.0
Total 200 100.0
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Lugar o procedencia del paciente egresado

Frecuencia Porcentaje
Vélido  Acoyapa 20 10.0
Boaco 2 1.0
Comalapa 10 5.0
Cuapa 4 2.0
El Ayote 6 3.0
El Tortuguero 2 1.0
Juigalpa 98 49.0
La Gateada 4 2.0
La Libertad 6 3.0
Libertad 2 1.0
Managua 4 2.0
Matagalpa 2 1.0
Nueva Guinea 12 6.0
Rio san Juan 2 1.0
Rio San Juan 4 2.0
San Lorenzo 4 2.0
Santo Domingo 2 1.0
Santo Tomas 14 7.0
Tecolostote 2 1.0
Total 200 100.0

Lugar de residencia del paciente egresado

Frecuencia Porcentaje

Véalido  Urbano

Rural

Total

154
46

200

77.0
23.0

100.0
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Escolaridad del paciente egresado

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido  Analfabeto 40 20.0 20.0
Alfabeto 16 8.0 28.0
Primaria incompleta 20 10.0 38.0
Primaria Completa 24 12.0 50.0
Secundaria incompleta 16 8.0 58.0
Secundaria completa 18 9.0 67.0
Universitario 62 31.0 98.0
Otros 4 2.0 100.0
Total 200 100.0
Obijetivo especifico # 2
Atencidn brindada por el personal médico
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido Buena 112 56.0 56.0
Regular 82 41.0 97.0
Mala 6 3.0 100.0
Total 200 100.0
Trato brindado por el personal médico
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Buena 120 60.0 60.0
Regular 74 37.0 97.0
Mala 6 3.0 100.0
Total 200 100.0
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15.2  Instrumento de Recoleccion Encuesta Aplicada

ENCUESTA DE SATISFACCION PACIENTES EGRESADOS SERVICIO DE
MEDICINA INTERNA, PEDIATRIA'YY GINECOLOGIA DEL HOSPITAL ESCUELA
REGIONAL ASUNCION JUIGALPA CHONTALES...

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA

UNAN - MANAGUA

Instrumento de recolecciéon de datos.

Buenos dias (tardes): Estamos trabajando en un estudio que servira para elaborar una tesis
profesional acerca de la Calidad de atencion del personal de salud desde la opinion del
usuario en los servicios de medicina interna, pediatria y ginecologia en el Hospital
Regional Escuela Asuncion Juigalpa en el periodo comprendido de enero a marzo del
ano 2018.

Quisiéramos pedir su ayuda para que responda algunas preguntas que no te tomaran mucho
tiempo. Sus respuestas seran confidenciales y andnimas. No hay preguntas delicadas.

Las personas que han sido seleccionadas para el estudio no se eligieron por su nombre sino
al azar. Las opiniones de todos los encuestados serdn sumadas e incluidas en la tesis
profesional, pero nunca se comunicaran datos individuales.

Le pedimos que conteste este cuestionario con la mayor sinceridad posible. No hay
respuestas correctas ni incorrectas.

Lee las instrucciones cuidadosamente, ya que existen preguntas en las que sélo se puede
responder a una opcion; en otras se incluyen preguntas abiertas y cerradas.

iMuchas gracias por tu colaboracién!
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No. de Encuesta.........., Fecha: ...............
.- DATOS GENERALES:
1.- Edad del entrevistado/ Anotar:
2.- Sexo: 1.- Masculino [ ] 2.- Femenino [ ]
3.-Lugar de Residencia (Anotar):
1.-Urbano [ ] 2.- Rural [ ]
4.- Escolaridad: 1.- Analfabeto [ ] 5.-Secundaria incompleta| ]
2.- Alfabeto [ ] 6.-Secundaria completa [ ]
3.- Primaria incompleta [ 1. 7.-Universitarios [ 1]
4.- Primaria completa[ ], 8.-Otros [ ]

.- COMPONENTE DE INTERRELACION

ATENCION POR PERSONAL MEDICO
5.- ¢Como considera usted, fue la atencion que le brindo el personal meédico? -°
1.- Buena [ 1, 2-Regular [ ], 3.- Mala [ 1

6.- ¢Como considera usted, fue el trato que le brindo el personal médico?
1-Bueno [ ], 2-Regular [ ], 3.- Malo [ 1.

7.- ({Como considera usted, fue el interés que mostro el personal médico en su proceso de
atencion?
1.-Bueno [ ], 2.-Regular [ ], 3.- Malo [ 1.

8.- ¢Considera usted, ¢que el personal médico hizo todo lo posible por dar respuesta a su
problema?
1-Si [ ], 2-No[ ]

ATENCION POR PERSONAL DE ENFERMERIA
9.- (Como considera usted, fue la atencion que le brindo el personal de enfermeria? -
1-Buena [ ], 2-Regular [ ], 3.- Mala [ 1

10.- ¢Como considera usted, fue el trato que le brindo el personal de enfermeria? -
1-Bueno [ ], 2-Regular [ ], 3.- Malo [ 1.

11.- ;Como considera usted, fue el interés que mostro el personal de enfermeria” en su
proceso de atencion? -~ Leer alternativas
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1.- Bien [ . 2-Regular [ ], 3.- Mal [ 1

ATENCION POR PERSONAL TECNICO
12.- ;Como considera usted, fue la atencion que le brindo el personal de enfermeria? -
1-Buena [ ], 2-Regular [ ], 3.- Mala [ 1.

13.- ;Como considera usted, fue el trato que le brindo el personal de enfermeria? -
1-Buena [ ], 2-Regular [ ], 3.- Mala [ 1

14.- ;Como considera usted, fue el interés que mostro el personal de enfermeria
En su proceso de atencion? -~ Leer alternativas
1-Bueno [ ], 2-Regular [ ], 3.- Malo [ 1

15.- ¢Considera usted que la explicacion que le brindo el personal médico acerca de los
examenes que le realizaron son adecuados? -
1-Si [ ], 2-No[ 1]

16.- ;Como considera usted las indicaciones que le brindo el personal médico al momento
que le dieron de alta, es decir que le dieron salida del hospital? -
1.- Adecuada [ ], 2.- Inadecuada[ ],

17.- ¢El personal médico que le atendi6 conocia su nombre y le llamaba por el mismo? -
1-Si [ ], 2-No[ ]

18.- ¢El personal de enfermeria que le atendié conocia su nombre y le Ilamaba por el
mismo? -
1-Si [ ], 2-No[ ]

19.- ¢El personal que no era medico ni de enfermeria que le atendid, conocia su nombre y
le llamaba por el mismo? -°
1-Si [ '], 2-Nof[ ],

I11.- COMPONENTE DE HOTELERIA
20.- ¢En relacion a la comodidad en la sala de hospitalizados, para usted como fue esta
comodidad? -"Leer alternativas

1.- Buena [ 1. 2-Regular [ ], 3.- Mala [ 1

21.- ;Que opina en cuanto a la cantidad de pacientes que estaban con usted en a misma
sala?
1.- Adecuado [ 1], 2.- Inadecuada [ ]

22.- ;Esta usted de acuerdo con la presencia de estudiantes de medicina y/o enfermeria en a
sala?
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1.- Favorable [ ], 2.- Desfavorable [1 .

23.- ¢En relacion a la cantidad de comida que le brindan en cada tiempo, ¢cual es su
opinion? Leer alternativas
1.-Buena [ ], 2.-Regular [ ], 3.- Mala [ 1.

24.- (En cuanto a la higiene de la sala en la cual estuvo internada, ¢cual es su opinion?
Leer alternativas
1-Buena [ ], 2-Regular [ ], 3.- Mala [ 1.

En caso de que la respuesta sea buena o regular continuar pregunta 27

25.- ¢Porque considera usted como mala la comodidad en las diferentes salas?
Anotar respuestas:

IV.- COMPONENTE TECNICO Y DE RECURSOS
26.- ¢Realizo algln pago por su atencion en el hospital?

1.-Si[ ] 2-No[ ]

27.- ;Cudl es su opinién acerca del tiempo de duracion del pase de visita médica mientras
estuvo hospitalizada? Leer alternativas
1.- Suficiente [ ], 2.- Poco [ 1 3.- Insuficiente [ ],

28.- ;Cudl es su opinién acerca del equipamiento en el hospital para poder dar respuesta a
diferentes exdmenes indicados? Leer alternativas
1.-Bueno [ ], 2-Regular [ ], 3.- Malo [ 1

29.- ¢En relacion al tiempo de entrega y calidad de los resultados de exadmenes de
laboratorio, cudl es su opinion?  Leer alternativas
1-Bueno [ ], 2-Regular [ ], 3.- Malo [ 1

V.- COMPONENTE ADMINISTRATIVO
30.- (Como considera usted, fue el trato que le brindo el personal administrativo con el que
tuvo contacto? -

1.- Excelente [ ], 4.- Regular [ 1
2.- Muy bueno [ 1 5.- Deficiente [ ],
3.- Bueno [ 1. 6.- Malo [ 1
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31.- Como considera usted, fue el interés que mostro el personal administrativo™
En su proceso de atencion?-" Leer alternativas
1.- Bien [ 1. 2-Regular [ ], 3.- Mal [ 1.

En caso de respuesta de excelente a regular, continGia con pregunta 35

33.- ¢(Cuales son la razones por las cuales usted considera como deficiente 0 mala la
atencion por personal administrativo™? -

Anotar respuestas:

34.- ¢Que opina en relacion al tiempo que tardo para ser ingresado al servicio de medicina
una vez que fue valorado en emergencia y/o consulta externa? -
Leer alternativas

1.- Bueno [ 1. 2-Regular [ ], 3.- Malo [ 1

35.- ¢(En relacidn al horario de la visita de familiares, ¢que opina Usted? -
Leer alternativas
1.- Adecuado [ ], 2.- Inadecuado [ 1

36.- ¢ Cuantos dias estuvo internada en esta unidad hospitalaria? -
Anotar: dias

37.-¢Esta usted satisfecho(a) con la atencidn recibida en este hospital?
1.-Si[ ] 2-No[ ]

38.- ¢ Si necesitara una nueva atencion, acudiria nuevamente a este hospital?

1.-Si[ ] 2-No[ ]

Gracias por su colaboracion
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