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RESUMEN

Objetivo: Analizar la percepcion de calidad de atencion de los pacientes que asisten a la
consulta externa del centro de salud villa libertad en el periodo comprendido de junio a
julio 2022

Disefio Metodolégico: Estudio descriptivo de corte transversal. Universo de 600
usuarias, muestra 245 usuarias, técnica través de encuesta, instrumento, cuestionario de
SERVQUAL adaptado a servicios de salud, conteniendo 22 preguntas de expectativas y
22 de percepciones, con cinco dimensiones: bienes tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. Los datos recolectados se digitaron en una base de

datos Epi info.

Resultados: Se realizaron 245 encuestas de las cuales la edad que mas acudieron a la
unidad fueron 28 a 37 afios, 53.47% fueron masculino, el estado civil fue de predominio
casado 58.37%,la poblacién urbana fue la que mas acudi6 a la unidad con 88.57%, el
57.14% con un nivel académico de educacidn secundario, con ocupacion obrero un
35.92%,la apariencia de equipos en excelente condiciones en 51.02%,el porte de aspecto
de trabajadores satisfactorio en un 50.20%,la percepcién con la limpieza 40.82%, con
alto nivel de resolucién de los problemas 50.20%,atencion de horario programado
satisfactorio en un 50.20%,informacion que brinda la consulta externa satisfactoria en un
53.47%,estdn muy satisfecho con el tiempo de espera en un 50.20%,duracion de
atencion recibida satisfecho en un 52.65%,respecto a la estable y apropiada hora de
atencion los usuarios dijeron sentirse muy satisfecho 55.92%, en su mayoria los usuarios

dijeron que si recibi6 informacion de horario de atencién en un 56.33%.

Conclusiones: Los resultados indican que la poblacion se siente muy satisfecha con los

servicios que se brindan en consulta externa.
Palabras Claves: calidad, satisfaccién, usuarios, consulta externa, SERVQUAL.
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. INTRODUCCION

Para valorar la satisfaccion de los usuarios de acuerdo a la calidad de servicios es
necesario estar siempre actualizado ante la prestacion de servicio que se esta ofreciendo,

porque de esto depende del éxito y el seguimiento de seguir brindando atencion.

Debemos de tener en cuenta cual es el cambio que queremos hacer para superar las
satisfacciones, estos cambios seran enfocados en las normas de calidad que ofrece el
ministerio de salud de acuerdo a sus articulos y otras guias internacionales que han
implementado escalas para evaluar la satisfaccion de la calidad del paciente. La Politica
Nacional de salud de Nicaragua, en su quinto principio, plantea sobre la calidad de la
atencion de salud que se brinda a la poblacion, el cual cita, “las acciones y servicios de
salud deberan tener efectividad comprobada, que sean aceptadas y que generen
satisfaccion en la poblacion con el menor costo y riesgo posible”, cabe sefalar que dichos

principios estan basados en el articulo N° 59 de la Constitucion Politica de la Republica.

Es importante destacar que en el caso de la Mejora Continua de la Calidad y de la Gestion
de Calidad Total la practica es exactamente al revés de lo que ocurre con la Garantia de
la Calidad. En esos casos, la calidad es un producto colectivo de todos los participantes

en el proceso productivo con la finalidad de dimensionar su desempefio.

El centro de salud villa libertad, con el fin de determinar la calidad de atencion en esta
area, se realizara un estudio titulado: “Percepcion de la calidad de atencion de los
pacientes que asisten a la consulta externa del centro de salud villa libertad en el periodo
comprendido de junio a julio 2022”.

I ANTECEDENTES



Moreno Arvizu, L (2019) Nicaragua. En su tesis monografica para optar al titulo de Salud
Publica CIES UNAN; Realizo un estudio descriptivo de corte transversal: Satisfacciéon de
los usuarios con la atencion médica recibida en el servicio de consulta externa en El
Hospital Escuela César Amador Molina de Matagalpa Nicaragua, Il Trimestre 2019.EI
cual estuvo conformado por un universo y una muestra de 147 pacientes escogidos a
conveniencia de acuerdo a los criterios de inclusién. Se determino que acudieron a la
unidad fueron los de 31 a 40 anos 73,42% fueron mujeres, la poblacion rural fue la que
mas acudio a la unidad con 57.82%, el 42 .18% con un nivel académico de educacion
primaria, el 82.31%refirio sentirse muy satisfecho, en su mayoria los pacientes dijeron
que si recibio informacion ,68.71% le dieron seguimiento ,82.31% le entregaron completo

el medicamento ,83.27% se siente muy satisfecho en general con la atencién recibida.

Castelldn Sequeira, A (2019) Nicaragua. En su tesis monografica para optar al titulo de
Administracion en salud CIES, UNAN; Realizo un estudio sobre Satisfaccion del usuario,
sobre la calidad de atencion recibida en medicina interna, de consulta externa, del
Hospital Bautista de Managua Nicaragua, junio 2019.El cual estuvo conformado por un
universo de 550 usuarios, una muestra de 227 usuarios, técnica a través de encuesta,
instrumentos cuestionarios de SERVQUAL obtuvo. El 54,6% fueron mujeres, grupo
etarios 50 a 59 afos con 34,3%, en mayor porcentaje de satisfaccion en expectativas,
para empatia 95,0% y en percepcion fue confiabilidad con 89,49%. Capacidad de

respuesta con menos porcentaje en expectativas 89,3% y percepcion 74,24%.

Bedoya Flores, C (2018) Colombia. En su tesis para optar Especializacion en auditoria y
garantia de la calidad en salud con énfasis en epidemiologia realizo un estudio descriptivo
de corte transversal: Percepcion de la calidad de la atencion en salud, en usuarios del
servicio de consulta externa, de la IPS Horisoes del municipio de Florencia — Caqueta en
el ultimo trimestre de 2018 .El cual estuvo conformado por un universo de 780 usuarios
,una muestra de 117 usuarios ,técnica a través de encuesta se determind: tanto por
profesionales de la salud como por el personal administrativo es favorable. En la
caracterizacién socio demografica de la poblacién en su mayoria son mujeres, ademas
gran numero de usuarios se encuentran en un rango de edad entre los 20 y 40 afos. En

su mayoria, han culminado sus estudios de bachillerato, trabajan como independientes



Segun los resultados aportados por el presente estudio, se concluye que la percepciéon
global de los usuarios de la IPS Horisoes frente a la calidad de la atenciéon en salud

brindada es favorable, ya que en su totalidad se encuentran satisfechos con el servicio.

Orozco Urbina, F (2017) Nicaragua. En su tesis monogréfica, para optar al titulo de
Administracion en salud; en CIES UNAN Managua, realizo el estudio: Satisfaccion de los
usuarios, sobre la calidad de atencion recibida en consulta externa del hospital escuela
Dr. Alejandro Davila Bolafios Managua Nicaragua, febrero 2017. El cual estuvo
conformado por un universo de 550 usuarios, una muestra de 227 usuarios. Aplico la
encuesta de SERVQUAL y obtuvo: En expectativas, la dimension de mayor porcentaje
fue Bienes Tangibles, 85,6%, con un indice de 3.96 en todas las dimensiones. Para
percepcion, la dimension de mas porcentaje, fue Bienes Tangibles con 87,1%, el
promedio para todas las dimensiones de 3.74, con un indice de calidad de -0,23 puntos

y un moderado grado de satisfaccion en el usuario.

Il JUSTIFICACION



Los servicios de salud se han ido adecuando a las necesidades de atencion que tiene la
poblacién, de igual manera la calidad de atencion, por esta razon la politica del gobierno
de Reconciliacion y Unidad Nacional esta desarrollando proyectos de construccion de
mas unidades de salud, para acercar la atencion a la poblacion, y evitar el

congestionamiento.

La satisfaccién de la poblacién con los servicios de salud, es una de las tareas claves
para el Ministerio de Salud, ya que es muy importante que el paciente se sienta
satisfecho, pero para saber este dato se deberan hacer estudios directamente con el

usuario, porque es quien nos brindara las pautas para desarrollar actividades de mejora.

El presente estudio pretende identificar la satisfaccion de los usuarios de diferentes
servicios en la consulta externa acerca de la calidad en la atencion recibida, la finalidad
que se persigue es que las opiniones expresadas por los usuarios externos contribuyan
a la toma de decisiones organizativas, asi como brindar aporte y motivar a los

trabajadores y a su vez lograr una mejoria en la calidad de los mismos.

La informacion obtenida puede ser tomada en cuenta para la evaluacién de la Calidad
de Atencion y asi conocer los beneficios que reciben los usuarios y la situacion de los

Médicos y personal de enfermeria de los diferentes servicios en dicha Institucién



. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Ministerio de Salud en Nicaragua, se ha preocupado por fortalecer la calidad de

atencion en todas las unidades de salud.

El centro de salud villa libertad se encuentra ubicado en el Distrito VII de Municipio de
Managua, es un centro de primer nivel de atencion en salud realiza acciones de
promocién, prevencion y proteccion a la poblacién sana o enferma, al mismo tiempo

contribuir a elevar la calidad de vida de estos.

El centro asistencial cuenta con encuesta relacionadas a la calidad de servicios, pero no

algun estudio, que cumpla con resultados veridicos acerca de las necesidades basicas.

Es importante mencionar que a los usuarios se les brinde una atencion en salud de
calidad y calidez, pero es necesario que ellos se sientan satisfechos y para conocer eso

se hace la siguiente pregunta:

¢Percepcion de la calidad de atencién de los pacientes que asisten a la consulta
externa del centro de salud villa libertad en el periodo comprendido de junio a julio
20227

Asimismo, se plantean las siguientes Interrogantes.

1. ¢Cuales son las caracteristicas sociodemograficas, de las usuarias, de consulta

externa?

2. ;Cuales son las expectativas del servicio recibido por los usuarios en la consulta

externa del centro de salud villa libertad?

3. ¢Cuales son las percepciones del servicio recibido por los usuarios en la consulta

externa del centro de salud villa libertad?



V. OBJETIVOS

Objetivos Generales:

Analizar la percepcion de calidad de atencion de los pacientes que asisten a la consulta

externa del centro de salud villa libertad en el periodo comprendido de junio a julio 2022

Objetivos especificos:

1. Describir las caracteristicas socio-demograficas de los pacientes sujetos del estudio.

2. Valorar la satisfaccion de los usuarios con relacibn a las condiciones de
infraestructura.

3. Valorar las expectativas con respecto a la atencidn de los usuarios hacia la eficiencia,
eficacia, y efectividad del personal de salud de consulta externa

4. Calificar la disposicion del personal de salud en la prestacion de un servicio rapido y

eficiente.



IV. MARCO TEORICO

En el afio 2000 la OPS/OMS presento la iniciativa de incorporar como funcion la garantia
de la calidad de los servicios de salud individuales y colectivos, dentro de las Funciones
Esenciales de Salud Publica, la cual establece la responsabilidad del estado en velar por
la calidad de la atencién tanto del sector publico como privado y define los componentes
especificos para el ejercicio de esta funcion, que incluyen: EI Monitoreo Continuo de la
Calidad, la evaluacion de las Tecnologias Sanitarias, la produccion de normas y la
aplicacién de metodologias cientificas en la evaluacién de las intervenciones de salud y

sistema de medicidon de satisfaccidon de los usuarios.

En el sector de la salud, la calidad del servicio ha cobrado un especial protagonismo. De
hecho, el Ministerio de Salud en Nicaragua, ha realizado la promociéon de una actitud,
comprometida, participativa y acogedora. Las intervenciones de atencion de salud se
realizan con el propésito de beneficiar a los pacientes, sumado el hecho, que los
pacientes son cada vez mas exigentes, que ha motivado a las instituciones de salud
publica, a implementar estrategias para ofrecer un mejor servicio a sus pacientes, basado
en las expectativas y en una gestion mas eficiente de cada uno de los factores que forman

parte de la calidad del servicio.

Segun Donabedian (1990) “la calidad de atencion consiste en obtener los mayores
beneficios posibles de la atencién médica con los menores riesgos para el paciente”. Es
por ello que todos los esfuerzos técnicos, administrativos y cientificos se producen para
mejorar la calidad de atencion al paciente y posteriormente él sera el mejor juez para
evaluarla, les permite a las organizaciones pertenecientes al sector publico de salud,
lograr mayor eficiencia en la asignacion de recursos fisicos, humanos y financieros,
ademas de entregar una base de seguridad y confianza en el desempefio del conjunto

de los funcionarios.

En el caso de la calidad de servicios médicos, la calidad tiene un componente técnico y

otro funcional. En el area médica, cuando se habla de calidad, ésta se refiere al



componente técnico, el cual es definido fundamentalmente en relacién a la precision
técnica del diagnostico y sus procedimientos. EI componente funcional se refiere a la
manera que el servicio es ofrecido a los pacientes, y dado que los pacientes en general
desconocen la parte técnica, el componente funcional se transforma en el componente

principal al explicar el nivel de percepciéon de la calidad del servicio recibido.

El servicio de salud es un derecho que poseemos todos por igual. Por tanto este debe de
brindarse como individuo, respetando tanto sus decisiones culturales, sociales
Jfamiliares ,sus preferencias y necesidades especificas, , también tratar de no olvidar su
intimidad, sus valores culturales, étnicos y religiosas, valores sociales que hacen a cada
paciente un ser unico y variable que se comportara diferente de acuerdo a las condiciones
fisiologicas, emocionales y del entorno relacionados con su proceso salud enfermedad,
lo cual lo llevan a tener necesidades y expectativas diferente al momento de acudir a los

servicios de salud.

El bienestar del individuo no solo trata de la salud fisica y mental, sino también del
ambiente que lo rodea tomando en cuenta el lugar donde se encuentra, por lo tanto, la
persona merece estar en un ambiente con apariencia agradable que compete al aspecto
estructural fisica del lugar, el equipo que lo complementa y el personal de salud que lo
atiende. Debemos de tomar en cuenta la forma en cémo tratar a las personas ya que eso
también influye en el bien estar fisico y mental del individuo transmitiendo cortesia y
confianza, de igual manera poniéndose a la disposicion de los usuarios sin tener
preferencia social, brindandole respuesta inmediata a las inquietudes que tiene el
usuario, ya sea en los servicios contratados como el tiempo de espera que se tomara
para ser atendido en la consulta, para esto el personal de salud debe de tener,
disposicion y amplios conocimientos para brindarles la mejor informacién, obteniendo de

los usuarios una buena satisfaccion.



Satisfaccion de usuario:

La accion de toda organizacion es acoger satisfactoriamente las expectativas del usuario.
Expectativas que se sustentan en sus necesidades personales, en sus experiencias
pasadas con este servicio u otros servicios similares, e influenciadas por las opiniones

recibidas de otros usuarios.

En servicios bien conocida la premisa que la satisfaccion del cliente es el resultado de
comparar las expectativas que este tenia antes de la transaccion con la percepciéon que
finalmente tiene el servicio recibido. Si la percepcidon supera largamente a la expectativa,
pues se logra mayor satisfaccion. Por lo tanto, hablar de calidad en servicios es hablar

de satisfaccidon de expectativas: una no se da sin la otra.

Es importante precisar que la calidad la define y valora, en concreto, el usuario del
servicio. Es el punto de partida. Sin embargo, en la practica los directivos en las empresas
tienen también sus propias expectativas y percepciones del servicio que la organiza y

brinda.

La calidad del servicio, como se puede deducir, va mas alla de la especificacion del
producto o cosa. Es buscar ademas las coincidencias con aquellas interpretaciones y
premisas que las personas tengan de un servicio determinado. Lograr calidad es reducir
o anular las seis brechas que crean discrepancias y, por tanto, exige trabajar activamente
con los protagonistas del servicio: el usuario, el prestatario y la propia gerencia. (Redondo
Nélida 2000).

En los servicios de salud hay dos tipos de calidad.
Calidad técnica: es la atencion mediante la cual se espera poder proporcionar al paciente

el maximo y mas completo bienestar después de haber tomado en cuenta el balance de

las ganancias y pérdidas esperadas que acompafien el proceso de la atencion en todas



las partes. Esta calidad recoge el pensamiento técnico de quienes la aplican (médicos,

enfermeras, administradores) con su cosmovision y formacién académica.

Calidad Sentida: esta en la subjetividad de los usuarios y debe ser explicada y expresada
por ellos, corresponde a la satisfaccidn razonable de su necesidad, luego de la utilizacién
de los servicios, entonces calidad es el cumplimiento de las normas técnicas, pero
también de las necesidades sentidas del usuario.

Calidad Total = Calidad de Atencién + Calidad de Servicio.

Mejorar la calidad implica un proceso de busqueda de los medios que modifiquen la
calidad técnica de la atencion y aumentan la satisfaccion de las necesidades sentidas por
los usuarios.

Las dimensiones de la calidad en los servicios de salud son las siguientes:

La dimension técnico cientifica:

Con la cual se pretende garantizar servicios seguros a los usuarios dentro de la balanza

riesgo beneficio.

La dimension administrativa:

Referida a las relaciones prestadores consumidores que se relacionan con los procesos
de atencién de que dispone la organizacion.

La dimension humana:

Donde se hace un especial énfasis, tradicionalmente desconocida y poco tratada cuando

se habla de calidad, siendo la parte fundamental de la atencién en salud y que la razén
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de ser del servicio de salud es el ser humano como un todo bio psicosocial. (Republica
de Nicaragua 2004 — 2005).

Bajo los preceptos anteriores se concluye que la calidad de los servicios de salud es la
caracteristica con que se presentan dichos servicios, determinada por la estructura y los
servicios, determinada por la estructura y los procesos de atencién a costos razonables
y sostenibles que deben buscar los beneficios y minimizar los riesgos para la salud del
usuario, convirtiéndose en un imperativo social y econdmico en la mayor parte de los

paises del mundo y principalmente de Ibero América.

Los servicios de salud deben ser enfocados a los pacientes. El sistema de atencion en
salud debe hacer honor al paciente como individuo, respetando sus decisiones, cultura,
contexto social y familiar y su estructura de preferencias y necesidades especificas,
teniendo como pilares fundamentales en la atencion la individualidad, la informacion
(definida como la posibilidad de conocer el que, entender por qué y comprender el para
qué), respeto por la intimidad del paciente, sus valores culturales, etnia, valores sociales
que hacen a cada paciente un ser unico y variable que se comportara diferente de
acuerdo a las condiciones fisiolégicas, emocionales y del entorno concomitantes con su
proceso salud enfermedad, lo cual lo llevan a tener necesidades y expectativas diferente

al momento de acudir a los servicios de salud.

El objetivo de los servicios de salud debe ser personalizar la atencién en salud, de
acuerdo a las necesidades del individuo y de su entorno humano (familiares, amigos etc.),
deseos y circunstancias propias de cada momento, en que el paciente utiliza los servicios
de salud moldeando los servicios de acuerdo a las necesidades y expectativas de este;
en términos populares ponernos en los zapatos de él, y buscar satisfacer también sus
necesidades y expectativas de los familiares del paciente y de su entorno social laboral
(amigos, vecinos, compafieros de trabajo, empresa, etc.) que se convierten en parte

fundamental de la relacion médico-paciente o institucion - paciente.
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El paciente es la fuente de control. Debe tener la informacidén necesaria garantizando que
la entienda y la comprenda y la oportunidad de ejercitar el grado de control para que sean
ellos mismos los que escojan y decidan libremente sobre los aspectos que los afectan en
relacion con su salud. Para esto el paciente debe tener acceso a su propia informacion

médica y conocimiento clinico.

Por esto Clinicos y Pacientes deben comunicarse efectivamente y compartir informacion
para que finalmente los pacientes tengan la claridad absoluta y la objetividad para la toma

de decisiones. Por ello la transparencia y la veracidad de la informacion son necesarias.

El sistema de salud debe proporcionar la informacion, el tiempo y la libertad a los
pacientes y sus familiares que les permita tomar decisiones acertadas cuando
seleccionen el plan de salud, el hospital y la practica clinica y cuando escogen entre
alternativas de tratamiento, respetando los principios éticos de justicia, respeto, equidad,
autonomia, autodeterminacion, proteccion, beneficios, y no maleficencia, evaluando cada
caso particular buscando que la relacion médico-paciente gira hacia confianza informada

y no hacia la confianza ciega.

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 atencién conforme
la disponibilidad de recursos y tecnologias existentes, para brindar el maximo beneficio y

satisfaccion con el menor costo y riesgo posible

Segun la ley General en el capitulo Il de los Derechos y Obligaciones de los
Usuarios tenemos los siguientes: Art. 8. Derecho 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 presentaciones y en especial la gratuidad de los servicios de

salud publica a la poblacién vulnerable.
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. Gratuidad a los servicios en el sector publico, cuando el usuario forme parte de la
poblacion vulnerable, con prioridad en las areas materno-infantil, de acuerdo a
programas de los servicios ambulatorios, medios de diagndsticos, medicamentos y
bioldgicos, disponibles en el territorio nacional y conforme las listas basicas definidas
por el Ministerio de Salud.

. El paciente tiene derecho a saber el nombre completo del médico responsable de
coordinar la atencién. Cuando el usuario requiere la informacion por medio escrito le
debera ser entregado por esa via.

. Confidencialidad y sigilo de la informacion, su expediente y su estancia en instituciones
de salud publica o privada, salvo las excepciones legales.

. Hacer representados en las diferentes instancias de participacién social que para tal
efecto promueva el ministerio de salud, orientadas a mejorar la calidad de la
presentacion del servicio, en los términos establecidos en esta ley y en las
disposiciones que la desarrollan.

. 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 atencion del usuario
en una unidad de salud, el paciente, familiar o personas con suficiente poder de
representacion legal, recibira su informe de alta.

. A exigir que los servicios que se le presentan para la atencion de su salud, cumplan
con los estandares de calidad aceptados en los procedimientos y practicas

institucionales y profesionales. (Ley General de Salud 2003).

En la reglamentacién de la ley antes descrita, titulo ll, capitulo |, se describen los

principios, derechos y obligaciones de los usuarios a saber

Arto.7 para la aplicacién de los derechos de los usuarios, establecidos en la ley, los

establecimientos proveedores de servicios de salud, deberan:

1. Contar con un sistema de sefalizacion que facilite la localizacidén y ubicacion de los

servicios.

2. Contar con rampas de acceso y comunicacién interna para los usuarios con

discapacidad.
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. Asegurar ambientes de espera ventilados y limpios con acceso de agua potable y a
servicios higiénicos.

. Garantizar la confidencialidad de la informacion, a través del manejo del expediente
clinico, al cual solo el personal autorizado debe tener acceso.

. Informar al usuario, el nombre de las personas involucradas en su atencion. Dicho
personal debe portar la identificacion que el establecimiento proveedor de servicios de
salud establezca para sus trabajadores.

. Garantizar las condiciones para preservar la intimidad de los usuarios y que no sean

expuestos a la vista u oidos de personas que no estén involucradas en su atencion.

7. Garantizar las condiciones para el buen resguardo de la salud del usuario.

8. Dar respuesta oportuna a las quejas y sugerencias, dejando un registro de las mismas.

9. Brindar al usuario atencién médica oportuna, con calidad y calidez, asi como la terapia

con medicamentos, esenciales, en las condiciones establecidas para cada uno de los

regimenes.

10. Cualquier otro dato o informacion que se considere necesario.

¢, Como evaluamos la calidad?

En la evaluacion de la Calidad de la Atencion de los servicios se toman en cuenta tres de

los elementos fundamentales:

- Estructura
- Proceso

- Resultados

Estructura

Para Donabedian la estructura se refiere a las “caracteristicas relativamente establecida

de quienes suministran atencion, de los medios o herramientas y recursos con que

cuentan, y el marco fisico y organizativo dentro del cual trabajan, e incluye los recursos

humanos, fisicos y financieros que se necesitan para suministrar atencion médica y

comprende el numero, distribucion, capacidades y experiencia del personal profesional y
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también del equipo de los hospitales y otras instalaciones” Avedis Donabedian.
(Donabedian, 1984 pp4-151)

Starfire incluye elementos de la estructura: personal (numero, tipo, preparacion y
motivacion); instalaciones fisicas (numero, tipo, acreditacion y estandares); sistemas y

registros de informacion; financiamiento: gerencia y administracion.

Proceso

Donabedian y Starfiel definieron el proceso como un conjunto de actividades que ocurren
entre los profesionales de salud y pacientes, como seria un examen médico y el
cumplimiento de normas de practica satisfactoria. Los procesos incluyen el

reconocimiento de problemas, método diagndstico, diagndstico, tratamiento y asistencia.

Donabedian define el proceso de atencién médica como una “cadena compleja de hechos
en que cada una de ellos es un fin o terminacion del anterior y una condicion necesaria
para el que sigue”. (MINSA, 2003) Es el componente que permite la evaluacién de
variables tales como: disponibilidad de los servicios, optimizacién de los recursos,
satisfaccion de los trabajadores, capacitacion técnica y humana, etc. (MINSA, Ley

General de salud y su Reglamento, 2004)

El manejo del proceso interpersonal esta regido por normas que surgen de los valores,
principios y reglas éticas que gobiernan las relaciones entre las personas en general y
entre los profesionales de la salud y sus pacientes, en particular.

Resultados

Para Donabedian los resultados de los servicios de atencion se definen como los cambios
en el estado de salud que pueden atribuirse a la atencion recibida incluyendo la
satisfaccion del paciente (Paganini, 1993 pp-1-8), a partir del analisis de los resultados

proveniente de las diferentes acciones que ponen en comunicacion directa a los
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establecimientos de salud y los usuarios, es posible conocer los aspectos importantes de
la atencion reflejados en los indicadores de calidad evaluados por medio del estado de
opinion de los usuarios y la capacidad e incapacidad resolutiva de los servicios; asi como
también de la morbimortalidad concerniente al estudio especifico de alguna patologia o

servicio de salud en especial, de una poblacion o sector en general.

Como ventaja del empleo de los resultados para la evaluacién de la calidad tenemos:

Cuando esta en duda la base cientifica de una practica aceptada, el énfasis en los
resultados tiende a desanimar el dogmatismo y ayudar a mantener un enfoque mas
abierto y flexible hacia el tratamiento; esto puede ayudar a desarrollar nuevas estrategias
de atencidén que sean menos costosas, pero igualmente eficaces.

Los resultados reflejan todas las contribuciones de todos los profesionales a la atencion

del paciente.

Los resultados pueden proporcionar una medicion inclusiva, integrativa, de la calidad de
la atencion; entre los muchos factores que reflejan esta medicidn esta la propia
contribucion del paciente a la atencidon que, a su vez, puede haber sido influida por la
naturaleza de la relacion entre el paciente y los profesionales.

Resumiendo, existe un triple enfoque que puede permitir la evaluacion de la calidad y
existe una relacion funcional fundamental entre los tres elementos, esto significa que las
caracteristicas estructurales de los lugares en donde se imparte la atencién tienen una
propension a influir sobre el proceso de atencién disminuyendo o acrecentando su
calidad. En forma similar, los cambios en el proceso de la atencion, incluyendo las
variaciones en calidad, influiran en el efecto de la atencién sobre el estado de salud en

su definicion mas amplia.

Para seguir evaluando la calidad de atencion al usuario debemos de implementar
técnicas que nos permitan medir con mayor exactitud el servicio brindado. En este caso
emplearemos la escala SERVQUAL que es un cuestionario con preguntas

estandarizadas para la medicion de la Percepcion de la calidad del servicio, herramienta

16



desarrollada por un grupo de investigadores Valerie A. Zeithaml, A. Parasuma y Leonard
L. Berry en los Estados Unidos con el auspicio del Marketing Sciencelnstitute y validado
a América Latina por Michelsen Consulting con el apoyo del nuevo Instituto
Latinoamericano de Calidad en los Servicios. Modelo conceptual que determinan 5
dimensiones, apoyados en una investigacion cuantitativa, que realiza estudios
estadisticos de analisis factorial para encontrar sus correlaciones. En este sentido se

agrupan describiéndolas como sigue:

1. Elementos tangibles: apariencia fisica de las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales de comunicacion.

2. Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
Capacidad de respuesta: disposicidn para ayudar a los usuarios y para prestarles un
servicio rapido.

4. Seguridad: conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar
credibilidad y confianza. Agrupa las dimensiones iniciales de profesionalidad, cortesia,
credibilidad y seguridad.

5. Empatia: Muestra de interés y nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus usuarios. Agrupa los criterios iniciales de accesibilidad, comunicacion

y compresion del usuario.

A partir de estas 5 dimensiones anteriores, se plantearan 22 preguntas sobre
expectativas e igual numero de items sobre las percepciones del servicio, evaluados en
una escala de Likert de 7 puntos, totalizados asi 44. Cuando las expectativas son
superadas el servicio puede considerarse de excepcional calidad. Cuando no se cumplen
las expectativas del usuario, el servicio se califica como deficiente. Finalmente, cuando
se cumple exactamente el nivel de expectativas del usuario se define como un servicio

de calidad satisfactoria.
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Al aplicarse SERVQUAL a muestra de usuarios mide:

- Una calificacion global de la calidad del establecimiento, y la compara contra el
estandar valido en Nicaragua (norma MINSA-INSS)

- Lo que desean los consumidores de ese establecimiento (Beneficios ofertados).

- Lo que encuentran los consumidores en ese establecimiento (Beneficios Recibidos).

- Calcula brechas de insatisfaccidon especificas.

- Ordena defectos de calidad desde el mas grave y urgente hasta el menos grave.
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VIL. DISENO METODOLOGICO

Tipo de estudio:

Estudio descriptivo de corte transversal.

Area de estudio:

El estudio es realizado en Managua en el area de Consulta Externa del Centro de salud
Villa libertad.

Universo:

El universo del estudio esta constituido por todos los usuarios, que fueron atendidos en
Consulta Externa del Centro de salud Villa libertad en el periodo del 1 de junio al 31 julio
del 2022. siendo dicho universo de 600 pacientes que acudieron en los meses del estudio.
Muestra:

Para estimar el tamafo muestral se aplicé una férmula estadistica tomando en
consideracion la atencion promedio diaria de pacientes durante el periodo de estudio, en
los servicios mas demandados.

La formula fue la siguiente:

n=z2*p q*n / e2(n-1) +z2*p*q
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n Es el tamafio de la muestra

Z | Confiabilidad 1.96
p Probabilidad éxito 0.5
q Probabilidad del fracaso 0.5
N | Universo 675
E | Error muestral 0.05

Dando como resultado un tamano de la muestra 245 pacientes, y utilizando el muestreo

intencional o de conveniencia.
Unidad de analisis:

La unidad de analisis esta constituida por los usuarios de la consulta externa que
acudieron a recibir atencion en el Centro de Salud Villa Libertad. provienen de las areas
Medicina General, Medicina Interna, Ginecologia.

Criterios de Inclusion

1. Aquellos usuarios > 15 afios capacitados para realizar la encuesta.

2. Pacientes atendidos dentro del horario establecido por el centro.

3. Pacientes atendidos en consulta externa que luego pasan al area de farmacia.

4. Pacientes atendidos en consulta externa que desean participar voluntariamente en la

encuesta.
Criterios de Exclusion
1. Usuarios atendidos fuera del area de consulta externa.

2. Personas que no se puedan comunicar verbalmente.

3. Usuarios internos o trabajadores del Centro de Salud.
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4. Pacientes atendidos en consulta externa que no desean participar en encuesta

voluntariamente.

Variable de Estudio por objetivo:

Objetivo 1. Describir las caracteristicas socio-demograficas de los pacientes

sujetos del estudio.

e Edad
e Sexo
e Estado Civil

e Procedencia
e Escolaridad

e Ocupacién

Objetivo 2. Valorar la satisfacciéon de los usuarios con relaciéon a las condiciones

de infraestructura

e Apariencia equipos

e Limpieza

Objetivo 3. Percibir las expectativas con respecto a la confiabilidad de los usuarios

hacia la eficiencia, eficacia, y efectividad del personal de salud de consulta externa.

¢ Presentacion empleados
e Interés en resoluciéon de problemas
e Atencion de salud en horario programado

¢ Informacidén sobre tipo de servicio a brindar
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Objetivo 4. Calificar la disposicion del personal de salud en la prestacion de un

servicio rapido y eficiente.

e Tiempo de espera para ser atendido
e Duracion de atencion recibida
e Estable y apropiada hora de atencion

¢ Informacién del horario de atencidn

Fuente de Informacion

Fuente Primaria: se recolectaran los datos a través de encuestas previamente elaborada
y estructurada con preguntas cerradas, realizadas a usuarios que recibieron atencién en

la consulta externa, del Centro de salud Villa libertad.
Técnica de Recoleccioéon de Informacion

Se realizara el llenado de encuestas, dirigidas a usuarias que asistieron a la consulta

externa.
Instrumento de recoleccion de Informacion

Se utilizara el cuestionario de servicio de calidad (SERVQUAL), adaptada a consulta
externa, de servicios en salud. Incluyendo en su estructura 22 preguntas de expectativas
y 22 preguntas de percepciones, por ende, se tomara antes de la consulta y después de
ella. Estas preguntas estuvieron distribuidas en cinco criterios o dimensiones de
evaluacion de la calidad: Bienes Tangibles (1-4), Confiabilidad (5-9), Capacidad de
respuesta (10-13), Seguridad (14-17) y Empatia (18-22).

Procesamiento de la Informacion

Una vez finalizado la recoleccién de informacién, los datos seran procesados
electronicamente utilizando el programa Epi Info, registrandolos en tablas para su

analisis.
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Para la elaboracion del texto, se utilizara el sistema computarizado Microsoft Word Office;
Excel para la elaboraciéon de las tablas y graficas, lo cual proporcionara una mayor

comprensién de la informacion.

Consideraciones Eticas

Para la recoleccion de la informacion, se solicita el permiso en SILAIS Managua para

realizar el estudio en el area de consulta externa del Centro de salud Villa libertad.

Por caracteristicas del estudio a las usuarias entrevistadas se realizd carta de
consentimiento informado, explicando el objetivo del estudio, asegurando la privacidad y

confidencialidad de datos proporcionados.

Trabajo de Campo

Para la recoleccion de informacion se realizara visitas al area de farmacia del centro de
salud donde los usuarios de consulta externa se dirigen al final de cada consulta. Dichas
visitas se efectuaran diariamente durante el mes de junio — julio y en diferentes horarios

hasta completar el numero de la muestra programada.
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VIIL. RESULTADO Y ANALISIS DE RESULTADOS

Objetivo 1. Caracteristicas socio demograficas.

Grafico 1. Edad de los pacientes que asistieron a la consulta externa en el centro

de salud villa libertad en el periodo comprendido de junio — julio 2022.

1%

H 18 a 27 afos m 28 a 37 afios m 38 a 47 afios 48 a 58 aflos M Mayor de 59 afios

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

La edad de los participantes del estudio de 28 a 37 afios 85 (35%), de 38 a 47 anos 59
(24%), de 48 a 58 afos 52 (22%), de 18 a 27 afios 43 (18%) y Mayor de 59 afos 3 (1 %)
(Ver Anexo 5, Tabla 1).

Los jovenes y adultos menores de 37 afos, son los que mas demandan los servicios de

atencion en salud.

Concuerda con los estudios realizados por Moreno Arvizu (2019), donde los grupos
etarios mas frecuentes es de 31 a 40 anos, Asi mismo Bedoya flores (2018) los grupos

etarios mas frecuente 20 a 40 afos.
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Grafico 2. Genero de los pacientes que asistieron a la consulta externa en el centro
de salud villa libertad en el periodo comprendido de junio — julio 2022.

B Femenino M Masculino

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

En relacion a los datos demografico se observa que 131(53 %) de las personas eran de
género masculino y 114 (47%) del género femenino (Ver anexo 5, tabla 2).

Esto no es similar con el estudio realizado por Moreno Arvizu en el afo (2019), donde
encontro que el sexo femenino fue (73%). Castellon Sequeira en el (2019), describe que
el sexo que predomino fue femenino con (54%), no coincidieron con resultados de este

estudio.
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Grafico 3. Estado Civil de los pacientes que asistieron a la consulta externa en el

centro de salud villa libertad en el periodo comprendido de junio — julio 2022.

B Acompafiado ® Casado Soltero

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

En relacion al Estado civil de los usuarios que participaron en el estudio,143 (58%) era

casados, el 54(22%) eran soltero, seguido 48(20%) acompafado.
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Grafico 4. Procedencia de los pacientes que asistieron a la consulta externa en el

centro de salud villa libertad en el periodo comprendido de junio — julio 2022.

B Rural ®Urbano

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

Respecto a procedencia, de usuarios, del area urbana 217(89%) y 28(11%) area rural.

(Ver anexo 5, tabla 4).

Esto concuerda con los estudios mencionados por Moreno Arvizu en el afio (2019)
encontrd que la poblacion rural fue la que mas acudié a la unidad con un (57%), Orozco
Urbina (2017), obtuvo resultados similares, donde la mayoria de usuarios residen en area
urbana (91%).

Managua ciudad capital de Nicaragua y cabecera de municipio, se caracteriza por ser la
ciudad mas grande del pais en términos de poblaciéon y extensién geografica. Los
usuarios del centro de salud villa libertad tienen mayor accesibilidad tanto; geografica, asi

como de transporte, lo que indica que estan cubiertos con los servicios de salud.
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Grafico 5. Escolaridad de los pacientes que asistieron a la consulta externa en el

centro de salud villa libertad en el periodo comprendido de junio — julio 2022.

M Analfabeta  ®Primaria  mSecundaria = Universitario

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

El nivel de escolaridad que tienen los usuarios que participaron en el estudio, prevalecio
el nivel secundario con 140(57%), universitario que corresponde al 46(19%), primaria
39(16%) y analfabeta 20(8%). (Ver Anexo 5, Tabla 5).

Bedoya Flores en el ano (2018) en Colombia en su estudio refleja similitud dado que el

nivel de escolaridad secundaria fue de mayor porcentaje en (44%).
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Grafico 6. Ocupacion de los pacientes que asistieron a la consulta externa en el

centro de salud villa libertad en el periodo comprendido de junio — julio 2022.

B Afanadora M Amadecasa M Obrero I Profesional M Tecnico

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

La ocupacion de los usuarios que participaron en el estudio, prevalecio el nivel obrero en
un 88(36%), el profesional que corresponde un 48(20%), ama de casa un 48(19%),
36(15%) para nivel técnico y 25(10%) afanadora. (Ver Anexo 5, Tabla 6).

Bedoya Flores en el ano (2018) en Colombia en su estudio refleja similitud con la

ocupacion fue de mayor porcentaje en (30%).
Los resultados reflejados en estudio contrastado, son similares a los expresados en el

actual estudio, la ocupacidén que mas acuden a las unidades asistenciales, por un servicio

en salud.
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Objetivo 2. La satisfaccion de los usuarios con relacion a las condiciones de

infraestructura.

Grafico 7. Satisfaccion de los usuarios en la apariencia de equipos de la consulta
externa en el centro de salud villa libertad en el periodo comprendido de junio —
julio 2022,

1%

M 1-Totalmente en desacuerdo M 2- Desacuerdo u 3-Indiferente

4-De acuerdo M 5- Totalmente de acuerdo

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

Respecto a la apariencia de los equipos de la consulta externa, los usuarios que
participaron en el estudio, se observan que 125 (51%) de las personas estan totalmente
de acuerdo, 96 (39%) refiere estar de acuerdo, 13(5%) indiferente, y un 9(4%) en

desacuerdo. (Ver Anexo 5, Tabla 7).
Esto concuerda con datos mencionado por Bedoya Flores en el afio (2018) Colombia

encontré que la mayoria de los usuarios refieren que en general estan satisfecho en un
(65%).
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Grafico 8. Satisfaccion de los usuarios en relacion con el servicio de limpieza de la
consulta externa en el centro de salud villa libertad en el periodo comprendido de

junio — julio 2022.

W 1-Totalmente en desacuerdo M 2- Desacuerdo M 3- Indiferente i 4- De acuerdo M 5- Totalmente de acuerdo

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

Respecto al servicio de limpieza de la consulta externa, los usuarios que participaron en
el estudio, se observan que 100(41%), refiere sentirse satisfecho, 90(37%) limpieza

regular, un 32(13%) indiferente y un 18(7%) en desacuerdo. (Ver Anexo 5, Tabla 8).
Estos datos no coinciden con el estudio realizado por Moreno Arvizu en el afio 2019,

donde la percepcion con limpieza es positiva (60%). Bedoya flores (2018) describe

resultados similares que es muy satisfactorio (66%).
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Objetivo 3. Percibir las expectativas con respecto a la confiabilidad de los usuarios

hacia la eficiencia, eficacia y efectividad.

Grafico 9. Satisfaccion del usuario en la presentacion de los empleados del sector
salud en el area de consulta externa en el centro de salud villa libertad en periodo

comprendido de junio — julio 2022.

M 1-Totalmente en desacuerdo M 2-Desacuerdo M 3-Indiferente 4-De acuerdo M 5-Totalmente de acuerdo
Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

Respecto a la presentacion del personal de salud de la consulta externa, los usuarios que
participaron en el estudio, se observan que 123 (50%) de las personas estan totalmente
de acuerdo, 99(40%) refiere estar de acuerdo, 16(7%) indiferente, y un 5 (2 %) en

desacuerdo. (Ver Anexo 5, Tabla 9).
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Grafico 10. Percepcioén del interés a solucionar el problema de los usuarios en la
consulta externa en el centro de salud villa libertad en el periodo comprendido de

junio — julio 2022.

M 2-Desacuerdo M 3- Indiferente M 4-De acuerdo 5- Totalmente de acuerdo

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

En relacion al interés de la consulta externa en resolucion de problemas los usuarios que
participaron en el estudio, se observan que 123(50%) de las personas estan totalmente
de acuerdo,98 (40%) de acuerdo, 14(6%) indiferente y un 10(4%) desacuerdo. (Ver Anexo

5, Tabla 10).
Esto concuerda con el estudio realizados por Bedoya flores en el afio (2018) en Colombia

encontré que la solucién a la necesidad que se brinda a la poblacion atendida es de
(66%).
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Grafico 11. Percepcion del usuario respecto a atencion de salud en horario
programado en la consulta externa en el centro de salud villa libertad en el periodo

comprendido de junio — julio 2022.

0%

M 1-Totalmente en desacuerdo M 2-Desacuerdo u 3-Indiferente

4-De acuerdo M 5- Totalmente de acuerdo

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

Relacion a la atencidn de salud en horarios programados, los usuarios que participaron
en el estudio, se observan que 123(50%) de las personas estan totalmente de acuerdo,
81(33%) estar de acuerdo,26 (11%) indiferente, y un 14(6%) en desacuerdo. (Ver Anexo
5, Tabla 11).

Esto concuerda con datos mencionado por Bedoya Flores en el afio (2018) Colombia

encontré que la mayoria de los usuarios refieren que en general estan satisfecho en un
(50%).
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Grafico 12. Informacioén sobre servicio a brindar en la consulta externa en el centro

de salud villa libertad en el periodo comprendido de junio — julio 2022

0% 2%

M 1-Totalmente en desacuerdo M 2-Desacuerdo u 3-Indiferente

4-De acuerdo M 5-Totalmente de acuerdo

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

Respecto a la informacidon sobre servicio a brindar, los usuarios que participaron en el
estudio, se observan que 131(54%) estan totalmente de acuerdo, 96(39%) de acuerdo,
11(5%) indiferente, y un 6(2%) en desacuerdo. (Ver Anexo 5, Tabla 12).

Esto concuerda con el estudio realizado por Moreno Arvizu en el afio (2019) encontré que

la mayoria de los usuarios refieren que en general estar satisfecho en un (98%).
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Objetivo 4. Calificar la disposicion del personal de salud en la prestacion de un

servicio rapido y eficiente.

Grafico 13. Apreciacion del usuario respecto al tiempo de espera para en la
consulta externa en el centro de salud villa libertad en el periodo comprendido de

junio — julio 2022.

4; 2%

76; 31%

B 1.Totalmente en desacuerdo M 2-desacuerdo M 3-Indiferente i 4- De acuerdo M 5-Total de acuerdo

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

Respecto al tiempo de espera para ser atendido, los usuarios que participaron en el
estudio se observan que 123(50%) esta totalmente de acuerdo, el 76(31%), de acuerdo,

el 23(9%) esta desacuerdo y 19(8%) esta un poco indiferente (Ver Anexo 5, Tabla 13).

A pesar del tiempo de espera, los usuarios encuestados se encuentran muy satisfechos,
unos dijeron que debido a la alta demanda que tiene el centro de salud ellos comprenden

que deben esperar.

Esto concuerda con los datos mencionados en el estudio por Moreno Arvizu en el aio
(2019) encontro resultados en un (65%), asi mismo el estudio, Bedoya Flores en el afo

(2018) Colombia encontro resultados de un (46%).
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Grafico 14. Apreciacién del usuario respecto a la duracion de la atencion recibida
en la consulta externa en el centro de salud villa libertad en el periodo comprendido

de junio — julio 2022.

1% 3%

M 1-Totalmente en desacuerdo M 2-Desacuerdo u 3-Indiferente

4-De acuerdo B 5-Totalmente de acuerdo

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

En relacion a la duracion de la atencion recibida, los usuarios que participaron en el
estudio se observan que 129(53%) esta totalmente de acuerdo, el 94(38%), de acuerdo,

el 12(5%) esta desacuerdo vy el 8(3%) esta un poco indiferente (Ver Anexo 5, Tabla 14).

Los usuarios se sienten muy satisfechos con el tiempo de la consulta, se conforma que
el médico pueda recibirlo e indicarle el medicamento adecuado para resolver su problema

de salud.

Similar al estudio realizado por Moreno Arvizu en el ano (2019) los resultados fueron de
un (82%).
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Grafico 15. Apreciaciéon del usuario respecto a la estable y apropiada hora de
atencion en la consulta externa en el centro de salud villa libertad en el periodo

comprendido de junio — julio 2022.

0% 2%

M 1-Totalmente en desacuerdo M 2-Desacuerdo u 3-Indiferente

4-De acuerdo M 5-Totalmente de acuerdo

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

Respecto a la estable y apropiada horas de atencion, los usuarios que participaron en el
estudio se observan que 137(56%) esta totalmente de acuerdo, el 93(38%), de acuerdo,
el 10(4%) indiferente vy el 4(2%) desacuerdo (Ver Anexo 5, Tabla 15).

Es un dato aceptable, para lograr obtener una buena calidad de atencidn y que el paciente

se sienta satisfecho.
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Grafico 16. Informacion del horario de atencion en la consulta externa en el centro

de salud villa libertad en el periodo comprendido de junio — julio 2022.

M 2- Desacuerdo M 3-Indiferente W 4-De acuerdo [ 5- Totalmente de acuerdo

Fuente: Primaria. Encuesta SERVQUAL, usuarios del Servicio consulta externa

En relacion sobre informacion de horario de atencion, los usuarios que participaron en el
estudio se observan que 138(56%) esta totalmente de acuerdo, el 92(38%), de acuerdo,
el 9(4%) indiferente y el 6(2%) desacuerdo (Ver Anexo 5, Tabla 16).
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IX.

CONCLUSION

Las principales caracteristicas sociodemograficas de la poblacion en estudio, la
categoria edad oscila de 28 a 37 afios, en su mayoria son masculino, procedentes
de la zona urbana, estado civil casados, con un nivel académico de secundaria y
de ocupacion obreros.

Segun expectativas de la calidad de atencidén recibida en el servicio, fueron
satisfactorias para el area de consulta externa del centro de salud villa libertad. La
satisfaccion de los usuarios con respecto a las condiciones para la atencién, en su
mayoria los usuarios refirieron que las apariencias de los equipos estan en
excelentes condiciones, el porte y aspecto de los trabajadores del sector salud es
impecable, habia suficientes asientos y sala de espera de la consulta externa se
encontraba regularmente limpia.

La Calidad de los profesionales de la salud que laboran para la institucién tiene el
90% un alto nivel de resolucion de los problemas de los usuarios en general se
siente muy satisfechos con la atencién e informacién que brinda la consulta
externa. De acuerdo a la percepcion de los usuarios ellos opinaron que la atencion
recibida fue excelente.

La mayoria de usuarios se siente satisfecho con el tiempo de espera, la duracién
de la consulta es satisfactoria para la mayoria, el personal médico explicé con
palabras claras, sencillas su estado de salud, asi como los consejos vy
orientaciones, en general los pacientes mencionaron estar satisfechos con el

horario y atencion recibida.
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X. RECOMENDACIONES

A las autoridades del Centro de Salud Villa Libertad:

a) Los resultados de este estudio pueden ser difundidos a las autoridades
correspondientes para que fortalezcan al personal involucrado en la atencion directa con

el usuario.

b) Fortalecimiento para mejora continua de la calidad de atencién tomando en cuenta el

bajo nivel de satisfaccion con respecto a la limpieza.

¢) Brindar seguimiento a este estudio para asegurar las mejoras continuas de los servicios
brindados en el centro de salud utilizando modelos de medicion de calidad con base

cientifica.
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ANEXOS



ANEXO 1. OPERACIONES DE VARIABLES.

Objetivo 1. Caracteristicas socio demograficas.

referido en ese
momento.

VARIABLE INDICADOR | DEFINICION VALOR ESCALA DE
MEDICION
Edad % de los Anos cumplidos | 15-19 Afos Ordinal
pacientes referidos por el 20-24 Anos
entrevistados | entrevistado 25-29 Aios
por grupos de | agrupadosen4 | >30 Afos
edades escalas
Sexo % de los Caracteristicas | Masculino Nominal
pacientes fenotipicas que | Femenino Dicotomica
entrevistados | nos diferencia al
segun sexo sexo hombre y
mujer
Estado Civil % de los Estado conyugal | Soltero Nominal
pacientes referido por el Casado Politémica
entrevistados | entrevistado Acompafado
segun su
estado civil
Procedencia % de los Lugar de origen | Rural Nominal
pacientes referido por el Urbano Dicotomica
entrevistados | entrevistado
segun su
procedencia
Escolaridad % de los Nivel académico | Universitario | Ordinal
pacientes alcanzado hasta | Secundaria
entrevistados | el momento de Primaria
segun la entrevista Analfabeta
escolaridad agrupado en 4
alcanzada escala
Ocupacién % de los Actividad en la Profesional Nominal
pacientes que ocupa Técnico Politémica
entrevistados | mayoria de Obrero
segun su tiempo el Afanadora
ocupacioén individuo Ama de casa




de

Objetivo 2: La satisfaccion de los usuarios con relacion a las condiciones
infraestructura.
VARIABLE INDICADOR | DEFINICION VALOR ESCALA DE
MEDICION
Apariencia Rango de % | Opinidon de usuarios | 1.Totalmente Numérica
de equipos de de acuerdo a las en desacuerdo | discreta
satisfaccion | apariencias de 2.desacuerdo
del usuario | objetos e 3. Indiferente
ala instrumentos 4. De acuerdo
Expectativa 5. Totalmente
de los de acuerdo
equipos
Limpieza Rango de % | Estado de higiene 1.Totalmente Numérica
de de un area fisico en desacuerdo | discreta

satisfaccion
del usuario
ala

Expectativa
del servicio
en limpieza

2. desacuerdo
3. Indiferente
4. De acuerdo
5. Totalmente
de acuerdo




Objetivo 3: Percibir las expectativas con respecto a la confiabilidad de los usuarios

hacia la eficiencia, eficacia, y efectividad.

VARIABLE INDICADOR | DEFINICION VALOR ESCALA DE
MEDICION

Presentacion | Rango de % | Opinién de usuarios | 1.Totalmente | Numérica
de los de de acuerdo a la en desacuerdo | discreta
empleados satisfaccion apariencia de las 2. desacuerdo

del usuario a | personas 3. Indiferente

Expectativa 4. De acuerdo

del servicio 5. Totalmente

en capacidad de acuerdo

de respuesta
Interés de la | Nivel de Percepcion del 1.Totalmente Numérica
consulta importancia interés en querer en desacuerdo | discreta
externa en que atribuyen | solucionar el motivo | 2. desacuerdo
resolucion los usuarios a | de consulta del 3. Indiferente
de la resolucion | usuario en consulta | 4. De acuerdo
problemas de los externa 5. Totalmente

problemas en de acuerdo

la consulta

externa
Atencion de | Nivel de Apreciacion del 1.Totalmente Numeérica
salud en importancia usuario respecto a en desacuerdo | discreta
horario que atribuyen | atencién de salud 2. desacuerdo
programado | los usuarios a | en horario 3. Indiferente

la atencion de | programado 4. De acuerdo

salud en 5. Totalmente

horario de acuerdo

programados
Informacién | Nivel de Percepcion del 1.Totalmente Numeérica
sobre importancia usuario en materia en desacuerdo | discreta
servicio a que atribuyen | de conocimiento del | 2. desacuerdo
brindar los usuarios a | servicio que va a 3. Indiferente

la dimension
capacidad de
respuesta

recibir

4. De acuerdo
5. Totalmente
de acuerdo




Objetivo 4: Calificar la disposicion del personal de salud en la prestaciéon de un

servicio rapido y eficiente.

atencion

de acuerdo

VARIABLE |INDICADOR DEFINICION VALOR ESCALA DE
MEDICION

Tiempo de | Rango de % de | Apreciacion del | 1.Totalmente Numérica
espera para | satisfaccion del | usuario en desacuerdo | discreta
ser usuario a la respecto al 2. desacuerdo
atendido Expectativa del | tiempo de 3. Indiferente

servicio en el espera para su | 4. De acuerdo

tiempo de atencion 5. Totalmente

espera de acuerdo
Duracién Rango de % de | Apreciacion del | 1.Totalmente Numérica
de la satisfaccion del | usuario en desacuerdo | discreta
atencion usuario a la respecto a la 2. desacuerdo
recibida Expectativa de | duracién de la 3. Indiferente

la duracion de | atencién 4. De acuerdo

la atencién recibida 5. Totalmente

recibida de acuerdo
Estable y Rango de % de | Apreciacion del | 1.Totalmente Numérica
apropiadas | satisfaccion del | usuario en desacuerdo | discreta
horas de usuario a la respecto a la 2. desacuerdo
atencion Expectativa estable y 3. Indiferente

apropiada hora | apropiada hora | 4. De acuerdo

de atencién de atencién 5. Totalmente

de acuerdo

Informacién | Rango de % de | Apreciacion del | 1.Totalmente Numérica
del horario | satisfaccion del | usuario en en desacuerdo | discreta
de atencidon | usuario a la cuanto a 2. desacuerdo

Expectativa del | informacion 3. Indiferente

horario de brindada del 4. De acuerdo

atencion horario de 5. Totalmente




1. ANEXO 2. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE LOS DATOS

@
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Percepcién de la calidad de atencion de los pacientes que asisten a la consulta
externa del centro de salud villa libertad en el periodo comprendido de junio a

julio 2022
. Caracteristicas Socio Demograficas

Edad Anos cumplidos[ |

Sexo M[] F[]

Estados Civil Solterd_] Casado[ | Acompafad[ |

Categoria

Procedencia Urbano [ ] Rural []

Escolaridad Universitarial_| Secundari__] Primar_]
Analfabeta [ ]

Ocupacion Profesional_| Técnico[_] Obrero[]
Otro, especificar

Il Dimensiones
sobre expectativas




de bienes
tangibles

Total,
desacuerdo

Total,

acuerdo

No contesta

No aplica

1

2

3

5

6

1.Considera usted que los
equipos basicos para la
medicién de los signos
vitales y examinacion en
consulta externa es el
adecuado

2. Las instalaciones fisicas
del area de consulta externa
son comodas

3.La presentacion de los
empleados del area de
consulta externa es
adecuado

4. Considera usted que la
limpieza del area de consulta
externa es buena

M. Dimensiones
sobre expectativas
de confiabilidad

Total,
desacuerdo

Total,

acuerdo

No contesta

No aplica

1

2

3

5

6

5. Cuando se programa una
cita es atendido en la fecha
que fue programada

6. Cuando usted tiene un
problema, el area de
consulta externa muestra un
sincero interés por
resolverlo

7. El area de consulta
externa proporciona
atencion de salud en fecha y
hora en que esta programada

8. Se brinda informacion
sobre el tipo de servicio que
va a recibir

9. El personal de salud utiliza
todos los medios necesarios
para resolver sus problemas




Iv. Dimensiones sobre
expectativas de
capacidad de
respuesta

Total,
desacuerdo

Total,
acuerdo

No
contesta

No
aplica

1 2 |3

4 |5 |6 |7

10. El tiempo de espera para
ser atendido fue el adecuado.

11. Le parecié que el tiempo
que dedico el personal de
salud fue el adecuado para
atender sus problemas

12. Considera que el horario de
atencion es estable y
apropiado.

13. El personal informa sobre
los horarios de atencion en sus
diferentes servicios

V. Dimensiones sobre
expectativas de
seguridad

Total,
desacuerdo

Total,
acuerdo

No
contesta

No
aplica

1 2 |3

4 |5 |6 |7

14. El comportamiento del
personal médico le inspira
confianza

15. Cuando usted recibe un
servicio en consulta externa
usted se siente seguro

16. El personal de salud
demuestra conocimiento para
responder a sus consultas

17. El personal de salud en el
area de consulta externa son
siempre amables con usted

VL. Dimensiones sobre
expectativas de
empatia

Total,
desacuerdo

Total,
acuerdo

No
contesta

No
aplica

1 [2 [3

[4 [5 [6 |7




18. El servicio de consulta
externa le brinda atencion
individualizada

19. Los empleados del servicio
de consulta externa brinda
atencion personalizada

20. El servicio de consulta
externa muestra satisfaccion
por resolver las necesidades
de sus pacientes

21. El personal de salud
comprende sus necesidades
especificas

22. El personal de salud mostroé
respeto por su condicion
cultural, econdémica, politicay
social.




ANEXO 3. CARTA DE AUTORIZACION PARA LA REALIZACION DEL ESTUDIO.

MINISTERIO OE SALLD
SILAIS MANAGUA

Managua, 02 de Agosto de 2022
ODI~NCR—-D8 - 328 -22,

Dr. Benito Flores
Director Centro de Salud Villa Libertad

Su Despacho

Estimado Or. Flores,
Por medio de la presente me dirijo a usted, para hacer de su conocimiento que

cstamos autonzando salicitud de investigacion, para que la Maestrando en Salud
Publica del CIES - UNAN Managpua. Dra Albson Estafan Membredio Bonilla. realice
estudio sobre: *Percepcion de 1a calidad de atencién de los pacientes que asistenala
consulta externa del Centro de Salud Villa Libertad en el periodo comprendido de

junio a julio 2022~

La fuente de informacion es primaria, se aplicara e¢ncuesta previo consentimiento
informado a pacientes que recibieron atencion cn la consulla externa,

Por lo antes descrito, estamos enviando a la Maestrando, para que se presenten a la

Direccion a coordinar con usted la actindod investigativa

Sin mas a que referirme, me suscnibo de usted.

Atentamente,
N ISTLERIO DA_S.'\T.T'T)‘i o
{{Z{,WF‘ ,Céw SXSILALS MANAGUA,

i Nintosha Trus BT e CioN BEDOCESCH
Directora Docert€ts™’ =
SILAIS — Managua

Cc. Archivo. .

