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RESUMEN

Objetivo. Determinar la satisfaccion de los usuarios externos acerca de los servicios que
se brindan en la Consulta Externa del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa,

Honduras, Enero a Junio, 2017.

Disefio. Se utilizo la base de datos de la Unidad de Calidad, donde se consider6 241 datos
de los pacientes, para conocer la satisfaccion de los usuarios externos que asisten a la

consulta externa del Instituto Nacional Cardiopulmonar.

Resultados. Los servicios a los que mas acude la poblacién son cardiologia 47.70% vy
neumologia 32.40%, en cuanto a las edades la poblacion en su mayoria son adulto mayor
de 60 — 69 afios, predominando el sexo femenino 66.80%, y en su mayoria los pacientes
son subsiguientes 70.12%, en cuanto al tiempo de espera para su cita programada es de
mas de dos meses 62.70%, ese tiempo le parecio aceptable 51.47%. Al igual recibié buen
trato del personal que labora en los diferentes servicios de la consulta externa. Al mismo
tiempo les parecid que las instalaciones en cuanto a ventilacion, iluminacion, limpieza de

bafio y limpieza en general son muy buenos.

Conclusidn: Los resultados indican que la mayoria de los usuarios se sienten satisfechos
con los servicios que se brindan en la consulta externa, aunque hay una minoria que
expresa que el tiempo de espera para recibir su medicamento es mucho, sin embargo,

existe oportunidad de mejoras en los servicios para brindar una atencién de calidad.

Palabras Claves: Satisfaccion, servicios, usuarios, Honduras.
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I. INTRODUCCION

La percepcidn de los usuarios sobre el trato recibido durante su paso por los servicios de
salud se toma cada vez mas en cuenta, pues es un area de oportunidad para los
prestadores de servicio que buscan mejorar la atencién a las personas, es de suma
importancia la evaluacion continua en busca de la excelencia, a través de la formulacion de
objetivos estratégicos, de identificar aquellas acciones que contribuyan a superar las
expectativas en la atencion que reciben los usuarios de los servicios de salud, lo cual es el

motivo fundamental de este trabajo.

Asimismo, conocer la perspectiva del cliente con respecto a los servicios fue reconocida
crecientemente durante la década de los ochenta. Cuando los sistemas de salud y sus
trabajadores ponen al usuario por encima de todo, ellos ofrecen servicios que no sélo
cubren los estandares técnicos de calidad, sino que también cubren sus necesidades con
respecto a otros aspectos de la calidad, tales como respeto, informacion pertinente y

equidad.

La satisfaccion es la complacencia de los pacientes con los servicios de salud, con los
proveedores y con los resultados de la atencién. La satisfaccion del paciente debe ser un
objetivo irrenunciable para cualquier responsable de los servicios sanitarios, una medida

del resultado y de sus intervenciones.

Asimismo, este estudio se realiz6 para determinar la satisfaccion de los usuarios externos
acerca de los servicios que se brindan en la Consulta Externa del Instituto Nacional

Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras, Enero a Junio, 2017.

Este trabajo sera de mucha utilidad ya que se valorara las expectativas de como deberia
haber sido atendido y a su vez lograr la satisfaccion de los usuarios ya que es fundamental

para poder medir el éxito de una institucion.



[I. ANTECEDENTES

Barranquilla J. (2013). Colombia. Estudio sobre la determinacion del grado de satisfaccion
del usuario y su relacion con la calidad de los servicios prestados en la consulta externa del
Punto de Atencién en Salud Oportuno Béasico (Paso B), Juan Mina. La muestra fue de 150
usuarios, a quienes se les aplicé una encuesta personalizada. Resultados: Al 32 % de los
pacientes no les fue permitido expresar libremente su motivo de consulta, el 6,7 %
respondié que obtuvo cita dos dias después de haberla solicitado, aunque el 84 % de los
encuestados manifestardn estar satisfecho en términos generales con la atencion recibida
y la calidad de los servicios, 32 % aseverd que el médico le practico un examen incompleto
y el 26 % de los usuarios aseguré que el profesional de salud no los saludo. Llegando a la

conclusién que los usuarios reciben una atencion satisfactoria.

Quizanga J., (2013). Brasil. EIl objetivo de este trabajo fue disefiar e Implementar un
proceso de reorganizacion del sistema de asignacion de turnos en el servicio de consulta
externa, de los 150 usuarios encuestados el 30% (45) son direccionados a Medicina
general, 27% (41) Ginecologia, 12,67% (19) Pediatria, 12% (18) Odontologia, 10% (15)
Cirugia, 5,33% (8) Medicina Interna, 2,67% (4) Traumatologia. En estos meses de
investigacién de las 150 encuestas el 73,33% (110) reciben atencién en menos de 30
minutos, 24% (36) entre 30 a 60 minutos, y un 2,67% (4) de 2 a tres horas. En el periodo
comprendido entre enero a junio del afio 2011 se registraron 5 pacientes que no fueron
atendidos en ningun servicio. Los datos demostraron que de los 150 encuestados el 90,67%
(136) estan satisfechos con la calidad del servicio y el 9,33% (14) insatisfecha, atendido en

la consulta por el médico.

Morillo C.(2010).Venezuela. Estudié que tenia como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion del cliente de las consultas pediatricas que funcionan en las clinicas privadas
del Municipio Carirubana del Estado Falcén. La muestra fue de caracter intencional
conformada por 64 clientes. Segun los resultados obtenidos, el perfil sociodemogréafico de

los clientes corresponde a: madre entre 18 a 30 afios de edad, con estudios de educacion



superior, que acudieron a la consulta mas de dos veces al afio, para el control de nifio sano,
proceden del medio urbano, se movilizaron en vehiculo propio o publico hasta la clinica, no
es referida por empresa o seguro y selecciona la consulta por recomendacion de familiares
o amigos. El rendimiento percibido por la mayoria de los clientes fue positivo, se cumplieron
Sus expectativas, expresando satisfaccion por la mayoria de los aspectos del servicio y

mostrando algunos rasgos de fidelidad.



ll. JUSTIFICACION

Brindar una atencion de calidad en salud es un objetivo de todos las Instituciones y
autoridades de salud, y los servicios que ofertan estan inmersos en estos procesos, para
mejorarlos es necesario definir criterios y herramientas de medicion, que garanticen las
condiciones indispensables para que la atencién que proporciona el personal, se brinde con

oportunidad, en un ambiente seguro, eficiente y humano en todos los ambitos de salud.

Asimismo la satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes de prestar
servicios de buena calidad con el propésito de que influyan en la mejora, el cambio, la

utilizacién y continuidad de los servicios de salud.

Por tal motivo es necesario que el paciente desde el momento que ingresa y pasa por todos

los servicios que recibe, espera obtener una atencion de calidad.

Por tal razén se considerd necesario la realizacion del estudio sobre Satisfaccion de los
usuarios externos acerca de los servicios que se brindan en la Consulta Externa del Instituto

Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras, en los meses de enero a junio, 2017.



IV. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La confianza de los usuarios se deteriora en relacion al acceso a los servicios de salud;
frente a esta situacion, el estado ha intentado dar una respuesta a través de la
descentralizacion como una estrategia para mejorar el acceso a los servicios de salud y por
ende lograr una mayor satisfaccion de los usuarios de la Consulta Externa del Instituto
Nacional Cardiopulmonar, sin embargo debido a las constantes denuncias recibidas por

parte de los usuarios, se considera de importancia dar respuesta a la siguiente pregunta:
¢,Cudl es la satisfaccion de los usuarios externos acerca de los servicios que se
brindan en la consulta externa del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa,
Honduras, Enero a Junio 2017?

Asimismo, se presentan las siguientes interrogantes:

1. ¢Cudles son las caracteristicas socio demogréaficas y por servicio de los usuarios

gue asisten a la consulta externa?

2. ¢Cual es la opinién del usuario en relacion a los tiempos de los procesos de

atencion?

3. ¢Cual es la satisfaccion de los usuarios en relacién a los servicios de farmacia?

4. ¢Como es el trato que reciben los usuarios que asisten a la consulta externa?



V. OBJETIVOS

Objetivo General:

Determinar la satisfaccion de los usuarios externos acerca de los servicios que se brindan
en la Consulta Externa del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras,
Enero a Junio, 2017.

Objetivos Especificos:

1. Caracterizar socio demograficamente y por servicio a los usuarios que asisten a la

consulta externa.

2. Describir la opinion del usuario en relacion a los tiempos de los procesos de atencion.

3. Identificar la satisfaccidon de los usuarios en relacién a los servicios de farmacia.

4. Establecer el trato que reciben los usuarios que asisten a la consulta externa.



VI. MARCO TEORICO

La primera historia escrita sobre la calidad en servicios de salud se encuentra en la época
de los babilonios, en el cédigo de Hammurabi, sexto rey semita (1792- 1750 a.C.). En el
codigo se mencionan drasticos castigos para los médicos que incurrian en negligencia
médica. Como nos damos cuenta, la preocupacion por la calidad no es algo nuevo, a pesar
de los grandes aportes en el sector industrial de autores como Schewart, Deming y Juran3
, es dificil llegar a un acuerdo sobre lo que quiere decir «calidad». Sin embargo, la gran
mayoria acepta la idea de que calidad «es la capacidad para que un producto consiga el
objetivo deseado al costo mas bajo posible». De acuerdo con la Organizacién Mundial de
la Salud (OMS, 2003), la actual situacion de salud a nivel mundial ha tenido en los ultimos
50 afios un retroceso, dando como resultado el aumento en la desigualdad de la salud a
nivel mundial con relacion a la esperanza de vida de las personas. Por ello, es prioritario
evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios en los servicios de salud. Este conocimiento
permitird la necesaria incorporacion de sistemas de gestion de calidad. (Vasquez &
Arimborgo, 2009)

Para cualquier tipo de organizacion, la satisfaccion es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la mente de los clientes y, por ende, en el mercado meta (Labrador,
2006) y viene a constituir el nivel del estado de animo que resulta de comparar el
rendimiento percibido de servicio con sus experiencias (Kotler, 1993; Huete, 2001). Un
cliente satisfecho trae consigo la lealtad, la difusiébn gratuita comunicando a otros, sus
experiencias positivas con el servicio. Ademas, genera en él una determinada participacion

en el mercado, siendo que el cliente satisfecho deja de lado a la competencia.

Es asi como, el término satisfaccion del cliente engloba el rendimiento percibido, las
expectativas y los niveles de satisfaccion, dada la satisfaccion por el grado en que se cubran
expectativas previas del cliente, mientras que el rendimiento percibido se considera
implicito o como mediador entre expectativas y satisfaccion.(Castro, Luis, & Marcano Aular,
2010)



La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes de prestar servicios de
buena calidad. Dado que la satisfaccion del cliente influye de tal manera en
su comportamiento, es una meta muy valiosa para  todo programa.
Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o
servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion: Insatisfaccion:
Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del
cliente. Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con
las expectativas del cliente. Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido

excede a las expectativas del cliente. (Chacén, 2009)

Entre los conceptos relacionados con la calidad se encuentra que: Palmer (1989) afirma
gue la provision de servicios accesibles y equitativos con un nivel profesional éptimo, solo
es posible teniendo en cuenta los recursos disponibles y logrando la adhesion y la
satisfaccion del usuario. Define calidad como el conjunto de responsabilidades de todos los
integrantes de una organizacion para integrar, desarrollar, asegurar y mejorar un producto
0 un servicio, a fin de satisfacer completamente al usuario, con el menor costo posible. Por
lo tanto, establecer la excelencia, caracterizada por el uso adecuado del producto o servicio,
no implica lujos o costos altos; quien define si un producto o servicio es o no de calidad, es

el usuario, es él quien otorga el valor segun su grado de satisfaccién. (Vargas, 2002)

Existen numerosas investigaciones realizadas sobre el tema a nivel nacional e
internacional. Una de ellas es la de Marisol Vicufia de la Unidad de Epidemiologia del
Hospital Nacional Hipdlito Unanue. Su objetivo principal fue describir el nivel de satisfaccion
y las disfunciones percibidas sobre la calidad de atencién de los servicios obstétricos. Ella
entrevisté a las usuarias hospitalizadas en el servicio de Obstetricia (n= 66) y a sus
acompafnantes (n=34), mediante un cuestionario semiestructurado («Servqual»
modificado). Los hallazgos fueron los siguientes: Se encontré altos niveles de satisfaccion
por la atencién a la paciente (86,6% pacientes y 72,4% familiares). Sin embargo, el nivel de
satisfaccion por la atencion al acompafante fue significativamente menor (67,7%, p
p<0,05). La proporcion de usuarios que califico el servicio de excelente (24,7%) se ubico

por encima de los estdndares Servqual (puntajes que establece esta prueba).El 92,5% de
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usuarios presento una o mas disfunciones. Las pacientes se quejaron mas frecuentemente
por los largos tiempos de espera, la falta de calidez en el trato y deficiencias en el confort.(M.
Vicuia, 2013)

En otro estudio su objetivo fue determinar el grado de satisfaccion del usuario en los
consultorios externos del HN.PNP.LNS en el periodo de Octubre-Diciembre del 2015 donde
se obtuvieron los siguientes resultados: Se encuestaron 460 pacientes. Segun grupo etario,
el mas frecuente fue el de adultez temprana 53% con un grado de satisfaccion de 24.69%.
El género mas frecuente, femenino, presenté un grado de satisfaccion de 25.26%. El nivel
educativo prevalente fue superior técnico 45% con un grado de satisfaccion de 27.56%. De
las cuatro especialidades, cirugia fue la mas frecuente 26.1%. Cuyo grado de satisfaccion
fue de 31.55%. En cuanto al nivel de satisfaccion del usuario externo de consulta externa,
hubo un 73.03% de insatisfaccion y un 26.97% de satisfaccién. (Argello & Tinoco Begazo,
2015)

También en otra investigacion fue conocer la satisfaccidon con la calidad de la atencién que
recibié el usuario de consulta externa de un centro de salud urbano en Villahermosa,
Tabasco. La poblacién que se estudié fueron los usuarios que asistieron a consulta médica
en un centro de salud urbano del estado de Tabasco, en los meses de septiembre a
diciembre de 2015. El instrumento utilizado fue la encuesta SERVQUAL en su version para
servicios de consulta externa. Resultados. El 8,5% de los pacientes estuvieron satisfechos
con la calidad de atencion recibida. Las dimensiones de seguridad y empatia obtuvieron los
indices mas altos con una media de 39.53 y 37.41 respectivamente. Conclusiones. Existe
un bajo porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad del servicio recibido. Esto puede
deberse al tiempo prolongado de espera para ser atendidos, al incumplimiento del horario
de atencidn en consulta externa, la escasez de medicamentos en la farmacia y al aspecto
fisico de las instalaciones de la institucion prestadora del servicio. La mayor satisfaccion en
la atencién recibida se encontré en las dimensiones de seguridad y empatia. (Carrillo,

Guzman, Magafa, & Ramos Renddn, 2016)

Asimismo, otro estudio fue caracterizar la satisfaccion de los padres de nifios que asisten
al programa de deteccion temprana de las alteraciones de crecimiento y desarrollo del

menor de 10 afios en la IPS 20 de Enero Sincelejo. 2014-2015. Se realizé un estudio de
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tipo cuantitativo, descriptivo, de corte transversal para identificar la satisfaccion de los
padres de los nifios y nifilas que asisten al programa de deteccion temprana de las
alteraciones del crecimiento y desarrollo del menos de 10 afios en una IPS de Sincelejo. La
muestra quedd conformada por 292 madres y padres asistentes al programa de control de
crecimiento y desarrollo, representada en 274 mujeres y 18 hombres. El 94.2% de los
padres manifestaron sentirse satisfechos con los servicios que se les brinda y El 96.2% de
los padres manifestd recibir un trato digno y respetuoso del personal médico, el 91,8%
piensa que el ambiente es adecuado, el 81,8% considera que la atencion se da con
privacidad, el ambiente fisico de la institucion fue considerado limpio en un 87.1% de los
encuestados y el 65,1% considerd el tiempo de espera como adecuado. EIl tiempo de
espera es el que genera mayor insatisfaccién en los padres de los menores usuarios del

programa.(Gonzalez, Alvarez, & Castro, 2017)

Otro estudio es de tipo descriptivo, prospectivo y de campo, donde se aplicé encuestas
formuladas con preguntas dirigidas a determinar la calidad de atencién que brinda el equipo
de salud. El universo estuvo conformado por los usuarios que acudieron al Hospital
Universitario de Motupe, Loja, Ecuador y la muestra fue constituida por 150 personas que
fueron atendidas por consulta externa. Entre los datos obtenidos se pudo evidenciar que el
87,33% de los usuarios tienen conocimientos sobre los horarios de atencién, informacion
que les fue brindada por los integrantes del equipo de salud, el 98,67% manifiestan haber
recibido informacién por parte del personal de salud acerca del tratamiento y los cuidados
a seguir luego de la consulta, el 77,33% de los usuarios sefialan que tanto el espacio fisico

como los consultorios siempre mantienen un ambiente limpio y ventilado. (Chuncho, 2015)

En otro de los estudios el objetivo fue describir la satisfaccion del usuario en el servicio de
farmacia de un hospital psiquiatrico “Hospital Hermilio Valdizan”, Santa Anita, Lima, Peru.
La muestra fue de 99 personas, los usuarios acompafiantes representaron el 58.6% (58) y
40.4%(40) fueron los mismos clientes. El grupo etario mas frecuente que uso el servicio de
farmacia fue el de 40 a 49 afos con un 25.3%(25). En relacién al grado de instruccion, el
49.5%(49) tenia secundaria, seguido de instruccion superior 37.4%(37). El 8.1%(8) estuvo
completamente satisfecho, satisfecho 61.5%(61) y el 25.3%(25) estuvo insatisfecho. El
51.5%(51) de usuarios no suele recomendar el servicio a otra persona. La muestra fue

considerada buena en el 44.4%(44) y excelente en 13.1% (13), malo en 2%(2) y muy malo
10



en 6.1%(6). La disponibilidad en el trato fue buena en 36.4%(44) y excelente en 12.1%(12).
El tiempo de atencion en el servicio de farmacia fue bueno en 47.5%(47) y excelente en
4.0%(4), malo en 8.1%(8) y muy malo 3.0% (3). Encontraron todos los medicamentos en
54.5%(54) y creen que la farmacia deberia contar con mas medicamentos de marca un
78.8%(78). (Calderon, y otros, 2010)

Igualmente, otra investigacion, tuvo como objetivo determinar la asociacion que existe entre
la calidad del cuidado de enfermeria y el grado de satisfaccion del usuario externo, atendido
en el Centro de Salud San Juan de Miraflores | - 1V, distrito de San Juan Bautista, afio 2016.
La poblacién estuvo conformada por 370 usuarios externos y la muestra por 129. En el
analisis univariado de calidad del cuidado de enfermeria, se obtuvo 89,9% en puntualidad
en la atencion buena, 72,9% de trato humano alto, 81,4% de claridad en la informacion alta,
67,4% cuidado estandarizado de enfermeria de nivel medio y 56,6% en grado de

satisfaccion se sintio insatisfecho. (Ramirez, Moreno Rodriguez, & Paredes Sales, 2016).

Ademas, otro estudio se realizé por el interés de evaluar la calidad del Servicio de consulta
externa del Hospital Basico Moderno de Riobamba, Lima, Peru, proponiendo como objetivo:
establecer el nivel de satisfaccion del usuario externo en base a indice de calidad del
servicio. La muestra tomada fue 123 usuarios externos, a los que se les aplicé el
cuestionario propuesto y validado para el Servicio de consulta externa por (Cabello &
Chirinos, Validacion y aplicabilidad de encuestas SERVQUAL modificadas para medir la
satisfaccion de usuarios externos en servicios de salud, 2012), compuesta por 44 preguntas
divididas en expectativas y percepciones, con valoraciones tipo Likert, se obtuvo el nivel de
satisfaccion de la diferencia entre E y P. Se obtuvieron resultados donde existi6 una
distribucion mayor de género femenino 56%, mayor prevalencia del grupo etario 20 a 39
afos. Existe insatisfaccion porcentual del 58.5%, de manera categorica nivel insatisfaccion

baja, por la brecha observada fue -0,7. (Aragadvay, 2017)

Por otra parte, en el estudio llamado: «Satisfaccion del usuario de los servicios de consulta
externa del Hospital | Espinar. Abril 2002». Este estudio permitioé obtener informacion de los
usuarios del Hospital | Espinar acerca de sus necesidades, sus expectativas, la medida en
gue éstas son cubiertas y su opinion con respecto a la atencidbn que brinda el

establecimiento. Respondieron un cuestionario validado 91 usuarios mayores de 12 afos.
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El nivel de satisfaccion del usuario en una escala del 1 al 5 fue 3,68. El porcentaje de
usuarios satisfechos fue de 82%. Las dimensiones de calidad que mas influyeron en la
satisfaccion global y en la percepcion de la calidad son la accesibilidad al hospital, la
confianza en que se recuperara su salud, la calidad del médico u odontdlogo, relaciones
personales y la calidad de los medicamentos, dimensiones hacia las que se deberia
canalizar recursos para elevar la satisfaccion del usuario. Con respecto a los items menos
valorados son el tiempo de espera para la consulta (2,68), el tiempo de espera para la
atencion en tépico (3,00), el obtener cita (3,30), la calidad de los medicamentos (2,99), el
tiempo que demoran los resultados de laboratorio (3,21) y la percepcion del monto que
aportan por su seguro (2,81), investigaciones sociales 341 Satisfaccion del usuario de
consulta externa en el Hospital Nacional Docente Madre Nifio aspectos especificos que no
cumplen con las expectativas del usuario por o que se sugiere a la instituciéon tomar las

medidas correctivas y educativas pertinentes. (Vasquez & Arimborgo, 2009).

En otro estudio sobre Evaluar la satisfaccion con la calidad de la atencion desde la
perspectiva de las expectativas del usuario ofrece un panorama real de las oportunidades
de mejora en la atencion a la salud. El objetivo del estudio fue conocer la satisfaccion con
la calidad de la atencién que recibio el usuario de consulta externa de un centro de salud
urbano en Villahermosa, Tabasco. El 8,5% de los pacientes estuvieron satisfechos con la
calidad de atencion recibida. Las dimensiones de seguridad y empatia obtuvieron los
indices mas altos con una media de 39.53 y 37.41 respectivamente. Existe un bajo
porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad del servicio recibido. Esto puede deberse
al tiempo prolongado de espera para ser atendidos, al incumplimiento del horario de
atencién en consulta externa, la escases de medicamentos en la farmacia y al aspecto fisico
de las instalaciones de la institucién prestadora del servicio. La mayor satisfaccion en la
atencion recibida se encontré en las dimensiones de seguridad y empatia. empatia.

(Carrillo, Guzman, Magafa, & Ramos Rendén, 2016).

Otro estudio fue Describir la percepcion de la calidad de servicio de los usuarios en el
consultorio externo de medicina interna del Hospital Nacional Arzobispo Loayza (HNAL) en
enero del 2014. Se seleccioné de manera no probabilistica una muestra de 230 usuarios

Se hallo una insatisfaccion global de 83.9% e insatisfaccion en las dimensiones de
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respuesta rapida de 81,7%; las dimensiones de: confiabilidad (78.3%), Aspectos Tangibles
(72.6%), empatia (69.6%) y seguridad (63.9%). Conclusiones: La insatisfaccién encontrada
(83,9%) es muy alta en comparacion a estudios previos. Las expectativas son altas en
comparacion a las percepciones. No se encontré asociacion estadisticamente significativa
entre los factores sociodemograficos y la satisfaccion global ni las dimensiones.(N. Vicuia
& Michael, 2014).

Asimismo, otro estudio se realizé6 en la consulta externa del Subcentro de Salud “EL
Bosque” del Area 1 de Machala. La investigacién se efectué en bases a encuestas
aplicadas a los usuarios mayores de 17 afios que recibieron atencion durante los meses
Octubre y Noviembre del 2011, tomando en consideracion aspectos generales de atencion,
ambientes y atencién en los servicios, el trato del personal. Se encuesté a 393 pacientes
de los cuales el 9% fueron masculinos y el 91% de sexo femenino. Los resultados fueron
El 21% manifesto que la atencién fue excelente, el 37% comentd como muy buena, el 35%
manifestdé que el tipo de atencion como buena, de regular fue el criterio de un 6% y
finalmente como mala atencién 1%. Lo que nos demuestra como promedio en la
satisfaccion del usuario esta entre buena y muy buena la calificacion de la atencion. Con el
analisis de esta informacion, basado en los resultados provenientes de las encuestas se
procedio a la elaboracion de una propuesta de mejoramiento en la calidad y calidez de la
atencion. (Maldonado, 2012).

En un Primer Informe Especial Sobre Aspectos del Servicio Publico de Salud en Honduras,
en septiembre del 2014, se estima un promedio diario de pacientes. En centros de salud se
atienden en promedio 53 personas diarias, en algunos casos desde 20 personas hasta 190
segun la capacidad del establecimiento. Los hospitales regionales y de area reciben 285
personas promedio diario, desde 100 hasta 600 personas generalmente de igual manera
dependiendo la capacidad del establecimiento. Para hospitales nacionales como el Mario
Catarino Rivas (HMCR) en San Pedro Sula y el Hospital Escuela Universitario (HEU) en
Tegucigalpa, el promedio es entre 1,000 y 2,000 pacientes diarios respectivamente (Se
reportaron 647,000 pacientes atendidos en el HEU en el 2013). Las clinicas regionales del
IHSS atienden entre 50 y 150 personas diariamente dependiendo también la capacidad del
establecimiento. e Horarios, mora, tiempos de espera y duracion de consulta. El horario de

atencion para los Centros de Salud y Consulta Externa en los hospitales y clinicas del
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Seguro Social, es de las 6:30 hasta las 4:00 p.m., manteniendo la atencion durante las 24
horas en los lugares que cuentan con emergencias y hospitalizacién. En cuanto a la mora
de citas, el proceso se complica de acuerdo a la complejidad del establecimiento. En el
caso de los centros de salud se maneja entre 1 y 3 dias para la consulta tanto de nifios
como adultos. En los hospitales regionales menos complejos, el tiempo de espera es entre
2 a 6 meses para obtener una cita, y en el caso de los hospitales nacionales como el
Hospital Escuela Universitario, Mario Catarino Rivas e IHSS, lleva desde 6 meses hasta
por 1 afio de espera. El 50% de las personas, manifiestan que el tiempo de espera para
gue sean atendidos es oportuno, esperando hasta 1 hora. El otro 50% manifesté que no es
oportuno, teniendo que esperar hasta 6 horas para ser atendidos. Este ultimo, con mayor

incidencia en los hospitales nacionales.

En cuanto al trato al paciente. Un 72 por ciento de los establecimientos reportaron que la
calidad del trato brindado a las personas ha sido buena, expedita y eficaz. Un 22 por ciento
manifestdé que era regular y un 6 por ciento que era malo, manifestando que las fallas
radican en la falta del trato con amabilidad que debe recibir el paciente por parte del servidor
publico. Ademas, los pacientes consideran que la tardanza y falta de algunos servicios,
medicamentos y suministros, son parte de una mala atencion al paciente. El trato radica en
la calidez con la que se debe atender al paciente, en tiempos de atencion, calidad de
instalaciones en infraestructura, higiene y servicios publicos, suministro de medicamentos,
entre otros. Dentro del nUmero de hospitales que muestran un mal trato a los pacientes, se
encuentran los principales hospitales nacionales, tal es el caso del Mario Catarino Rivas y
el Hospital Escuela Universitario, en los cuales el problema es de mayor magnitud dado al
volumen de atencion diario que se suma a las demas deficiencias complementarias, tales
como falta de personal, abastecimiento, entre otros. Cabe mencionar que las autoridades
manifiestan que se estdn haciendo esfuerzos por capacitar al personal en relaciones
humanas. A pesar de las quejas que persisten en el maltrato a los pacientes, éstos no
presentan su queja formal en contra de aquellos servidores que les han faltado el respeto,
sino que guardan silencio a la hora que tienen que denunciarlo. Algunos establecimientos
estan implementando o estan por implementar, mecanismos para que las personas puedan

presentar sus denuncias ante las autoridades del hospital, para que el trato y atencion
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mejoren con el paso del tiempo. (Primer Informe Especial Sobre Aspectos del Servicio
Publico de Salud en Honduras, 2014)

Servqual es una herramienta exclusiva para evaluar la calidad de los servicios; en éste
modelo se establece que el cliente espera un servicio (expectativa) y supone lo que recibira,
consciente o inconscientemente evallUa ciertas caracteristicas (dimensiones del servicio),
durante la prestacion del mismo, lo que le permite tener impresiones al respecto
(percepcion) y emite un juicio una vez terminado éste; por esto mismo, SERVQUAL, es una
de las principales fuentes de informacion para que las empresas de servicios conozcan el
nivel de satisfaccion de sus clientes, ubicar areas de oportunidad y proponer y/o
implementar mejoras para tener clientes satisfechos; la satisfaccion del cliente es lo mas
importante para las empresas razon por la cual han empezado a buscar la manera de como
ir creciendo en ese aspecto, brindando un servicio de calidad para estar a la vanguardia
con las demas empresas y conservar a los clientes; éste modelo es muy flexible, altamente

adaptable y eficiente.

No. Numero de Pregunta Categoria

01 Tiempo de espera cita program. Menos de 30 dias

02 Tiempo que espero para su cita Poco/aceptable

03 Tiempo espera llegada/atendido Menos de 2 horas
04 Tiempo que espero le parecié Poco/aceptable

05 Lo examinaron Si

06 Entro alguien a interrumpir No

07 Brindo consulta explico enferm. Si

08 Palabras claras tx a seguir Si

09 Tiempo de espera en la farmacia Poco

10 Todas las medicinas Si

11 Informacion en farmacia Si*

12 El pago Poco/adecuado

13 Resolvieron problema de salud Si

14 Trato Vigilancia Muy Bueno y Bueno
15 Trato Estadistica Muy Bueno y Bueno
16 Trato Enfermeria Muy Bueno y Bueno
17 Trato Medico Muy Bueno y Bueno
18 Trato Farmacia Muy Bueno y Bueno*
19 Trato Laboratorio Muy Bueno y Bueno*
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20 Trato aseo Muy Bueno y Bueno
21 Trato Caja Muy Bueno y Bueno
22 Ventilacion Muy Bueno y Bueno
23 lluminacion Muy Bueno y Bueno
24 Limpieza Bafios Muy Bueno y Bueno
25 Limpieza General Muy Bueno y Bueno
Total % de Satisfaccion

Contexto Interno

La Consulta externa del Instituto Nacional Cardiopulmonar, considerada como la puerta de
entrada a los servicios de salud que envian referencia tanto de la region, clinicas privadas,
hospitales entre otros, previendo la necesidad de investigacion para identificar problemas
prioritarios, disefio y evaluacion de las politicas y programas que reporten los maximos
beneficios para la salud, optimizando los recursos disponibles para contribuir con el
mejoramiento de la calidad de atencidén. Con este propésito, se trata de encaminar acciones
para mejorar las actitudes y conductas de la poblacién en relacion a la demanda de los

servicios de salud.

En el servicio de Consulta Externa se cuenta con un horario matutino y vespertino lo cual
la entrega de turnos o citas se realiza en las horas habiles, durante los cinco dias de la
semana; pero cualquier persona que requiere la asistencia de un servicio publico de salud
sabe que esta frente a un gran dilema; por ello difieren su visita tanto como sea posible,
porque esta consciente de las dificultades que debe atravesar para ser atendido. Si ha
tenido suerte y ha logrado superar lo anterior, sera necesario de armarse de una gran
paciencia para esperar entre tres o cuatro horas para ser atendido, soportar malos tratos
de un funcionario o recibir un pedido de exdmenes de laboratorio o una receta prescritos
con medicamentos que no existen en la farmacia institucional. El problema se agrava
porque mientras, por un lado, el crecimiento poblacional continla, la disponibilidad y acceso
a los servicios es cada vez menor. La confianza de los usuarios se deteriora; frente a esta
situacion, el Estado ha intentado dar una respuesta a través de la descentralizacion como
una estrategia para mejorar el acceso a los servicios de salud y por ende lograr una mayor
satisfaccion de los usuarios. La inadecuada distribucién del presupuesto para el sector
salud, influye notablemente en la calidad de los servicios de atencion, asi como en el

aprovisionamiento, escasez y alto costo de los farmacos para el tratamiento de los enfermos
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y por otro lado la mala ubicacion o la falta de infraestructura sanitaria, ha hecho que las
personas recurran a otros servicios de atencién ajenos a su jurisdiccién, donde pueden
encontrar tratamientos efectivos a menor costo y sobre todo la atencion es integral,
holistica, incluyendo su entorno familiar y comunitario. Los procesos observados en relacion
a la atencion de la poblaciéon en la Consulta Externa del Instituto, han generado la necesidad
de reformas que deben adaptarse a las particularidades sociales, culturales, econémicas y
politicas de cada comunidad, sin embargo, existen desafios especificos en el caso de
Instituto Nacional Cardiopulmonar, lo que amerita un accionar enfocado a nuestra realidad.
Frente a la enorme masa de consultas que se imparte en la Consulta Externa, ha hecho
que se lleve a cabo una encuesta que permita tener un diagndstico situacional y ha servido

de referencia para las intervenciones que se tienen que realizar.

En el informe sobre encuestas de Satisfaccion a los Usuarios Externos del INCP en el
Primer Semestre del afio 2016, el cual resume el concepto subjetivo que de calidad en
prestacion de servicios que tienen los usuarios, siendo esta una recopilacion de datos que
comprenden los meses de enero a junio, durante este periodo se realizaron tomas de
muestra mensuales que permitieron conocer tempranamente la tendencia de los criterios
de la encuesta ademas de la toma oportuna de acciones encaminadas a corregir la
opciones de mejora basadas en los resultados obtenidos, este instrumento fue aplicado a
los usuarios que visitan el Instituto a nivel ambulatorio y de hospitalizacion. Producto de
esto, se encuesto a 334 usuarios de forma aleatoria, de los cuales 238 son el resultado de
pacientes ambulatorio tomados de la Consulta Externa y emergencia distribuidas asi:
Medicina Interna/Sd Metabdlico 22, Neumologia 69, Cardiologia 74, Pediatria 26 y Cirugia
4y otras 43 y 96 encuestas aplicadas a pacientes hospitalizados en los diferentes servicios,
distribuidas asi: Pediatria 28, Cirugia 0, Cardiologia 15, Neumologia 45 e Infectologia 8.
Con respecto al numero de consulta un 31.89%, visitan el Instituto por primera vez y un

68.10% lo hacen de forma subsiguiente.

Al preguntarles sobre el tiempo que tienen que esperar para su nueva cita (programada)
los resultados reportan que el 62.70% esperan mas de dos (2) meses, el 18.90% entre 1y
2 meses, el 8.30% entre 30 dias o0 menos, No Aplica 10.00%. Desde el punto de vista de

los usuarios el tiempo de espera para su cita programada este les parecié: Mucho al
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38.50%, aceptable al 51.50%, poco el 3.60% y No Aplica el 6.50%. La percepcion sobre el
tiempo que espero para ser atendido el 31.10% responden que es Mucho, Aceptable en un
61.80% y 7.10% les parecio poco. En la Farmacia al preguntar por el tiempo de espera
para obtener sus medicamentos este les parecié: Mucho al 45.90%, Poco al 40.90%. y No
Aplica el 14.00%. El pago por la atencion les parecio Aceptable al 81.70%, Mucho al
12.10%, poco al 4.60%, y No Aplica el 1.70%. Contando para ello con la participacion en la
aplicacion de dicho instrumento de terceros ajenos a la Institucion, evitando con esto la
inclinacion del encuestado a favor o en contra de la institucion, intentando ser lo mas

objetivos posibles. (Base de Datos de la Unidad de Garantia y Calidad, 2016)

Asimismo en el informe sobre encuestas de Satisfaccion a los Usuarios Externos del INCP
en el Segundo Semestre del afio 2016, el cual resume el concepto subjetivo que de calidad
en prestacion de servicios que tienen los usuarios, siendo esta una recopilaciéon de datos
gue comprenden los meses de julio a noviembre, durante este periodo se realizaron tomas
de muestra mensuales que permitieron conocer tempranamente la tendencia de los criterios
de la encuesta ademas de la toma oportuna de acciones encaminadas a corregir la
opciones de mejora basadas en los resultados obtenidos, este instrumento fue aplicado a
los usuarios que visitan el Instituto a nivel ambulatorio y de hospitalizacién. Producto de
esto, se encuestd a 283 usuarios de forma aleatoria, de los cuales 197 son el resultado de
pacientes ambulatorio tomados de la Consulta Externa y emergencia distribuidas asi:
Medicina Interna/Sd Metabdlico 14, Neumologia 62, Cardiologia 85, Pediatria 24, Cirugia
6, otros 6 y 86 encuestas aplicadas a pacientes hospitalizados en los diferentes servicios,
distribuidas asi: Pediatria 19, Cirugia 5, Cardiologia 18, Neumologia 34 e Infectologia 10,
contando para ello con la participacion en la aplicacion de dicho instrumento de terceros
ajenos a la Institucion, evitando con esto la inclinacion del encuestado a favor o en contra
de la institucidn, intentando ser lo mas objetivos posibles. (Base de Datos de la Unidad de
Garantia y Calidad, 2016)
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VIl. DISENO METODOLOGICO

a) Tipo de Estudio:

Descriptivo de corte transversal.

b) Area de Estudio:

Instituto Nacional Cardiopulmonar de Honduras.

c) Universo de Estudio:

Usuarios registrados en base de datos del Instituto Nacional Cardiopulmonar.

d) Muestra

241 usuarios de enero a junio del 2017.

e) Unidad de Andlisis:

Usuarios y padres tutores de nifios que asisten a la consulta externa.

f) Criterios de Seleccion:

Criterios de Inclusioén:
Registros completos de los usuarios que asistieron en los meses de enero a
junio del 2017.

Criterios de Exclusion:
Registros incompletos de los usuarios que asistieron en los meses de enero
a junio del 2017.
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g. Variables por Objetivos:
Objetivo 1: Caracterizar socio demograficamente y por servicio a los usuarios que asisten
a los servicios de la consulta externa.
a. Servicio que fue atendido
b. Edad
C. Sexo
d

Servicio recibido por primera vez

Objetivo 2: Especificar la opinion del usuario en relacion a los tiempos de los procesos de
atencion.
a. Tiempo de espera

b. Tiempo efectivo de la atencion

Objetivo 3: Identificar la satisfaccion de los usuarios en relacion a los servicios de farmacia.
Despacho en relacion a la prescripcion
Informacion sobre el medicamento

Precio del medicamento

o o T p

Tiempo de espera en farmacia
Objetivo 4. Establecer la opinién acerca del trato que recibieron los usuarios que asisten a
la consulta externa.
a. Atencion recibida del profesional
Privacidad

Comunicacion del profesional al paciente

b
c
d. Resolucion del problema
e. Trato por servicios

f

Opinidén de las instalaciones
h. Fuente de Informacion:
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La fuente de informacién fue secundaria ya que se recolectd por medio de una base de

datos de encuesta llenadas, directamente al paciente que asistié a consulta externa.

i. Instrumentos de Recoleccion de Informacion:
Fue por medio de una matriz de recoleccion de datos que contiene las fichas de las

variables registrados en el sistema de la unidad.

j. Procesamiento de la informacion:

La informacion se proceso a través de la realizacion de base de datos en el programa Epi-
info version 7 y el documento se elabor6 utilizando los programas Microsoft Word y Excel
2013. Se realiz6 cruce de variables en frecuencias y porcentajes, posteriormente se

presentaron en cuadros y graficos.

K. Consideraciones Eticas:

La informacion fue manejada confidencialmente y solo para efecto del estudio, no se
examiné nombre ni nimero de expedientes de los participantes. Se obtuvo autorizacion
para la realizacion de esta tesis por parte del Comité de Etica del Instituto Nacional

Cardiopulmonar.

|. Trabajo de Campo:

La base de datos se proceso durante 60 dias, esta se realiza en la primera semana de cada
mes, en el periodo de enero a junio del 2017, en la oficina de la Unidad de Garantia de la
Calidad del Instituto Nacional Cardiopulmonar.
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VIII. RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

Objetivo 1: Caracteristicas socio demogréficas y por servicio a los usuarios que asisten a

la consulta externa.

Gréfico 1 Servicios donde fue atendido (a) en la consulta externa del Instituto Nacional

Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017.

F. Otros

E. Neumologia

D. Cardiologia

C. Cirugia/ORL

B. Pediatria
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Fuente: Base de datos encuesta satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017

De los servicios donde fue atendido se obtuvieron los siguientes datos cardiologia 115
(47.70%), neumologia 78(32.40%), sindrome metabdlico 24(10%), pediatria 9 (3.70%),
cirugia /otorrinolaringologia 5 (2.10%) y otros 10 (4.10%). (Ver Anexo 4, Tabla 1).

En relacion al servicio que mas acuden los pacientes es cardiologia seguidamente de

neumologia, en similitud con el informe que reporta en el | semestre del afio 2016 del

Instituto Nacional Cardiopulmonar (INCP), donde los resultados son neumologia 69,

cardiologia 74. (Base de Datos de la Unidad de Garantia y Calidad, 2016). Debido a que

este es el unico Instituto de referencia nacional en donde se atienden estas especialidades.
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Gréafico 2 Edad de los usuarios que asisten a la consulta externa del Instituto Nacional

Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017.

90-99 | 0.82%
80 -89 17.42%
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0-9 8.71%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00%

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccidn al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017

En relacion a la edad de los pacientes los rangos son de: 0 — 9 afios 21(8.71%), de 10 -19
afos 5(2.07%), de 20 — 29 aflos 9(3.73%), de 30 -39 afios 8(3.32%), de 40 -49 afos 26
(10.78%), de 50 — 59 afios 35(14.52%), de 60 — 69 afos 48(19.91%), de 70 — 79 afios
45(18.67%), de 80 — 89 afos 42 (17.42%), de 90 — 99 afos 2(0.82%).(Ver Anexo 4, Tabla
1).

En similitud con el estudio de (Argello & Tinoco Begazo, 2015) donde el grupo etario, el
mas frecuente fue el de adultez temprana 53%. Esto debido a que el adulto mayor se

preocupa mas por su estado de salud que la poblacién joven.
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Gréafico 3 Sexo de los usuarios que asisten a la consulta externa del Instituto Nacional

Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017

B Mujer B Hombre

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017

En relacion con el sexo de los usuarios 161 (66.80%) mujeres y 80(33.20%) hombres. (Ver

Anexo 4, Tabla 1)

Este resultado coincide con el estudio de (Aragadvay, 2017) donde se refleja que las
mujeres son las que mas acuden a los servicios de salud con una distribucion mayor de
género femenino 56%. Ya que ellas consideran que deben velar por su salud y la
de sus hijos. Asimismo, algunas no trabajan y tienen mas disponibilidad de

tiempo.
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Gréfico 4 Usuarios que por primera vez acuden a la consulta externa del Instituto Nacional

Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017
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Fuente: Base de datos encuesta satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017

De los pacientes que asisten al Instituto, los que fueron atendidos por primera vez
representan 72(29.87%) y 169(70.12%) que son pacientes sub-siguientes. (Ver Anexo 4,
Tabla 1).

En similitud con la (Base de Datos de la Unidad de Garantia y Calidad, 2016) Con respecto
al nimero de consulta un 31.89%, visitan el Instituto por primera vez y un 68.10% lo hacen

de forma subsiguiente. Esto debido a que los pacientes vienen por su control médico.

25



Objetivo 2: Opinién del usuario en relacion a los tiempos de los procesos de atencion.

Gréfico 5 Tiempo de espera para su cita programada en los servicios de la consulta externa

del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017.

< de 30dias Entre 1y 2 meses Mas de 2 meses No aplica

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccidn al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017

En relacion a la opinién de los tiempos de los procesos de atencion en cuanto a los tiempos
de espera para su cita programada los resultados fueron los siguientes: < de 30 dias 14
(8.30%), entre 1 y 2 meses 32 (18.90%), mas de 2 meses 106(62.70%), no aplica
17(10.10%). (Ver Anexo 4, Tabla 2).

Coincide con el (Primer Informe Especial Sobre Aspectos del Servicio Publico de Salud en
Honduras, 2014), donde en los hospitales regionales menos complejos, el tiempo de espera
es entre 2 a 6 meses para obtener una cita, y en el caso de los hospitales nacionales como
el Hospital Escuela Universitario, Mario Catarino Rivas e IHSS, lleva desde 6 meses hasta
por 1 afio de espera. Eso debido a que es el Unico Instituto de referencia nacional y no
cuenta con suficientes médicos especialistas para que el tiempo de su cita sea menos

prolongado.
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Grafico 6 Opinion sobre el tiempo que espero para su cita programada, en los servicios de

la consulta externa del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017.

Mucho Aceptable Poco No aplica

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017

Con respecto al tiempo que esperd para su cita programada fue mucho 65(38.46%),
aceptable 87(51.47%), poco 6(3.55%) y no aplica 11 (6.51%). (Ver Anexo 4, Tabla 2).

En similitud con (Base de Datos de la Unidad de Garantia y Calidad, 2016), donde los
usuarios consideran que es aceptable (51.50%), el tiempo de espera para su cita
programada. Los pacientes se sienten satisfechos ya que no tienen que esperar mucho

para regresar nuevamente a su cita.
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Gréafico 7 Tiempo que esperé desde la llegada a la unidad de salud hasta que fue atendido
en la consulta externa por el médico, en el Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa,
Honduras 2017.

< de 2 horas 2 a3 horas Mas de tres horas

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccidn al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017

También el tiempo que esperd desde la llegada a la unidad de salud hasta que fue atendido
en la consulta por el médico los resultados obtenidos fueron < de 2 horas 118(48.96%), 2
a 3 horas 64 (26.56%), mas de tres horas 59 (24.48%). (Ver Anexo 4, Tabla 2).

En relacion del tiempo que espero y que fue atendido por el médico, en el estudio segun
(Ramirez, 2015) reporta resultados muy similares donde los usuarios un 73,33% (110)
reciben atencién en menos de 30 minutos, 24% (36) entre 30 a 60 minutos, y un 2,67% (4)

de 2 a tres horas.
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Gréafico 8 Opinidn sobre el tiempo que esperd, en los servicios de la consulta externa del
Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017.

70.00%

61.82%

60.00%
50.00%
40.00%
31.12%
30.00%

20.00%

7.05%

Mucho Aceptable Poco

10.00%

0.00%

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017

En cuanto al tiempo que espero le parecié fue mucho 75(31.12%), aceptable 149(61.82%)
y poco 17 (7.05%). (Ver Anexo 4, Tabla 2).

En similitud con la (Base de Datos de la Unidad de Garantia y Calidad, 2016) donde la
percepcion sobre el tiempo que espero para ser atendido el 31.10% responden que es
Mucho, Aceptable en un 61.80% y 7.10% les parecio poco. Los usuarios manifiestan estar

de acuerdo con ese tiempo.
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Objetivo 3: Satisfaccion de los usuarios en relacién a los servicios de farmacia.

Gréafico 9 Satisfaccion de obtener las medicinas que le recetaron, en los servicios de la

consulta externa del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017.

G

Si No No aplica

Fuente: Base de datos encuesta satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017

En relacibn a los pacientes que acuden a los servicios de farmacia los resultados
encontrados fueron los siguientes: obtuvo todas las medicinas que le recetaron, los
pacientes manifestaron que si 138 (60.26%), no 83(36.24%) y no aplica el 8(3.49%). (Ver
Anexo 4, Tabla 3).

En similitud con el estudio de (Calderon, y otros, 2010), donde se encontraron todos los
medicamentos en 54.5%(54) y creen que la farmacia deberia contar con mas
medicamentos de marca un 78.8%(78). Es de gran importancia para la institucién que el

usuario lleve todos los medicamentos indicados.
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Gréafico 10 Opinidn acerca de la informacion en farmacia sobre el medicamento recetado,
en los servicios de la consulta externa del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa,
Honduras 2017.

56.77%

32.31%

9.17%
1.75%

Si Mas o menos No No aplica

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017

En cuanto a la informacion que brinda la farmacia sobre los medicamentos recetados los
resultados fueron que si 130 (56.77%), mas o menos 21(9.17%), que no 74(32.31%) y no
aplica 4(1.75%).(Ver Anexo 4, Tabla 3).

En relacion sobre la informacion de sus medicamentos se encontraron resultados similares
con el estudio de (Chuncho, 2015), donde el 98,67% manifiestan haber recibido informacion
por parte del personal de salud acerca del tratamiento y los cuidados a seguir luego de la
consulta. La informacion que se le brinde al usuario es de vital importancia para que se

puedan cumplir con los objetivos que es mejorar la condicion de salud del paciente.
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Grafico 11 Opinién acerca del pago que realiza, en los servicios de la consulta externa del

Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017.

Aceptable No aplica

Fuente: Base de datos encuesta satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017

En relaciébn al pago que realiza es mucho 29(12.03%), aceptable 197(81.74%), poco
11(4.56%) y no aplica 4(1.66%). (Ver Anexo 4, Tabla 3).

En similitud con la (Base de Datos de la Unidad de Garantia y Calidad, 2016), el pago por
la atencidn les parecio Aceptable al 81.70%, Mucho al 12.10%, poco al 4.60%, y No Aplica
el 1.70%. El usuario considera razonable lo que cancelan por lo que recibe ya que es fondo

recuperado para la institucion.
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Gréafico 12 Opinidbn acerca del tiempo de espera en farmacia para obtener sus
medicamentos le parecid, en los servicios de la consulta externa del Instituto Nacional

Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017.

No aplica

Poco

Mucho

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Base de datos encuesta satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017

Asimismo, el tiempo de espera en farmacia para obtener sus medicamentos fue: mucho
105(45.85%), poco 92(40.17%) y no aplica 32 (13.97%). (Ver Anexo 4, Tabla 3).

En similitud con la (Base de Datos de la Unidad de Garantia y Calidad, 2016), en la
Farmacia al preguntar por el tiempo de espera para obtener sus medicamentos este les
parecio: Mucho al 45.90%, Poco al 40.90%. y No Aplica el 14.00%. Esto debido al
incremento de usuarios y la falta de personal se dificulta poder atenerlos en el menor tiempo

posible.
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Objetivo 4. Opinién acerca del trato que recibieron los usuarios que asisten a la consulta

externa.

Gréafico 13 Opiniodn acerca del trato que recibieron los usuarios que asisten a la consulta

externa del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017.

CONSIDERA USTED QUE LE RESOLVIERON SU
PROBLEMA/ESTADO DE SALUD

LA PERSONA QUE LE BRINDO LA CONSULTA LE
EXPLICO CON PALABRAS CLARAS EL TRATAMIENTO
QUE DEBE SEGUIR

LA PERSONA QUE LE BRINDO LAS CONSULTA LE
EXPLICO CON PALABRAS CLARAS SU
ENFERMEDAD/ESTADO DE SALUD

ENTRO ALGUIEN EXTRANO AL CONSULTORIO QUE
INTERRUMPIO MIENTRAS SE LE EXAMINABA

LA PERSONA QUE LE BRINDO LA CONSULTA LE
EXAMINO

% no aplica = Masomenos% ®No% mSi%

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017
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La participacion en cuanto a la opinion acerca del trato que recibieron los usuarios que
asisten a la consulta externa fue la siguiente: considera que le resolvieron su problema de
salud manifestaron que si 217(90.04%) y que no 24(9.96%). Asimismo, en cuanto a si
entro alguien extrafio al consultorio que interrumpié mientras se le examinaba revelaron
que si 21(8.71%), no 207(85.89%) y no aplica 13 (5.39). En cuanto a la persona que le
brindé la consulta le explicé con palabras claras su enfermedad/estado de salud, los
pacientes manifestaron que si 216(89.62%), no 9(3.73%) y mas o menos 16(6.94%).
Ademas, en la pregunta sobre si la persona que le brind6 la consulta le explicé con palabras
claras el tratamiento que debe seguir dijeron si 207(85.89%), no 7(2.90%), mas 0 menos
16(6.94%) y no aplica 11(4.56%). En el item si considera usted que le resolvieron su
problema/estado de salud mencionaron que si 226(93.77%) y no 15(6.22%). (Anexo 4,
Tabla 4)

El estudio de (Gonzalez, Alvarez, & Castro, 2017) reporta porcentajes similares sobre el

trato digno y respetuoso, al igual considera que la atencién se da con privacidad.
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Grafico 14 Opinion del trato que recibié del personal de consulta externa del Instituto
Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017.
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Fuente: Base de datos encuesta satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017
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El trato que recibio del personal que labora en los diferentes servicios de la consulta externa
fueron los siguientes: Vigilancia muy bueno 138(57.26%), bueno 95(39.41%), regular
6(2.49%), y malo 2(0.83%).En estadistica: muy bueno 123(51.04%), bueno 89(36.93%),
regular 18(7.47%), malo 3(1.24%) y no aplica 8(3.31%).Enfermeria: muy bueno
139(57.37%), bueno 74(30.70%), regular 21(8.71%), malo 5(2.07) y no aplica 2(0.83%).
Médico: muy bueno 169(70.12%), bueno 66(27.38%), regular 3(1.24%), malo 1(1.41), no
aplica 2(0.83). Farmacia: muy bueno 132(54.77%), bueno 78(32.36%), regular 16(6.94%),
malo 1(0.41%) y no aplica 14 (5.81%). Laboratorio: muy bueno 122(50.62%), bueno
79(32.78%), regular 11(4.56%), y no aplica29(12.03%). Aseo: muy bueno 153(63.48%),
bueno 79(32.78%), malo 4 (1.66%), regular 2 (0.83%) y no aplica 3(1.24%). Caja: muy
bueno 140(58.09%), bueno 75(31.12%), regular 15(65.56%), malo 2(0.83%) y no aplica 9
(3.73%). (Anexo 4, Tabla 5)

En relacién con el estudio de (Gonzalez et al., 2017), donde la mayoria de los padres

manifesto recibir un trato digno y respetuoso del personal médico.
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Grafico 15 Opinion acerca de las instalaciones de la unidad de salud de la consulta externa
del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017.
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Fuente: Base de datos encuesta satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017

Segun la base de datos, los pacientes opinaron en relacion a si les parecié las instalaciones
de la unidad de salud lo siguiente: Con respecto a la ventilacién: muy bueno 160(66.39%),
bueno 72(29.87%) y regular 9(3.73%). En la iluminacion: muy buenol150 (66.39%), bueno
82(34.02%), regular 7(2.90%), malo 2 (0.83%). Limpieza de bafios: muy bueno
159(65.97%), bueno 63(26.14%), regular 16(6.64%) y malo 3 (1.24%) y limpieza en general:
muy bueno 162(67.22%), bueno 66(27.38%), regular 9 (3.73%) y malo 1 (0.41%). (Anexo
4, Tabla 6)

En similitud con el estudio (Chuncho, 2015) donde 77,33% de los usuarios sefialan que
tanto el espacio fisico como los consultorios siempre mantienen un ambiente limpio y
ventilado. El proporcionar al paciente el maximo y mas complejo bienestar, después de
haber considerado el balance de las garantias y perdidas esperadas, que acompafan el

proceso de atencion en todas sus partes.
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IX. CONCLUSIONES

1. Las principales caracteristicas sociodemogréficas de la poblacion en estudio son; los
servicios a los cuales acude mas la poblacién son cardiologia y neumologia. En cuanto a
las edades la mayoria oscila entre 60 - 69 afos. Asimismo, las que mas acuden a los

servicios de salud son de sexo femenino y son pacientes subsiguientes en su mayoria.

2. Los pacientes opinaron que segun el tiempo de espera para su cita programada es de

mas de dos meses, sin embargo, les parece que es aceptable ese tiempo.

3. La satisfaccion de los usuarios en relacion a los servicios de farmacia manifesto la
mayoria de los pacientes que si obtuvieron las medicinas que le recetaron, recibieron
informacion sobre sus medicamentos, que el pago que realizaron es aceptable y que el

tiempo que esperaron para recibir su medicamento tuvieron que esperar mucho.

4. El trato que recibieron los usuarios que asistieron a consulta externa la mayoria
manifestaron que le resolvieron su problema de salud, sin tener ninguna interrupcion
durante la consulta. Al igual recibié buen trato del personal que labora en los diferentes

servicios de la consulta externa.
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X. RECOMENDACIONES

A las Autoridades del Instituto Nacional Cardiopulmonar (INCP):

a. Con el fin de seguir mejorando la atencion sanitaria y empoderando a los usuarios,
como parte de este proceso, es importante seguir utilizando modelos de medicion,
para que permita evaluaciones estandarizadas y sistematicas que contribuyen con
la satisfaccion de los usuarios y que la institucion tome decisiones sobre los

problemas encontrados.

b. Evaluar y dar seguimiento a las intervenciones que se realizan.

c. Es urgente buscar un mecanismo que ayude a agilizar la mejora de los tiempos de

espera de la farmacia y asi lograr la satisfaccion de los usuarios.
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ANEXOS



Anexo 1
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Objetivo 1: Caracterizar socio demograficamente y por servicio a los usuarios que asisten

a la consulta externa.

VARIABLE INDICADOR | DEFINICION VALOR O | ESCALA DE
OPERACIONAL | CATEGORIA | MEDICION

Servicio que fue| % de | Servicio: Es un|a. Sindrome | Nominal
atendido: pacientes conjunto de | Metabdlico/In
atendidos por | actividades munologia

cada servicio. | interrelacionadas | b. Pediatria
gue ofrece con el | cirugia/Otorrin
fin de que | olaringologia
el cliente obtenga | d. Cardiologia
el producto en el | e. Neumologia
momento y lugar | f. Otros
adecuado y se
asegure un uso
correcto del

mismo.

Ordinal
Edad % de | Afios cumplidos | 0-10
pacientes por 11-20
grupo etareo. 21-30
31-40
41-50
51-60
61-70
71-80
>80
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Sexo % de | Definido por la | Hombre Nominal.
pacientes por | biologia Mujer
sexo
Servicio recibido por | % de | Servicio: Es un | Si(1) Nominal
primera vez pacientes que | conjunto de | No (2)
asisten  por | actividades

primera vez

interrelacionadas
que ofrece con el
fin de que
el cliente obtenga
el producto en el
momento y lugar
adecuado y se
asegure un uso
correcto del

mismo.
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Objetivo 2: Especificar la opinion del usuario en relacion a los tiempos de los procesos de

atencion.
VARIABLE INDICADOR | DEFINICION VALOR ESCALA
DE
OPERACIONAL MEDICION
Tiempo de espera: % del tiempo|Tiempo de espera:|< de 30|Ordinal
Tiempo de espera para|de espera del|Promedio de dias|dias
su cita programada en|paciente que transcurren|(3)
consulta externa. entre el momento [Entre 1 y 2
en que el usuario|meses (2)
solicita la cita|Mas de 2
hasta que es|meses (1)
atendido en el|No aplica
servicio. 9)
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Tiempo que esperd Tiempo de|< de 2|Ordinal
desde la llegada a la espera: Promedio | horas (3)
unidad de salud hasta de horas que|2 a 3 horas
que fue atendido en la transcurren entre | (2)
consulta externa por el el momento en|Mas de tres
médico. que el usuario|horas (1)
solicita la atencion
en el servicio de
consulta externa y
el inicio de esta
por el médico.
Tiempo efectivo de la Tiempo efectivo: | Mucho (3) |Ordinal
atencion: Se trata de aquello | Aceptable
Ese tiempo que esperd que es verdadero|(2)
para su cita programada 0 real, en|Poco (1)
le parecio. oposicion a Ilo|No aplica
dudoso 01((9)
quimérico. Por
: ejemplo:
Ese tiempo que espero le « , Mucho (3)
Necesito una
parecio. . . Aceptable .
solucién efectiva, Ordinal
- 1(2)
no puedo seguir
) Poco (1)
perdiendo el _
, No aplica
tiempo con falsas
©)

ilusiones”.
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Objetivo 3: Identificar la satisfaccion de los usuarios en relacion a los servicios de farmacia.

DEFINICION VALOR ESCALA

VARIABLE INDICADOR | OPERACIONAL DE
MEDICION

Despacho en| % de tiempo| Despacho: es el acto en| Mucho (3) Ordinal
relacion a la| en relacion a| que Poco (2)
prescripcion la prescripcion | el farmacéutico entrega | No aplica (9)

la medicacién prescrita

por el médico al paciente,

junto a la informacion

necesaria para su uso

racional.
Informacioén Informacién del| Si (1) Ordinal
sobre el medicamento: Nos| Mas o menos
medicamento permite la transmision de| (2)

conocimiento en materia| No (3)

de medicamentos, con la| No aplica (9)

finalidad de optimizar la

terapéutica en interés del

paciente y la sociedad.
Precio del Precio: Cantidad de| Mucho (3) Ordinal
medicamento dinero que permite la| Aceptable (2)

adquisicién o uso de un| Poco (1)

bien o servicio. No aplica (9)
Tiempo de Tiempo de espera: el| Mucho (3) Ordinal
espera en tiempo transcurrido desde | Poco (2)
farmacia que el pedido se hace| No aplica (9)

hasta la entrega del

material por parte del
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https://es.wikipedia.org/wiki/Paciente

proveedor al cual lo ha

solicitado.

Objetivo 4. Establecer la opinidn acerca del trato que recibieron los usuarios que asisten a

la consulta externa.

DEFINICION VALOR ESCALA DE
VARIABLE INDICADOR | OPERACIONAL MEDICION
Atencion  recibida| % de| Atencion: Es un| Si: (1) Nominal.
del profesional: pacientes acto que muestra| No: (2)

segun la| que se esta atento| No aplica:

La persona que le| atencion al  bienestar 0] (9)
brindo la consulta le| recibida  del| seguridad de una
examino profesional persona o muestra

respeto, cortesia o

afecto hacia

alguien.
Privacidad: % de| Privacidad: Se| Si(1) Nominal.
Entro alguien| pacientes refiere al ambito| No (2)
extrafio al| segun restringido de| No aplica
consultorio que| privacidad informacion, que| (9)
interrumpio administra todo
mientras se le sujeto respecto de
examinaba su vida personal.
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Comunicacion  del| % de| Comunicacion: es| Si (1) Nominal.
profesional al| pacientes que| un instrumento| Mas 0
paciente: recibio fundamental de| menos (2)
La persona que le| comunicacion | trabajo para| No (3)
brindé la consulta le| del ejercer esta
explico con palabras| profesional actividad de la
claras su manera mas
enfermedad. adecuada y eficaz.
Resolucion del| % de| Resolucion: es el| Si(1) Nominal.
problema: pacientes con| conjunto de| No (2)
Considera usted| resolucion del| conocimientos vy
gue le resolvieron su| problema habilidades para
problema comprender e

intervenir en la

resolucion de los

problemas.
Trato por servicios: | % de| Trato: Es la forma| Muy bueno| Nominal.

pacientes de comunicarse o] (4)

Trato que recibi6 del| segun el trato| de establecer un| Bueno (3)
personal de| recibido por| vinculo con otra| Regular (2)
vigilancia servicio persona o con un| Malo (1)

grupo de sujetos. | No aplica

©)

Trato que recibio del
personal de

estadistica
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Trato que recibio del
personal de

enfermeria

Trato que recibid del

personal de medico

Trato que recibid del
personal de

farmacia

Trato que recibio del
personal de

laboratorio

Trato que recibio del

personal de aseo

Trato que recibio del

personal de caja
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Opinion de las
instalaciones:
Le pareci6 las

instalaciones de la
unidad de salud en

cuanto a ventilacion

Le las

instalaciones de

parecio
la
unidad de salud en

cuanto a iluminacién

Le las

instalaciones de

parecié
la
unidad de salud en

cuanto a limpieza de

bafos
Le parecio las
instalaciones de la

unidad de salud en
cuanto a limpieza en

general.

% de
pacientes
segun la
opinion de las

instalaciones

Es

el concepto que se

Opinioén:

tiene respecto a

algo o alguien.

Muy bueno
4)

Bueno (3)
Regular (2)
Malo (1)
No aplica

9)

Nominal.
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Anexo 2 Instrumento

INSTITUTO NACIONAL CARDIOPULMONAR
ENCUESTA DE SATISFACCION
SERVICIOS AMBULATORIOS
EMERGENCIA, CONSULTA EXTERNA

Léale al encuestado (a) lo siguiente: Queremos conocer su opinion sobre la atencién
que recibié. Solo le tomara unos minutos. Sus respuestas nos ayudara a mejorar la
calidad del servicio por eso es importante que nos responda. Para cada pregunta hay
4 posibles respuestas y Usted debe contestar con la opcion que se adapte a su opinion.
Sus respuestas son confidenciales asi que le agradeceremos su sinceridad.

REGION DE SALUD: _Metro-Teg._UNIDAD DE SALUD: _INCP_, CODIGO DE LA U. S: __060__
ENCUESTA N©: . FECHA DE ENCUESTA: __ /___/____, HORA DE ENCUESTA: ___:

DIA DE LA SEMANA EN QUE SE REALIZA: .

NOMBRE DEL ENCUESTADOR:

Fue atendido (a) en la Consulta Externa de:
O a. Sindrome Metabdlico/inmunologia

O b. Pediatria

O c. Cirugia/Otorrinolaringologia

O d. Cardiologia

O e. Neumologia

O f. Otros

Fue atendido (a) en la Emergencia de:

Cardiologia: Neumologia:

Edad del paciente: Afos cumplidos Meses Dias
Sexo del paciente: [0 Mujer (1) 0 Hombre (2)

1. ¢Es la primera vez que acude a esta consulta? O Si (1) [ No (2)

Si la respuesta es si, pase a la pregunta namero 4.

2. El tiempo de espera para su cita programada en consulta externa fue:
O < de30dias (3) O Entre 1y 2 meses (2) [ Mas de 2 meses (1) O No aplica (9)

3. Ese tiempo que esperd para su cita programada le parecio:
OO0 Mucho (3) O Aceptable (2) @O Poco (1) [ No aplica (9)

4. Tiempo que esperd desde la llegada a la unidad de salud hasta que fue atendido en la
consulta por el médico. Verificar en el carné la hora de la cita.
[0 <de2Horas (3) [0 2a3horas(2) [O Mas de tres horas (1)
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5. Ese tiempo que esperd le parecid?
0 Mucho (3) [0 Aceptable (2) 0 Poco (1)

6. ¢Le persona que le brindé la consulta le examiné?
O Si (1) O No (2)

7. (Entré alguien extrafno al consultorio que interrumpid mientras se le examinaba?
O Si (1) 0 No (2) [0 No aplica (9)

8. ¢La persona que le brindé la consulta le explicd con palabras claras su enfermedad/estado
de salud?

O Si (1) [0 Mas o menos (2) 0 No (3)

9. {La persona que le brindd la consulta le explicd con palabras claras el tratamiento que debe
seguir?

O Si (1) 0 Mas o menos (2) 0 No (3) [0 No aplica (9)

Si contesta NO APLICA pasa a la pregunta nimero 13.

10. El tiempo de espera en farmacia para obtener sus medicamentos le parecié:
0 Mucho (3) J Poco (2) [INo aplica (9)
Si contesta NO APLICA pase a la pregunta 13

11. (Pudo obtener todas las medicinas que le recetaron?
O Si (1) 0 No (2) [0 No aplica (9)

12. ¢{Recibid informacidon en farmacia sobre el medicamento recetado?
O Si (1) [0 Mas o menos (2) 0 No (3) [0 No aplica (9)

13. ¢El pago por la atencién le parecid?
0 Mucho (3) [0 aceptable (2) O poco (1) [0 No aplica (9)

14. {Considera Usted que le resolvieron su problema/estado de salud?
O Si (1) 0 No (2)

¢Cédmo considera Usted el trato que recibié del personal de?:

15. Vigilancia OO0 Muy Bueno (4) O Bueno (3) O Regular (2) O Malo (1) O no aplica (9)
16. Estadistica [ Muy Bueno (4) O Bueno (3) O Regular (2) O Malo (1) O no aplica (9)
17. Enfermeria O Muy Bueno (4) O Bueno (3) O Regular (2) O Malo (1) O no aplica (9)
18. Médico OO0 Muy Bueno (4) O Bueno (3) O Regular (2) O Malo (1) O no aplica (9)
19. Farmacia O Muy Bueno (4) O Bueno (3) O Regular (2) O Malo (1) O no aplica (9)
20. Laboratorio [ Muy Bueno (4) O Bueno (3) O Regular (2) O Malo (1) O no aplica (9)
21. Aseo O Muy Bueno (4) O Bueno (3) O Regular (2) O Malo (1) O no aplica (9)
22, Caja OO0 Muy Bueno (4) O Bueno (3) O Regular (2) O Malo (1) O no aplica (9)

¢Como le parecio las instalaciones de la unidad de salud en cuanto a:
23. Ventilacion O Muy Bueno (4) O Bueno (3) O Regular (2) O Malo (1)
24, Iluminaciéon O Muy Bueno (4) O Bueno (3) O Regular (2) O Malo (1)
25. Limpieza 0 Muy Bueno (4) 0O Bueno (3) O Regular (2) O Malo (1)
de bafios
26. Limpieza 0 Muy Bueno (4) 0O Bueno (3) O Regular (2) O Malo (1)
en general.

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3 Carta de Autorizacion

SECKEIAKIA DE SALUD S P

INSTITUTO NACIONAL CARDIO-PULMONAR f o }
COMITE DE ETICA N
Tegucigalpa, M. D. C. Honduras. C.A .
Tegucigalpa M. D. C. OFICIO 002-CEINCP-2018

25 de Enero 2018

Lic. Daysi Garcia
Coordinadora del Estudio
Presente

Estimada licenciada Garcia:

Este Comité ha realizado una 2da revision del Protocolo “Satisfaccion de los Usuarios
que asisten a los servicios que se brindan en la Consulta Externa del Instituto
Nacional Cardio- Pulmonar, Tegucigalpa, Honduras Enero a junio 2017".

Este Comité da por aprobado dicho Protocolo.

Se le recuerda el compromiso de informar a este Comité y publicar entre los empleados de

Instituto  Nacional Cardio- Pulmonar los resultados del mismo, fin lograr una
retroalimentacion para la mejora de atencion.

Atentamente,

'

/
Wihn

PI Miridm Galvez
Secretaria CEINC?

CC: Archivo
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Anexo 4 Tablas
Tabla 1. Distribucion de las caracteristicas socio demogréfica y por servicio a los usuarios
gue asisten a la consulta externa del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa,
Honduras 2017.

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Fue atendido (a) en la consulta de:

a.- Sindrome Metabdlico/Inmunologia 24 10.00%
b.- Pediatria 9 3.70%
c.- Cirugia/ Otorrinolaringologia 5 2.10%
d.- Cardiologia 115 47.70%
e.- Neumologia 78 32.40%
f.- Otros 10 4.10%
Total 241 100.00%

Edad del paciente

0-9 21 8.71%
10-19 5 2.07%
20-29 9 3.73%
30-39 8 3.32%
40 - 49 26 10.78%
50-59 35 14.52%
60 — 69 48 19.91%
70-79 45 18.67%
80 -89 42 17.42%
90 -99 2 0.82%
Total 241 100.00%
Sexo
Mujer 161 66.80%
Hombre 80 33.20%
Total 241 100.00%

Servicio recibido por primera vez

Si 72 29.87%
No 169 70.12%
Total 241 100.00%

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017
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Tabla 2. Opinion del usuario en relacion a los tiempos de los procesos de atencién, a los

servicios de la consulta externa del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa,

Honduras 2017.

Descripcién | Frecuencia

| Porcentaje

Tiempo de espera para su cita programada en consulta externa

< de 30 dias 14 8.30%
Entrely 2 32 18.90%
Mas de 2 106 62.70%
No aplica 17 10.10%
Total 169 100.00%
Ese tiempo que esper0 para su cita programada le parecio

Mucho 65 38.46%
Aceptable 87 51.47%
Poco 6 3.55%
No aplica 11 6.51%
Total 169 100.00%

Tiempo que esperd desde la llegada a la unidad de salud hasta que
fue atendido en la consulta externa por el médico

<de?2 118 48.96%
2 a3 horas 64 26.56%
Mas de tres 59 24.48%
Total 241 100.00%
Ese tiempo que espero le parecio

Mucho 75 31.12%
Aceptable 149 61.82%
Poco 17 7.05%
Total 241 100.00%

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017
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Tabla 3. Satisfaccion de los usuarios en relacion a los servicios de farmacia, que se brinda
en la consulta externa del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017.

Descripcion | Frecuencia | Porcentaje
Obtuvo todas las medicinas que le recetaron
Si 138 60.26%
No 83 36.24%
No aplica 8 3.49%
Total 229 100.00%
Recibio informacién en farmacia sobre el medicamento
Si 130 56.77%
Mas 0 menos 21 9.17%
No 74 32.31%
No aplica 4 1.75%
Total 229 100.00%
El pago por la atencion le parecio:
Mucho 29 12.03%
Aceptable 197 81.74%
Poco 11 4.56%
No aplica 4 1.66%
Total 241 100.00%
El tiempo de espera en farmacia para obtener sus medicamentos le
Mucho 105 45.85%
Poco 92 40.17%
No aplica 32 13.97%
Total 229 100.00%

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccion al usuario del INCP, Tegucigalpa, Honduras, 2017
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Tabla 4 La opinidén acerca del trato que recibieron los usuarios que asisten a la consulta

externa del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017

Descripcién Si % No % Maso % No
menos aplica
Lapersonaquele 217 90.04% 24 9.96% 0 0 0 0
brindo la consulta
le examino
Entro alguien 21 | 8.71% 207 85.89% 0 0 13 5.39%
extrafo al
consultorio que
interrumpié
mientras se le
examinaba
Lapersonaquele 216 89.62% 9 3.73% 16 6.94% 0 0

brindo las consulta
le explico con
palabras claras su
enfermedad/estado
de salud

La personaquele 207 85.89% 7 2.90% 16 6.94% 11 4.56%
brindo la consulta
le explico con
palabras claras el
tratamiento que
debe seguir
Considera usted 226 93.77% 15 6.22% 0 0 0 0
gue le resolvieron
su
problema/estado
de salud
Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccion al usuario del INCP,2017
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Tabla 5 Trato que recibié del personal de consulta externa del Instituto Nacional
Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017.

Coémo Muy % Bueno % Regular % Malo % No %

considera | Bueno aplica

usted el

trato que

recibio del

personal

de:

Vigilancia 138 | 57.26% 95 39.41% 6 2.49% 2 0.83% 0 0
Estadistica 123 | 51.04% 89 36.93% 18 7.47% 3 1.24% 8 3.31%
Enfermeria | 139 | 57.67% 74 30.70% 21 8.71% 5 2.07% 2 0.83%
Médico 169 | 70.12% 66 27.38% 3 1.24% 1 0.41% 2 0.83%
Farmacia 132 | 54.77% 78 32.36% 16 6.94% 1 0.41% 14 5.81%
Laboratorio | 122 | 50.62% 79 32.78% 11 4.56% 0 0 29 12.03%
Aseo 153 | 63.48% 79 32.78% 4 1.66% 2 0.83% 3 1.24%
Caja 140 | 58.09% 75 31.12% 15 6.22% 2 0.83% 9 3.73%

Fuente: Base de datos encuesta de satisfacciéon al usuario del INCP,2017

Tabla 6 Le parecid las instalaciones de la unidad de salud de la consulta externa del

Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras 2017.

Como le Muy % Bueno % Regular % Malo %

parecio las Bueno
instalaciones de

la unidad de
salud en cuanto

a

Ventilacion 160 66.39% 72 29.87% 9 3.73% 0 0
lluminacion 150 62.24% 82 34.02% 7 2.90% 2 0.83%
Limpieza de 159 65.97% 63 26.14% 16 6.64% 3 1.24%
bafos
Limpieza en 162 67.22% 66 27.38% 9 3.73% 1 0.41%
general

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccién al usuario del INCP,2017
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