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RESUMEN

Objetivo: Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios con la atencién médica recibida
en el servicio de Consulta Externa en el Hospital Escuela César Amador Molina de

Matagalpa Nicaragua, Il trimestre 2019.

Disefno: Estudio descriptivo de corte transversal, el cual estuvo conformado por un
universo y una muestra de 147 pacientes escogidos a conveniencia de acuerdo a los

criterios de inclusion.

Resultados: Se realizaron 147 encuesta de los cuales la edad que mas acudieron a la
unidad fueron los de 31 a 40 afios, 73.42% fueron mujeres, la poblacién rural fue la que
mas acudié a la unidad con 57.82%, el 42.18% con un nivel académico de educacién
primaria, los servicios que mas demanda la poblacion es la consulta médica 88.44%,
76.19% esperd mas de una hora para ser atendido el 65.99% esta muy satisfecho con
ese tiempo de espera, 39.46% dijo que la consulta duré mas de 10 minutos, 82.31% dijo
sentirse muy satisfecho, en su mayoria los usuarios dijeron que si recibié informacion,
68.71% le dieron seguimiento, 82.31% le entregaron completo el medicamento. La
percepcion con la limpieza es positiva, 59.99% de los usuarios no hizo uso de los
servicios higiénicos, 82.99% dijo que el trato del médico es excelente, al igual que de la
enfermera el 71.43% opind lo mismo, 83.27% se siente muy satisfecho en general con la

atencion recibida.

Conclusiones: Los resultados indican que la poblacion se siente muy satisfecha con los
servicios que se brindan en consulta externa, una minima cantidad menciona que no esta
satisfecho con el tiempo de espera para la consulta.

Palabras Claves: Satisfaccion, usuarios, consulta externa, calidez.

Correo electrénico: adaleth_esthela@yahoo.es
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INTRODUCCION

El sistema de salud en Latinoamérica enfrenta la necesidad de implementar nuevas
estrategias con la finalidad de ahorrar recursos y garantizar una mejor calidad de atencion

para que los usuarios se sientan satisfechos y dar repuesta a su problema de salud.

El Ministerio de Salud ha implementado estrategias para garantizar una mejor atencion y
calidez humana; se han desarrollado programas de atencion como "Con Carifio y
Calidad” con el fin de garantizar que haya una mejor satisfaccion de la atencion al usuario,
asi mismo concientizar y capacitar al personal de salud. La Ley General de Salud obliga

al MINSA a brindar servicios de Calidad, asi como el cumplimiento de la misma.

En el departamento de Matagalpa, se cuenta con 2 hospitales de atencion primaria
ubicados en los municipios de La Dalia y Matiguas, esto ha venido a amortiguar la
atencion de algunas especialidades que se brinda en el Hospital Escuela Cesar Amador
Molina Matagalpa, el cual es un hospital departamental que brinda servicios a los usuarios
del segundo nivel de atencion, cuenta con 335 camas, diferentes servicios como
Emergencia, Consulta Externa, y Sala de Hospitalizacion. Consulta Externa brinda
diferentes servicios de especialidades. En el segundo trimestre del afio 2018 las
consultas a pacientes fueron de 15,215 en las diferentes especialidades, para este afio
2019 en el mismo periodo las consultas aumentaron un 14.88%, ya que fueron de 17,
480, al presentar datos relevantes por el aumento de la demanda, existe mayor exigencia
evaluar el cumplimiento de los estandares de la calidad y calidez de la atencion a los

usuarios.

El objetivo del presente estudio es evaluar el grado de satisfaccion 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.



I. ANTECEDENTES

Garcia, D. (2017) Tegucigalpa Honduras, estudi6 la satisfaccion de los usuarios externos
acerca de los servicios que brindan en la consulta externa del Instituto Nacional
Cardiopulmonar, estudio descriptivo de corte transversal. Segun el estudio, el 66.80%
son del sexo femenino, el 62.70% dijeron que su cita programada es mas de dos meses,
el 51.47% les parecio aceptable esa espera de su cita. Los usuarios dijeron que reciben
buen trato del personal que labora en los diferentes servicios de la consulta externa, los
resultados indicaron que la mayoria de los usuarios se sentian satisfechos con los
servicios que se brindan, hay una minoria expresa que el tiempo de espera para recibir

su medicamento es mucho.

Alvarez, R. (2017) Managua Nicaragua, el estudio que realiz6 fue Satisfaccion de los
usuarios del servicio de hospitalizacion privada, sobre la calidad de atencion recibida en
el Hospital Escuela Dr. Alejandro Davila Bolafios. Estudio descriptivo de corte transversal,
el 67% de los encuestados fueron del sexo femenino, el 64% del area urbana. Los
usuarios estuvieron totalmente satisfechos con la calidad de atencion, la atencion

brindada fue satisfactoria.

Orozco, J. (2017), Managua Nicaragua, Satisfaccidon de los usuarios sobre la calidad de
atencion recibida en consulta externa. Hospital Militar Escuela Dr. Alejandro Davila
Bolanos. Estudio descriptivo de corte transversal. Se realizaron 364 encuestas, de las
cuales, se observd que hubo un equilibrio en las cuatro categorias de edades una
poblacion activa laboralmente y llegando a la adultez, el 57% fueron mujeres, el 69.4%
son bachilleres y universitarias, y el 93% procedentes del area urbana. Al clasificar la
calidad del servicio, la dimensién con la brecha mas alejada de cero fue la confiabilidad
y las mas cercana de cero fueron los bienes tangibles; el resultado del indice de calidad
del servicio (ICS) se interpreta como que el servicio brindado por consulta externa de
Medicina general, segun las percepciones y expectativas, cumplen moderadamente con

el estandar de calidad.



Sinclair, Y. (2013) RAAS Nicaragua, El estudio es sobre la percepcion de la calidad de
atencion recibida por los usuarios de la consulta externa del Centro de Salud Mildred
Gbémez Salazar de la Comunidad de Karawala, municipio de la desembocadura de Rio
Grande, RAAS. El estudio es descriptivo de caracter cuantitativo, retrospectivo y de corte
transversal. En el estudio realizado, la mayoria de los usuarios consideran como buen

trato recibido del personal médico, de farmacia y de administracion.



ll.  JUSTIFICACION

Los servicios de salud se han ido adecuando a las necesidades de atencion que tiene la
poblacion, de igual manera la calidad de atencion, por esta razén la politica del gobierno
de Reconciliacion y Unidad Nacional esta desarrollando proyectos de construccién de
mas unidades de salud, para acercar la atencion a la poblacion, y evitar el
congestionamiento en los hospitales departamentales, ademas la sobrecarga laboral del

personal por la inmensa cantidad de personas que visitan el hospital.

La satisfaccidon 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.

La satisfaccion de los usuarios externos es uno de los parametros para evaluar la calidad
de atencion, ademas nos brindaran sugerencias de mejoras y superar las dificultades y
de esta manera mejora la imagen del Hospital Escuela Cesa Amador Molina en

Matagalpa.

Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios con la atencién médica recibida en el
servicio de Consulta Externa en el Hospital Escuela César Amador Molina de Matagalpa
Nicaragua, Il trimestre 2019, permitira aportar herramientas que ayuden para mejorar la

calidad de atencidn y contribuir el bienestar de los usuarios.



V. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Ministerio de Salud en Nicaragua, se ha preocupado por fortalecer la calidad de
atencion en todas las unidades de salud, por tal razon se realizan encuestas de atencion

al usuario y aplicar planes de mejora.

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 esto

se hace la siguiente pregunta:

¢, Como es el grado de satisfaccidn de los usuarios con la atencién médica recibida en el
servicio de Consulta Externa en el Hospital Escuela César Amador Molina de Matagalpa

Nicaragua, Il trimestre 20197

Del planteamiento del problema se derivan los siguientes Interrogantes

1. ¢Cuales son las caracteristicas sociodemograficas de los pacientes que participan

en el estudio?

2. ¢Cual es la satisfaccion de los usuarios en relacion a la atencion centrada en el

paciente?

3. ¢(Como es la satisfaccion de usuarios relacionada con las condiciones para

atencion en la consulta externa del Hospital Escuela César Amador Molina?

4. ;Como es la percepcion de los usuarios relacionada con la calidez de la atencion

recibida en consulta externa del Hospital?



V. OBJETIVOS

Objetivo General

Evaluar el grado de satisfaccion 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.

Objetivos Especificos

1. Caracterizar sociodemograficamente a los pacientes que participan en el estudio.

2. ldentificar la satisfaccion de los usuarios en relacidon a la atencidon centrada en el

paciente.

3. Evaluar la satisfaccion de usuarios relacionada con las condiciones para atencion en

la consulta externa del Hospital Escuela César Amador Molina.

4. Reconocer la percepcidon de los usuarios relacionada con la calidez de la atencién

recibida en consulta externa del Hospital.



VI.  MARCO TEORICO

Los servicios de atencion del usuario comenzaron a desarrollarse a principios de los
afnos 80, como una necesidad de cambio en el sistema sanitario de nuestro pais, con
la intencion de acercar las organizaciones sanitarias a los pacientes y hacer mas

amable y mas facil la atencion que se prestaba a los ciudadanos.

La percepcion del usuario hacia este servicio es altamente satisfactoria, ya que las
funciones que resuelven en parte la falta de informacién de los usuarios y les ayuda
a abordar situaciones desconocidas, facilitando en adaptarse a un medio muchas
veces complejo para una gran parte de la poblacién siendo mas facil su estancia y su

acceso a los distintos servicios.

En la (Normativa 090, Norma de Auditoria de la calidad de la atencion Médica y
Manual de Auditoria de la Calidad de la Atencion Médica, 2012) define como paciente,
que es toda aquella persona que solicita o recibe servicios de atencion en salud. Es
alguien que sufre de dolor o malestar, es un paciente que recibe los servicios de un
médico u otro profesional de la salud y se somete a un examen, a un tratamiento o a

una intervencion.

Segun (Ayuso & Grane, 2006) las funciones fundamentales del servicio de atencion
al usuario estan:
e Facilitar informacion, para ello se debe ubicar el servicio de informacion de
modo estratégico en los accesos principales del centro y en puntos bien visibles.
e Proporcionar documentacion de apoyo y soporte.
e Responder a las reclamaciones verbales intentando buscar soluciones agiles.
e Proporcionar la documentacion para realizar reclamaciones escritas,
sugerencias o felicitaciones.
¢ Realizar el acompafiamiento al ingreso de la hospitalizacion.
e Realizar visitas en planta, para atender distintas necesidades a los pacientes.

e Informacion y soporte a pacientes y familiares en la atencion de urgencias.



Satisfaccion de Usuario

Para (Calva, 2009) define la satisfaccién como la razon, accién o modo con que se
sosiega y responde enteramente a una queja, sentimiento o razén contraria. Nuestra
sensacion de estar satisfecho, la reducimos, por tanto, a lo que no es grato, préspero
o bien nos conduce a sentirnos complacidos o simplemente contentos. Sin embargo,
esta concepcion de satisfaccion es muy limitada y carece del contexto tedrico de las
necesidades de informacion, ya que no se trata solo de que el sujeto esté complacido
o contento, sino de que responda a necesidades de informacion que se formaron a

través de todo un proceso.

El usuario insatisfecho es el que mas probabilidades tiene de iniciar demandas. Por
dicho motivo, es importante identificar los incidentes que pueden ser motivo de
reclamaciones, educar a los pacientes y a sus familias acerca de la asistencia y
gestionar las reclamaciones, primero hay que escuchar, y dejar que el paciente se
exprese antes de contestar. No hay que ponerse a la defensiva. Hay que evitar
reaccionar emocionalmente. Se debe negociar. Hay que preguntar las expectativas
del paciente y explicar lo que se puede y no que no se puede hacer. Se deben acordar
las actuaciones a realizar y el margen de tiempo. Proceda, una actitud diligente puede
ser sumamente eficaz. También es importante formar al personal acerca de las
relaciones con los usuarios, y como prevenir y gestionar las reclamaciones. La
satisfaccion del paciente no se ha relacionado con una mejora de los resultados, pero

puede disminuir las demandas. Marriner Ann (S.f.)

Atencion Médica

La atencibn médica o atencion en salud, es el conjunto de servicios que se
proporcionan por un profesional de la salud o un establecimiento proveedor de
servicios de salud a un paciente, con el fin de promover, prevenir, restaurar y

rehabilitar de salud.



Relacidon Médico-Paciente, es la interaccion que se produce entre el médico y el
paciente durante el proceso de atencion y donde cada uno respeta sus derechos y
sus deberes, a fin de lograr objetivos deseados y la satisfaccion del paciente, segun
(Normativa 090, Norma de Auditoria de la calidad de la atencion Médica y Manual de
Auditoria de la Calidad de la Atencion Médica, 2007)

Para, (Gagnon, A. J. 2006) es necesario que el médico tenga un dialogo con su
paciente, ya que tiene una finalidad, adquirir informacion de la persona, la familia y
aportar formacion educativa sobre factores de riesgo, mecanismos de prevencién y

control de su padecimiento o complicacion.

Al hablar de atencidn médica es la conexion que tiene el médico, es la confianza que
emite con su paciente, de alli se conformaria la comunicacion para poder satisfacer

la necesidad que tiene.

Calidad

Hay varias definiciones que se pueden emplear acerca de la calidad en general y la
de los servicios sanitarios en particular, segun (Mompart & Duran, 2009), la calidad es
una propiedad presente en algunos hechos, objetos o situaciones o el conjunto de
atributos que se observan en un hecho o circunstancia, que le definen de una

determinada manera.

Para (Huber, 1999) calidad se refiere a las caracteristicas para alcanzar la excelencia.
La excelencia se puede establecer mediante la determinacién de los resultados; es

decir, si cumplen o no favorablemente los estandares para los cuales se crearon.

El concepto sobre calidad que refiere (Alvarez |, Alvarez G & Bullon, 2006) representa
un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan
satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente

en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios.



Segun Sinclair, Y. (2017) recomienda que se deben realizar coordinaciones
interinstitucionales a nivel local, municipal, con el fin de resolver problemas
relacionados con infraestructura, luz, abastecimiento de agua en la unidad de salud.
Al hablar de calidad no solo se refiere al servicio recibido por el personal de salud,
sino que, desde el acceso a la unidad, y todos los servicios basicos que dependa la

atencion.

Calidad de la atencioén en salud

En la (Normativa 090, Norma de Auditoria de la calidad de la atencion Médica y
Manual de Auditoria de la Calidad de la Atencion Médica, 2012) la calidad de atencién
médica consiste en la aplicacion de la ciencia y la tecnologia médica de manera que
rinda al maximo de beneficio para la salud sin aumentar con ello sus riesgos. Es

aquella que pueda proporcionar al paciente el maximo y mas completo bienestar.

La calidad de atencion es un derecho de la poblacion nicaraglense, que garantiza
una atencién humanizada, solidaria, con tecnologia apropiada que logra una completa
satisfaccion del usuario, la familia y la comunidad. Implica utilizar y mantener la ética
profesional, poner en practica los conocimientos cientificos y utilizar de forma racional
los recursos. Esto se lograra con el apoyo de los profesionales que laboran en los
establecimientos prestadores de servicios de salud que apliquen una nueva filosofia
en el acto médico, sin olvidar el valor que le otorgue el usuario a la calidad de la
atencion. El maximo beneficio y satisfaccion del usuario al mejor costo y con el menor
riesgo se obtiene al cumplir con todos los componentes del sistema de garantia de la
calidad: habilitacién de establecimiento, auditorias de la calidad de la atencion médica,
regulacion del ejercicio profesional y tribunales bioéticos. (Norma de auditoria de la

calidad de la atencién médica. Normativa 005, 2008)

Para (Horovitz, 1995) los diferentes estandares de la Calidad se han establecido para

medir la calidad de servicio. Aun cuando en muchos hay criterios diversos segun la
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cultura de los paises, se pueden considerar los siguientes como los aceptados mas

comunmente:

e Puntualidad

e Prontitud

e Atencién

e Amabilidad

e Cortesia

e Honestidad

e Rapidez de la respuesta

e Precision de la respuesta

¢ Instrucciones para el empleo
¢ Respecto al cliente

e Solicitud de concepto al cliente

En un servicio de salud, (Londofio, Morera & Laverde, 2006) consideraron los

siguientes parametros de calidad:

e Puntualidad

e Presentacion del personal

e Prontitud en la atencién

e Cortesia, amabilidad, respeto

e Trato humano

¢ Diligencia para utilizar medios de diagndstico

e Agilidad para identificar el problema

e Destreza y habilidad para la solucion del problema
e Efectividad en los procedimientos

e Comunicacion con el usuario y su familia

e Interpretacion adecuada del estado de animo de los usuarios

e Aceptacion de sugerencias

11



Capacidad profesional

Etica en todas las fases del proceso

Equidad

Presentacion fisica de las instalaciones

Presentacion adecuada de los utensilios y elementos

Educacién continua a personal del servicio y a los propios usuarios

La calidad tiene una dificil definicion que nos ayude a medirla, por tal razon se recurre

a considerarla en elementos o componentes que la integran desde diferentes puntos

de vista, algunos estudiosos sefialan que la calidad tiene varios elementos:

Nivel cientifico-técnico: es decir la utilizacién de conocimientos y tecnologia,
que aseguran que los profesionales pueden prestar un servicio 6ptimo, basado
en la aplicacion de los conocimientos mas actualizados y tecnologia mas

adelantada.

Eficacia: Es la cantidad de servicios disponibles, tiempos empleados, celeridad
en la atencion y otras referidas a la comodidad de utilizacion de los servicios

sanitarios, atencion asidua y continuada y con relaciones personales fluidas.

Eficiencia: Si es posible optimizar los recursos monetarios y obtener una mayor

calidad a un costo menor.

Adecuacion: Es el nivel de pertenencia de los servicios ofertados en relacién
con las necesidades presentes en la poblacién y en cada uno de los individuos
a los que se atiende o el grado en que el servicio se identifica con las

necesidades, deseos y expectativas de los usuarios.

Hay varios actores que enuncian elementos que dependiendo de la vision que se haya

elaborado de la calidad asistencial:

12



Accesibilidad: Posibilidad real de acceder a los servicios, que tengan un limite

de facilidad de acceso, cercania, tramites facilitados.

Competencia: Competencia de los profesionales

Relaciones Personales: Relacién y Comunicacion entre las personas, la que

prestan los servicios y los que demandan y reciben.

Seguridad: Evitar los riesgos es un componente de seguridad, se basa en la

organizacion, normas, procedimientos.

Comodidad: Tanto para los usuarios o clientes como para los propios

profesionales, disponibilidad de ciertos accesorios, espacios adecuados.

Satisfaccidn: Ya sea desde el ‘punto de vista del usuario como del profesional,
estd ligado a algunos aspectos organizativos, tecnologicos y de relacion

interpersonal.

Segun (Mompart & Duran, 2009) la satisfaccion de usuario y trabajadores, actua como

un incentivo, de manera que resulta no sélo una condicién para la calidad o incluso

de un resultado de la misma, sino un elemento mas de ella.

(Londoro, Morera & Laverde, 2006) plantea, que para llegar a la garantia de la calidad

en salud que no es otra cosa que el conjunto de planes, programas, acciones,

estrategias, circunstancias y condiciones especiales para lograr la satisfaccion del

usuario o cliente, se necesita articular las herramientas fundamentales en ingenieria

de gestion eficiente.

En el estudio que realizé Garcia, D (2017) recomienda que el uso de modelos de

medicion que permita evaluaciones estandarizadas y sistematicas que contribuyan
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con la satisfaccion de los usuarios y que la institucidon tome decisiones sobre los

problemas encontrados.

Una de las recomendaciones de Alvarez, D. (2017), en su estudio es el uso de una
herramienta SERVQUAL, que permita evaluar de forma integral a la organizacion,
midiendo la satisfaccién de los usuarios de acuerdo a sus expectativas y percepcion,
considerando a su vez como un instrumento que puede ser util para ver los costos

qgue produce la mala calidad de atencion en servicios hospitalarios.

El médico interactua con el paciente, hay un grado de comunicacion y no sélo eso,
sino que el médico logre que el paciente llegue a esa confianza de ser atendido de la

mejor manera posible, cumpliendo con los protocolos y los estandares de la atencion.

Calidez

Para (Leal, 2004) la calidez es empatia, es coemocionar. La verdadera consulta
médica es un verdadero espacio de convivencia. Aunque asimétricamente. La
comunicacién verdadera no es una sola via, si entendemos por comunicacion, el
paciente cuenta su historia, muestra su humanidad y ya no sera el mismo luego de
recibir su consulta. Hay que ponerse en armonia con la circunstancia del otro, esa
armonia ese sintonizar es la empatia. La calidez es centrifuga marchamos desde
nuestra interioridad hacia nuestro préjimo. La verdadera calidez viene de adentro. La
voluntad de servicio que nos anima es siempre centrifuga. Y mi acto médico sera
mejor mientras mayor sea mi experiencia en ese coemocionar con el préjimo. La
calidez tiene temperatura, psiquica, se siente. Hay que reconocer que lo humano no
se constituye, ni primordial ni exclusivamente desde lo racional. Hay que revalorar la
emocioén. Lo racional va siempre entrelazado con el emocionar, en todas las acciones

humanas.

El término Calidad de Vida es relativamente nuevo, tiene cerca de cincuenta anos. Su

origen se remonta a los métodos de control de calidad en los procesos industriales.
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En los afos cuarenta se pusieron apunto ciertos procedimientos para valorar la
calidad de los productos manufacturados. Los economistas y socidlogos se
plantearon entonces la necesidad de evaluar la calidad de vida los individuos y las
sociedades. Asi, el concepto de calidad de vida no proviene de la teologia ni de la
filosofia ni de la medicina sino del mercadeo. Se intentaba de esta manera objetivar,
poner en parametros cuantitativos lo que siempre se habia considerado como

subjetivo, precisamente por ser un rasgo cualitativo.

La calidez se basa en considerar al otro una persona. El racionalismo nos ha llevado
a establecer parametros cuantitativos, hasta en terrenos muy subjetivos como la
calidad. Calidez proviene de calido, calor, ardor. Como es una caracteristica una

cualidad esta incluida en la calidad. El acto médico de calidad debe ser calido.

(Leal, 2004) explica, que la calidez implica que el yo se sienta ante un tu. Hablamos
de calidez cada vez que tenemos una conducta en la que tratamos al otro como un
legitimo otro en convivencia con nosotros. La persona tiene tres atributos: Libertad,
particularidad, irrepetibilidad. Esa libertad implica ser uno mismo quien toma las
decisiones de salud, considerando su historia personal y su proyecto de vida. Como
segundo paso, saber y sentir que, en el acto médico, yo como médico me realizo, me

encuentro, soy, asi, la calidez no es un agregado al acto médico.

No somos calidos

e Cuando el otro es un objeto
e En la carrera contra el tiempo

e Cuando medicamos en exceso la vida de la gente
Es necesario que se apliquen los estandares de atencién, pero ademas que el paciente

se siente con la suficiente confianza, motivacién de que su problema sera resuelto.

Disponerse para dar una atencién tanto de calidad y calidez humana. Concientizar al
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paciente del procedimiento de atencion; ademas que desde que el paciente entra a una

unidad de salud se sienta bien atendido, con calor humano y comprension.

Proceso de la Atencién de Consulta Externa Hospitalaria, segun el (Manual de procesos

en la atencion hospitalaria, 2014)

a) Propésito

Implementar y estandarizar la organizacion del proceso de atencion
consulta externa en todos los hospitales de la red publica, para facilitar la

atencién brindada y propiciar un escenario de mejora continua.

b) Alcance

El alcance del proceso se clasifica como sectorial, debido a que para su
adecuada operatividad deben intervenir diversos actores de la red de
atencion, para lo que se vuelve necesaria la coordinacion entre diferentes

instituciones y unidades administrativas.

c) Operativizacion

El personal de porteria debe ser constantemente instruido sobre los
procesos de atencidn vigentes para brindar informacién clara y precisa a

quien lo solicite.

Deben respetarse las instrucciones dispuestas en los diferentes

instrumentos emitidos y adoptados por el Ministerios de Salud.

Los hospitales deben buscar los mecanismos necesarios para reducir el
tiempo de espera de la atencion de citas médicas por referencia, para ello

deben buscar los mecanismos de vigilancia permanente de este indicador.
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La elaboracion y manipulacién de los expedientes clinicos y todos sus
formularios deben cumplir con los requerimientos dispuestos en la Norma
Técnica de Estadisticas y Documentos médicos de Establecimientos de
Salud.

El médico de Consulta debe atender a cada paciente citado dedicandole el
tiempo suficiente para brindar una atenciéon de calidad, para lo cual la

consulta externa del hospital, debe definir estos tiempos segun cada caso.

No debe propiciarse la atencion de consulta subsecuente innecesaria. Cada

hospital debe buscar los mecanismos para vigilar y controlar dicha practica.

Los examenes de laboratorio se programan en funcion de la fecha de
préxima cita. EI médico tratante debe tomar en cuenta el tiempo requerido
para procesar los examenes indicados antes de definir la fecha a la préxima
cita médica.

La cita subsecuente debe asignarse en el cupo mas proximo a la fecha

indicada por el médico tratante, propiciando el menor tiempo de espera.

El hospital debe de establecer los mecanismos necesarios para que la
respuesta de sus examenes del laboratorio esté disponible en el expediente

clinico al momento de la consulta médica sin intervencion del paciente.

Para la atencién del paciente segun sea el caso, se debe hacer uso de las

guias clinicas respectivas.
La derivacion de los pacientes a los diferentes centros de atencion de la red

de salud debe hacerse segun los lineamientos de referencia. Retorno e

interconsulta en las RIIS.
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Para Orozco, J. (2017) en su estudio aplicado, considera necesario socializar los
resultados de la investigacion a las autoridades correspondientes para poder tener apoyo
necesario y desarrollar un plan de mejora continua de la calidad. Es necesario que el

personal se apropie de ese plan que sera aplicado para que pueda funcionar.
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VIl. DISENO METODOLOGICO

a. Tipo de Estudio

Descriptivo de corte transversal.

b. Area de Estudio

El area de estudio fue la sala de consulta externa del Hospital César Amador Molina,

Matagalpa.

c. Universo y muestra

Estuvo constituido por 147 personas escogidos a conveniencia de acuerdo a los
criterios de seleccion que buscaron atencion médica en la sala de consulta externa Il
Trimestre 2019.

d. Unidad de Analisis

La unidad de analisis estuvo conformada por los pacientes atendidos en la sala de

consulta externa Il Trimestre 2019.

e. Criterios de Selecciéon

Criterios de inclusion
e Pacientes que asistieron a la consulta que no eran trabajadores del Hospital
e Usuarios que aceptaron participar en el estudio

e Usuarios que recibieron atencion en consulta externa y que eran pacientes

recurrentes.
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Criterios de exclusion
e Trabajadores del Hospital
e Usuarios que no aceptaron participar en el estudio

¢ Usuarios que nunca recibieron atencidn en consulta externa

f. Fuente de Informacion

La fuente de informacion fue primaria, ya que se recolecté a través de encuestas

directas a los usuarios que asistieron al servicio de consulta externa.

g. Variables de estudio por objetivos

Objetivo 1. Caracterizar sociodemograficamente a los pacientes que participan

en el estudio

. Edad

. Sexo

o Procedencia

. Nivel académico

Objetivo 2. Identificar la satisfaccion de los usuarios en relaciéon a la atencion

centrada en el paciente.

o Tipo de servicio recibido en la consulta

o Tiempo de espera

o Satisfaccion del tiempo de espera

J Duracion de la consulta

. Satisfaccion de la durabilidad de la consulta
. Informacién brindada

o Seguimiento

o Entrega de medicamento
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Objetivo 3. Evaluar la satisfaccion de usuarios relacionada con las condiciones

para atencion en la consulta externa del Hospital Escuela César Amador Molina.

o Limpieza e Higiene
o Disponibilidad de mobiliario
o Privacidad

Objetivo 4. Reconocer la percepcion de los usuarios relacionada con la calidez

de la atencion recibida en consulta externa del Hospital.

e Trato recibido por el médico
e Trato recibido por la enfermera

e Trato recibido por el area de admision

h. Instrumento de Recoleccion de Informacion
Fue a través de una ficha de recoleccion de datos que se elabor6 de acuerdo a las
variables de interés para el estudio. Esta ficha tenia los siguientes acapites:

1. Caracteristicas Sociodemograficas

2. Satisfaccion del usuario en relacion a la atencion del paciente

3. Satisfaccion de los usuarios relacionada con las condiciones para la

atencion
4. Percepcion de los usuarios relacionada con la calidez de la atencion

recibida en la consulta externa del hospital.

i. Técnica de Recoleccion de Informacién
Se aplicaron encuestas a usuarios que cumplian con los criterios de inclusion
detallados, esta se proceso a través de la realizacion de base de datos en el

programa Epi-info, los resultados se presentaron en cuadros y graficos.
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j. Procesamiento de la informacién

Los datos recolectados se procesaron en una base de datos en el programa Epi Info
version 7, y el documento se elabord utilizando Microsoft Excel y Word,
posteriormente se presentaron en cuadros y graficos.

k. Consideraciones éticas

Se solicitdé un permiso a la Direccion del Hospital, para la aplicacién del instrumento,

se le entregd una copia para que tuviera conocimiento del trabajo que se realizo.

Para llevar a cabo el estudio de forma transparente, a los usuarios se les brindé una
explicacion sobre el objetivo del estudio, se aplicO una encuesta con preguntas
cerradas que sera de gran utilidad para mejorar la calidad de atencién a los usuarios.

|. Trabajo de campo

El tiempo que se necesitd para dicha aplicacion fue de 7 dias, el horario fue de 7 am

a 3 pm, y el tiempo de, mayor concurrencia de usuarios de 7 am a 3pm.

22



VIII. RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

Objetivo 1. Caracterizar sociodemograficamente a los pacientes que participan en

el estudio

Grafico 1. Edad de los usuarios del servicio de consulta externa Hospital Escuela

César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

La edad de los participantes del estudio de 31 a 40 afios 28.57% (42), de 21 a 30 afios
fueron 24,49% (36), de 61 afios a mas 19.73% (29), 41 a 50 anos 13.61% (20) y de 51 a
60 anos 13.61% (20), (Ver Anexo 5, Tabla 1).

Los jovenes y adultos menores de 40 afios, son los que mas demandan los servicios de
atencién en salud, se observa que son las personas activas y a medida que aumenta la

edad disminuye la presencia de los servicios de salud.

Concuerda con el estudio realizado por (Orozco, 2017), donde los grupos etarios mas

frecuentes es de 21 a 50 anos.
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Grafico 2. Sexo de los usuarios del servicio de consulta externa Hospital Escuela

César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019

El 73.47% (108) de los usuarios son mujeres y el 26.53% (39) hombres.
Con este resultado se afirma que las mujeres son las que mas visitan la unidad asistencial,
ellas consideran que deben de velar por su salud, ademas algunas no trabajan y tienen

mas disponibilidad de tiempo. (Ver Anexo 5, Tabla 2).

Este dato coincide con el estudio realizado por (Garcia. 2017), que el 66.80% son mujeres.
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Grafico 3. Procedencia de los usuarios del servicio de consulta externa Hospital

Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019

De los usuarios que participaron en el estudio, 57.83% (85) pertenecian al area rural, y
42.18% (62) al area urbana. (Ver Anexo 5, Tabla 3).

Esto indica que los pobladores del area rural localizan el hospital como su alternativa para

ser atendidos, debido a los servicios de especializacion que ofrece y que no poseen
algunas unidades de salud en su comunidad.

Este resultado difiere con el estudio que realizé (Orozco, 2017), que encontré que el 91.7%
son de la zona urbana.
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Grafico 4. Nivel Académico de los usuarios del servicio de consulta externa

Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

M lletrado
Primaria
28.57% m Secundaria

Bl Técnico

42,18%

Hm Universitaria

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

La escolaridad de los usuarios, los de primaria con 42.18% (62), seguido por los de
secundaria 28.57% (42), luego estan los iletrados con 14.29% (21), le sigue los que
alcanzaron una carrera universitaria 11.56% (17), y por ultimo los que poseen una carrera
técnica con 3.40% (5). (Ver Anexo 5, Tabla 4).

Con estos resultados se afirma que predominan usuarios con educacion primaria,
seguidamente los que tienen educacion secundaria. Asi mismo, se puede observar que

los usuarios con carreras técnicas son los que menos demandan atencion.

Segun (Orozco, 2017) en su estudio, predominaron usuarios de educacion secundaria

con un 34,7%, difiere con el resultado del estudio.
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Objetivo 2. Identificar la satisfaccion de los usuarios en relacion a la atencion

centrada en el paciente.

Grafico 5. Tipo de servicio recibido en la consulta externa Hospital Escuela César

Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

Tipo de servicio que recibid, se obtuvieron los siguientes datos, Consulta Médica 88.44%
(130), Control Prenatal 7.48% (11), otros 2.72% (4), Planificacion Familiar 1.36% (2) (Ver
Anexo 5, Tabla 5).

Los usuarios demandaron mas las consultas meédicas, ya que es donde se encuentran
las diferentes especialidades que brinda la consulta externa, la planificacién familiar fue
la menos demanda, a pesar que la mayoria de los usuarios que asistieron a la consulta

fueron mujeres.
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Grafico 6. Tiempo de espera para recibir atencion médica en el servicio de consulta
externa Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre
2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

Con la variable del tiempo de espera para recibir atencion médica, 76.19% (112) esperé
mas de una hora para ser atendido, el 18% (27) esper6 de 30-60 minutos, el 5.44% (8)

menos de 30 minutos. (Ver Anexo 5, Tabla 6).

El tiempo de espera los usuarios refirieron haber esperado mas de una hora para ser
atendidos, seguido por aquellos que dijeron que esperaron de 30 a 60 minutos, y una
menor escala dijo que menos de 30 minutos, este resultado orienta que los pacientes
estan esperando mucho para ser atendidos, tienen que invertir la mitad de su tiempo en
el dia, a pesar que la mayoria de los usuarios son mujeres, con responsabilidad tanto

laboral, como para su familia.

En el estudio que realiz6 (Garcia. 2017) el reporta resultados diferentes ya que el 48.96%

de las personas que recibieron atencién, esperé mas de 2 horas.
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Grafico 7. Satisfaccion del usuario respecto al tiempo de espera en el servicio de
consulta externa Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il
Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de

Se observa que el 65.99% (97) esta muy satisfecha, el 16.33% (50), Satisfecha, el 11.56%
(17) esta poco satisfecho y el 6.12% (9) nada satisfecho. (Ver Anexo 5, Tabla 7).

A pesar del tiempo de espera, los usuarios encuestados se encuentran muy satisfechos,
unos dijeron que debido a la alta demanda que tiene el hospital ellos comprenden que
deben esperar; sin embargo, los que se encuentran nada satisfechos consideran que es
demasiado tiempo la espera para ser atendidos, y deben esperar casi medio dia para

lograr obtener la consulta con el médico.

(Garcia, 2017), encontré resultados que el 61.82%, les parece aceptable el tiempo de

espera, diferente a los datos obtenidos en el presente estudio.
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Grafico 8. Duracion de la consulta en el area de consulta externa Hospital Escuela

César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

La duracion de la consulta, 39.46% (58) duré mas de 10 minutos, el 34.01% (50) tardé
de 5 a 10 minutos y un 26.53% (39) dijeron que su consulta tardé menos de 5 minutos.
(Ver Anexo 5, Tabla 8).

Logrando identificar que la duracion de la consulta, mayoritariamente fue mas de 10
minutos, este es un dato aceptable, ya que le médico debe de atender al paciente de 10
a 15 minutos, para lograr obtener una buena calidad de atencion y que el paciente se

sienta satisfecho.

Similar al estudio que realiz6 (Sinclair, 2013) los resultados fueron 39.20% su consulta

duré de 10 a 15 minutos.
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Grafico 9. Satisfaccion de la durabilidad de la consulta en consulta externa Hospital

Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

La satisfaccion de la durabilidad de la consulta, el 82.31 % (121) usuarios entrevistados
dijeron sentirse muy satisfechos, el 10.88% (16) dijeron satisfechos, un 4.08% (6) poco
satisfechos y un 2,72% (4) nada satisfechos. (Ver Anexo 5, Tabla 9).

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 de (Sinclair, 2013) concluye que el tiempo de la consulta brindada a los

pacientes un 63. 40% es aceptable, un 32% dice que es muy poco el tiempo.
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Grafico 10. Informaciéon brindada en el servicio de consulta externa Hospital

Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

98.64% (145) dijeron que la persona que lo atendio le explicé lo que tenia y sélo 1.36%
(2) dijeron que no les explicéd. 99.32% (146) de las personas que participan en el estudio
dijeron que la explicacion fue con palabras sencillas, y 0.68% (1), el médico esta siendo
muy accesible al momento de brindar la consulta, utilizando palabras apropiadas para
comunicarse con los pobladores. 95.92% 141 recibieron consejo o recomendaciones, y
4.08% (6), dijeron que no. (Ver Anexo 5, Tabla 10).
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A pesar de la alta demanda en el servicio de consulta externa, y el tiempo de la consulta,
que en algunos momentos el tiempo es corto, los médicos les dan mucha importancia a
las indicaciones, ya que los usuarios dijeron que recibieron las recomendaciones

suficientes.

En el estudio realizado por (Garcia, 2017) el 93.77% dijo haber resuelto su problema de
salud. La informacion que se le brinda al usuario es de vital importancia, para que pueda
cumplir con los resultados esperados, que es la mejora de su salud, en su estudio

realizado el 89.62%, un dato similar, dijo que todo fue con palabras claras y sencillas.
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Grafico 11. Seguimiento brindado en el servicio de consulta externa Hospital

Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

89.12% (131) contestaron que si les dieron seguimiento y 10.88% (16), dijeron que no.
(Ver Anexo 5, Tabla 11).

Para algunos usuarios no fue necesario darle seguimiento a su problema, ya que estaban
siendo atendidos meses atras y el médico consideré darle de alta por consulta externa,
sin embargo, existe un alto porcentaje que si necesitaran que les sigan brindando la

atencién en la consulta externa.

En el estudio que realiz6 (Sinclair, 2013) el 52.90% de los usuarios les dieron cita de

seguimiento de su problema.

34



Grafico 12. Entrega de medicamento a los usuarios en el servicio de consulta
externa Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre
2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

La entrega de medicamentos, 68.71% (101) dijeron que les entregaron todo, el 14.97%
(22) dijeron que no se lo entregaron, y un 16.33% (24) No Aplican. (Ver Anexo 5, Tabla
12).

Con esta variable, el 16.33% que no aplican es debido a que muchos de ellos ya les
habian dado de alta, otros porque el médico considerd que debia conocer el resultado de

algunos medios diagndsticos antes de recetar.

(Sinclair, 2013), realiz6 un estudio y el 88% dijo que le entregaron todo el medicamento,

difiere de los datos obtenidos en la investigacion.

35



Objetivo 3. Evaluar la satisfaccion de usuarios relacionada con las condiciones

para atencién en la consulta externa del Hospital Escuela César Amador Molina.

Grafico 13. Disponibilidad de mobiliario en la consulta externa Hospital Escuela

César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

82.31% (121) usuarios dijeron que si habia suficientes asientos y 17.69% (26) dijeron que

no eran suficientes. (Ver Anexo 5, Tabla 13).

En la sala de espera al inicio de la consulta los asientos todos estaban ocupados y solo
el paciente puede sentarse, no asi el acompafiante, al citar a todos los pacientes a la
misma hora, la sala se satura, por esa razon el 17.69% dijeron que era necesario ubicar
mas asientos, sin embargo, la mayoria de los usuarios dijeron que los asientos eran

suficientes.

36



Grafico 14. La limpieza en la sala y el consultorio de consulta externa Hospital

Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

El 98.64% (145) de usuarios, dijeron que la sala estaba limpia, aunque 1.36% (2) dijeron
que no. El 100% de los usuarios entrevistados dijeron que el consultorio donde fue

atendido, estaba limpio. (Ver Anexo 5, Tabla 14).

La percepcion de los usuarios sobre la limpieza tanto de la sala como del consultorio
donde recibio la atencidn es positiva. Es importante mencionar que en consulta externa
quienes realizan la limpieza de los consultorios es la secretaria clinica o enfermera,
quienes son las encargadas de garantizar un ambiente limpio, saludable, para la atencién

a la poblacion.
Similar al estudio de (Garcia, 2018), un 67.22% dijeron que en general la consulta

externa estaba limpia El proporcionar al paciente un ambiente limpio, es parte del

proceso de la buena calidad de atencion.
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Grafico 15. Privacidad brindada en el consultorio de consulta externa Hospital

Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

83.67% (123) de usuarios dijo haber tenido privacidad, y el 16.33% (24), dijeron que no
tenian privacidad. (Ver Anexo 5, Tabla 15).

Los pacientes dijeron que habia mucha privacidad, ya que solo el médico se encontraba
en el consultorio, excepto cuando se deben de realizar procedimientos que se necesite

de otro personal. Los pacientes necesitan sentirse en confianza para hablar con libertad
sobre su situacion y encontrar una solucién a su problema.

Similar a lo que dice (Garcia. 2017) en el estudio que realizd, el 85.89% dijo tener
privacidad. Es necesario que el paciente se sienta en confianza, y que sepa que solo con
el médico puede compartir cierta informacién, y que no haya nadie dentro del consultorio
al momento de ser atendido, esto impacta en la calidad de atencion y al derecho del

paciente a poder expresar solo con el médico la situacion de salud que presenta.
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Grafico 16. Utilizacion de los servicios higiénicos en el servicio de consulta
externa Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre
2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

59.18% (87) de los usuarios no hizo uso de los servicios higiénicos y el 40.82% (60) si

utilizé los banos. (Ver Anexo 5, Tabla 16),

Se logra observar que mas del 50% no hicieron uso de los servicios higiénicos, a pesar
que la mayoria de los pacientes atendidos son de la zona rural, y necesitan hacer uso de
los servicios. El hospital cuenta con dos servicios higiénicos, sin embargo, al momento
de consultar, muchos dijeron que no los usaban ya que no habia una adecuada

distribucion para hombres y mujeres.
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Grafico 17. Limpieza de los servicios higiénicos en el servicio de consulta externa

Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

Limpieza de los servicios higiénicos, Los usuarios que hicieron uso de los servicios
higiénicos el 29.93% (44) personas dijeron que se encontraban limpios y un 10.88%
dijeron que estaban sucios. El 59.18% (87) personas no hicieron uso de los servicios.
(Ver Anexo 5, Tabla 17).

Del total de pacientes que hicieron uso de los servicios higiénicos, la mayoria opin6 que
estaban limpios, a pesar que entran tanto hombres como mujeres, una cantidad menor
dijeron que estaban sucios y que era necesario que la limpieza permanezca en el area,

87 pacientes que no los usaron no podian opinar,
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Objetivo 4. Reconocer la percepcion de los usuarios relacionada con la calidez de

la atencidn recibida en consulta externa del Hospital.

Grafico 18. Trato recibido por el médico percibido por los pacientes que asistieron
a la consulta externa Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua,
Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

82.99% (122) usuarios, dijeron que el trato del médico era excelente, 15.65% (23) dijeron
que el trato fue bueno, y 1.36% (1.36%) dijeron que el trato fue regular. (Ver Anexo 5,
Tabla 18).

La percepcion de los usuarios sobre el trato del médico, la mayoria dijo que era excelente,
porque mostraron amabilidad, la atencion fue calida, ademas el médico le prestd atencion

al momento de exponer su problema.

(Garcia, 2017), realizé un estudio, los entrevistados dijeron haber recibido una muy buena
atencion. El 70.12% dijo haber recibido un trato digno y respetuoso de parte del personal

médico.
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Grafico 19. Trato recibido por la enfermera percibido por los pacientes que
asistieron en el servicio de consulta externa Hospital Escuela César Amador Molina,

Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

71.43% (105) de personas dijo que el trato de la enfermera era excelente, 15.65 % (23)
dijo que era bueno, otro 7.48% (11) dijo que el trato era regular, 3.40% (5) opind que era
malo y un 2,04% (3) no aplicaba. (Ver Anexo 5, Tabla 19).

La enfermera es el primer canal de comunicacion para el paciente, por eso es muy
importante la interaccidon que muestra con el paciente, es quien brindara la informacién

desde el momento en que el paciente entra al consultorio hasta salir de la consulta.

En la investigacion que hace (Garcia. 2017), el 57.67% opina que recibié una atencién

muy buena, este dato es similar con el encontrado en esta investigacion
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Grafico 20. Trato recibido por el area de admision percibido por los pacientes que
asistieron en el servicio de consulta externa Hospital Escuela César Amador Molina,

Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

Un dato muy relevante es que el 49.66% (73) de los pacientes que se entrevistd no fue
atendido por admision, el 32.65% (48) dijeron que el trato fue excelente, el 15.65 % (23),
opinaron bueno, el 1.36% (2) comentaron que fue regular y el 0.68% (1) dijo que mala.
(Ver Anexo 5, Tabla 20).

Cuando el paciente llega por primera vez a la consulta externa, sera dirigido al area de
admisidén, pero cuando ya es paciente recurrente y que ya ha tenido citas previas, no sera
necesario ser atendido por esa area. Por tal razén el estudio nos indica que la gran

mayoria de los encuestado eran pacientes recurrentes, con mas de una cita.

43



Grafico 21. Satisfaccion en general relacionada con la atencién recibida en el
servicio de consulta externa Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa,

Nicaragua, Il Trimestre 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

La satisfaccion en general el 80.27% (118) se sienten muy satisfechos, el 15.65% (23)
fue considerado satisfecho, el 3.40% (5) se siente poco satisfecho, y solo un 0.68% (1)

nada satisfecho. (Ver Anexo 5, Tabla 21).

La poblacién entrevistada, se siente Muy satisfecha con la atencién en general. Cabe
destacar que los datos arrojados de la encuesta son favorecedores para el hospital, ya
que la mayoria de la poblacion atendida, opina que la unidad brinda los servicios que

necesitan para resolverles su problema de salud.

En el estudio que hizo (Sinclair, 2013), concluy6 que el 96% de los encuestados esta

satisfecha.
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IX. CONCLUSIONES

1. Las principales caracteristicas sociodemograficas de la poblacion en estudio, la

categoria edad oscila de 31 a 40 afos, en su mayoria son mujeres, procedentes de

la zona rural, con un nivel académico de primaria.

El tipo de servicio que mas demandaron fue las consultas médicas, la mayoria
esper6 mas de una hora para ser atendidos, la consulta duré alrededor de 10
minutos para la mayoria, el personal médico explicd con palabras claras, sencillas
su estado de salud, asi como los consejos y orientaciones, en su mayoria les
brindaron seguimiento y les estregaron el medicamento completo. En general los

pacientes mencionaron estar satisfechos con la atencién recibida.

La satisfaccion de los usuarios con respecto a las condiciones para la atencion, en
su mayoria los usuarios refirieron que habia suficientes asientos, la sala estaba
limpia, al igual que los consultorios, tuvieron privacidad al momento de la consulta.
Mas de la mitad de los encuestados no hicieron uso de los servicios higiénicos y los

que lo usaron la mayoria opind que se encontraban limpios.

En cuanto a la calidez de la atencién, muchos usuarios opinaron que tanto el médico
como la enfermera los tratd excelente, casi la mitad no hizo uso del servicio de
admision. En general se sienten muy satisfechos con la atencién recibida en la
consulta externa. De acuerdo a la percepcidn de los usuarios ellos opinaron que la

atencion recibida fue excelente.
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X.

RECOMENDACIONES

A la Direccién del Hospital Escuela César Amador Molina

1. Disefiar un plan de mejora para el proceso de atencion al paciente que

contribuya a la mejora continua, e incrementar la satisfaccion de los usuarios.

Reducir los tiempos de espera para recibir atencion médica citando a los
pacientes de manera escalonada, para que no tengan que esperar mucho

tiempo.

Dar a conocer a todo el personal de salud, los resultados obtenidos con cada
una de las encuestas de satisfaccion de usuario, para lograr tener el apoyo y

cumplir con el plan de mejora que se aplique al hospital.

Al jefe de Consulta Externa del Hospital Escuela César Amador Molina

Implementar un plan de monitoreo y supervision, para el seguimiento de las
deficiencias encontradas que afecten la satisfaccion a los usuarios que reciben

atencion.

Brindar capacitaciones al personal que atienda directamente a la poblacion,
para mejorar el procedimiento de atencion, y mejorar la calidad de atencién a

los usuarios.

Revisar el cumplimiento de los tiempos espera y de consulta médica, segun el

protocolo de atencidon en consulta externa que brinda el MINSA.

A la administracién del Hospital Escuela César Amador Molina

1.

Reparacion de los servicios higiénicos y hacer una apropiada distribucion, asi

mismo realizar campanas para el uso adecuado.
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ANEXOS



ANEXO 1. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Objetivo 1. Caracterizar sociodemograficamente a los pacientes que participan en

el estudio
. ESCALA DE
VARIABLE INDICADORES DEFINICION VALORES MEDICION
20-30 afios
Afios cumplidos al me- 31-40 anos
Edad % segun la Edad | mento de la aplicacidn 41-50 afios Categorica
de la encuesta 51-60 afios
61 0 mas
Sexo % seg(in sexo Segun el sexo bioldgico HorTmbre Nominal
de la persona Mujer
5 . T X i
Procedencia % segun SL{ pro ugar donde reside ac Urbano Nominal
cedencia tualmente Rural
lletrado
. Toda persona que no Primaria
. L. % segun la esco- ) . )
Nivel académico laridad sepa leer hasta nivel su- Secundaria Ordinal
perior de educacién Técnico

Universitaria




Objetivo 2. Identificar la satisfaccion de los usuarios en relacion a la

centrada en el paciente.

atencion

INDICA- . ESCALA DE
VARIABLE DORES DEFINICION VALORES MEDICION
Servicio es el conjunto e CPN
Ti - de actividades que e o
ipo de servicio % por tino de | ofrece el servicio de o Planificacién familiar
recibido en la con- Zervigio consulta externa ¢ Consulta médica Especiali- Nominal
sulta : a, para zada
suplir las necesidades
del usuario * Otros
Tiempo de espera que
transcurre, desde el ¢ Menos de 30 minutos
, % del tiempo | momento que el usua- ¢ 30-60 minutos .
Tiempo de espera de espera rio llegd a consulta ex- e Mas de una hora Ordinal
terna, hasta ser aten- ¢ No sabe/ no responde
dido por el médico.
%de satisfac- Si t(_a ! fUSlI:I]aI'IO s€ |S|ente o Muy Satisfecha/o
Satisfaccion del cion del Egrf ic Secgg eerc’) ¢ Satisfecha/o Ordinal
tiempo de espera | tiempo de es- arapse(rq atend?do or ¢ Poco Satisfecha/o
pera 2| médico. P o Nada Satisfecha/o
Durabilidad de la | % de duracién | 1/€MPO que durd la * Menos de 5 minutos .
consulta pOr recurso cpnsulta con el mé- . 5—'10 mmutos. Ordinal
dico e Mas de 10 minutos
Satisfaccion del Si el usuario esta de o Muy Satisfecha/o
usuario en base a Rango de % | acuerdo con el tiempo ¢ Satisfecha/o Ordinal
la durabilidad de | de satisfaccion | que el médico le e Poco Satisfecha/o
consulta brindé a la consulta ¢ Nada Satisfecha/o
La explicacion que le
brindaron sobre lo que
Informacién inf % de' . tenia fue con palabras * Buena dinal
brindada informacion sencillas y claras de * Regular Ordina
brindada f . e Mala
orma que el paciente
entendio.
El paciente recibio
consejos o
recomendaciones
para su salud, le
Seguimiento % de diero_n 9ita de . Si ‘
seguimiento seguimiento, le . NO Nominal
brindaron su
medicamento
completo
E % de entrega | El paciente recibi6 ® Si
ntrega de .
de completo el e No Nominal

Medicamento

medicamento

medicamento

N/A




Objetivo 3. Evaluar la satisfaccion de usuarios relacionada con las condiciones

para atencién en la consulta externa del Hospital Escuela César Amador Molina.

. ESCALA DE
VARIABLE INDICADORES DEFINICION VALORES MEDICION
El area donde los pa-
Disponibilidad de % segun de cientes fueron atendi- e Si Nominal
mobiliario repuesta dos tenian suficientes e No
asientos
Limpieza de las diferen-
. . . , tes areas (Sala de es- o §j
Limpieza e Hi- % segun de . . .
giene repuesta pera,servicios hlglen.l—. , e No Nominal
cos, lugar donde recibié e N/A
atencion)
Lugar donde el paciente
Privacidad % segun de recibid gtencién s.i es- o Si Nominal
repuesta tuvo bajo un ambiente e No

de privacidad




Objetivo 4. Reconocer la percepcion de los usuarios relacionada con la calidez de

la atencidn recibida en consulta externa del Hospital.

. ESCALA DE
VARIABLE INDICADORES DEFINICION VALORES MEDICION
Se refiere a que si el e Excelente
_ usuario se siente satis- e Bueno
9 in el trat : i
Trato rec]b!do s segur\ ? 30 | fecho con el trato reci- e Regular Ordinal
por el médico recibido . .
bido por el médico que e Malo
lo (a) atendid e N/A
Se refiere a que si el e Excelente
. i iente satis- e Bueno
Tr recibi % in el trat usuario se sien
ato recibido ° segur\ (.a 39 | fecho con el trato reci- e Regular Ordinal
por la enfermera recibido .
bido por la enfermera e Malo
que lo (a) atendié e N/A
Se refiere a que si el e Excelente
. usuario se siente satis-
Trato recibido . . e Bueno
. % segun el trato | fecho con el trato reci- .
por el area de ad- . . e Regular Ordinal
. . recibido bido por el personal de
mision o e Malo
admision que lo (a)
e N/A

atendio




ANEXO 2. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

RACIONAL CENTRO DE INVESTIGACIONES Y ESTUDIOS DE LA SALUD

AUTONOMA DE

MANAGUR ESCUELA DE SALUD PUBLICA
CIES-UNAN MANAGUA Rl

Encuesta para evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios con la atencion médica
recibida en el servicio de Consulta Externa en el Hospital Escuela César Amador Molina

de Matagalpa Nicaragua, durante el Il trimestre del afio 2019.

|. Caracteristicas sociodemograficas

a. Edad
21-30 anos 31-40 afnos 41-50 afnos
51-60 afnos 61 a mas
b. Sexo
Hombre Mujer

c. Procedencia

Urbano Rural

d. Nivel académico
lletrado Primaria Secundaria

Técnico Universitaria

II. Satisfaccion del usuario en relacién a la atencion del paciente

a. ¢ Qué Tipo de servicio recibié en la consulta?

CPN Planificacion familiar PAP

Consulta médica Otros




b. ¢ Cuanto tiempo esperoé para recibir atencion médica?
Menos de 30 minutos 30-60 minutos Mas de una hora

No sabe/ no responde

c. ¢ Esta satisfecho/a con el tiempo de espera?
Muy Satisfecha/o Satisfecha/o Poco Satisfecha/o
Nada Satisfecha/o

d. ¢ Cuanto tiempo duré su consulta?

Menos de 5 minutos De 5-10 minutos Mas de 10 minutos

e. ¢ Esta satisfecho/a con la durabilidad de la consulta?
Muy Satisfecha/o Satisfecha/o Poco Satisfecha/o
Nada Satisfecha/o

f. ¢ La persona que lo atendié le explicé lo que tenia?
Si No

g.¢La explicacion fue con palabras sencillas y claras de forma que usted le
entendiera?
Si No

h. ¢ Recibié consejos o recomendaciones para su salud?
Si No

I. ¢ Le dieron seguimiento a su problema?
Si No

j. ¢Le entregaron completo su medicamento?
Si No



lll. Satisfaccion de usuarios relacionada con las condiciones para atencién en la

consulta externa del Hospital Escuela César Amador Molina.

a. ¢La sala de espera tenia asientos suficientes?
Si No

b. ¢ La sala estaba limpia?
Si No

c. ¢El consultorio donde recibié atencion estaba limpio?

Si No

d. ¢El consultorio donde recibié atencién habia privacidad?
Si No

e. ¢Usé los servicios higiénicos?
Si No

f. ¢Los servicios higiénicos estaban limpios?
Si No N/A

IV. Percepcion de los usuarios relacionada con la calidez de la atencién recibida

en consulta externa del Hospital.

a. ¢ Como fue el trato del médico?
Excelente Bueno Regular
Malo N/A

b. ¢ Como fue el trato de enfermeria?
Excelente Bueno Regular
Malo N/A



c. ¢Como fue el trato del area de admisiéon?
Excelente Bueno Regular
Malo N/A

V. SATISFACCION

a. ¢Queé tan satisfecho/a se siente en general con la atencion recibida?
Muy Satisfecha/o Satisfecha/o
Poco Satisfecha/o Nada Satisfecha/o



ANEXO 3. CARTA DE AUTORIZACION PARA LA REALIZACION DEL ESTUDIO

*
AEANMIAD
SACOMNA
ATONOMA D8 £
R L DA Y
AN AL LA ’

Matagaipa, 09 de septiembre del 2019

Dr. Henry Xavier Davila Gutiérrez
Director
HECAM

Estimado Doctor Davila

Me dirijo @ usted con ol objetivo de hacer de su conocimiento que me encuentro en ol
proceso de investigacion de mi tesis en la maestria en Salud Piblica, el tema a investigar
es,. “Satisfaccion de los usuarios con relacion a la atencion médica en la sala de
Consulta Externa en ol Hospital Escuela César Amador Molina de Matagalpa
Nicaragua, durante el ll trimestre del ano 2019”, Por tanto, s0lcio suU apoyo y ma puedan
facilitar informacién necesana para el desamolio de los objetivos de la Tesis Final Los
resultados de esta investigacion le serdn de mucha utihdad para of Hospital

En espera de una repuesta, me suscribo de usted, desedndole &xitos en sus miltiples

funciones.
—— ¥
N o

/").s*""‘v
Lic. Erasmo Jarquin Arauz/ Director Matagalpa
Dra. Arely Rodriguez Vidaurme / Subdirector Docente Matagaipa



ANEXO 4. CONSENTIMIENTO INFORMADO
UNIVERSIDAD CENTRO DE INVESTIGACIONES Y ESTUDIOS DE LA SALUD

NACIONAL

| AUTONOMA DE ESCUELA DE SALUD PUBLICA
MANAGUA

UNAN-MANAGUA CIES-UNAN MANAGUA

STRO DE I,
& £,

<
AN NN

Estimado usuario de este Hospital soy Lilliams Adadlet Moreno Arvizu licenciada en
Administracion de Empresas y estudiante de la Maestria de Salud Publica en el Centro
de Investigaciones y Estudios de la Salud CIES-UNAN.

Se esta realizando un estudio dirigido a evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios
con la atencién médica recibida en el servicio de Consulta Externa en el Hospital Escuela
César Amador Molina de Matagalpa Nicaragua, Il trimestre 2019, esto como un requisito

de graduacion de la Maestria en Salud Publica.
Al firmar usted accede a participar en este estudio de manera voluntaria, se le pedira
responder preguntas en una encuesta. La informacién que se recoja sera confidencial y

No se usara para ningun otro propodsito fuera de los de esta investigacion.

Nombre del participante:

Firma del Participante:

Fecha:




ANEXO 5. TABLAS

Tabla 1. Edad de los usuarios del servicio de consulta externa Hospital Escuela

César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Edad Frecuencia Porcentaje
21-30 afos 36 24.49%
31-40 afos 42 28.57%
41-50 afos 20 13.61%
51-60 afios 20 13.61%

61 a mas 29 19.73%

Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

Tabla 2. Sexo de los usuarios del servicio de consulta externa Hospital Escuela

César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Sexo Frecuencia Porcentaje
Hombre 39 26.53%

Mujer 108 73.47%

Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.



Tabla 3. Procedencia de los usuarios del servicio de consulta externa Hospital

Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Procedencia Frecuencia Porcentaje
Rural 85 57.82%
Urbano 62 42.18%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.

Tabla 4. Nivel Académico de los usuarios del servicio de consulta externa Hospital

Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Nivel Académico Frecuencia Porcentaje
lletrado 21 14.29%
Primaria 62 42.18%

Secundaria 42 28.57%
Técnico 5 3.40%
Universitaria 17 11.56%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.




Tabla 5. Tipo de servicio recibido en la consulta externa Hospital Escuela César

Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Tipo de Servicio recibido en la consulta | Frecuencia Porcentaje
Consulta Médica 130 88.44%
CPN 11 7.48%
Otros 4 2.72%
Planificacion Familiar 2 1.36%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.

Tabla 6. Tiempo de espera para recibir atencion médica en el servicio de consulta

externa Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre

2019
Tiempo de espera Frecuencia Porcentaje
Menos de 30 minutos 8 5.44%
30-60 minutos 27 18.37%
Mas de una hora 112 76.19%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.




Tabla 7. Satisfaccion del usuario respecto al tiempo de espera en el servicio de

consulta externa Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il

Trimestre 2019

Satisfaccion del tiempo de espera Frecuencia Porcentaje
Satisfecha/o 24 16.33%
Muy Satisfecha/o 97 65.99%
Nada Satisfecha/o 9 6.12%
Poco Satisfecha/o 17 11.56%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.

Tabla 8. Duracion de la consulta en el area de consulta externa Hospital Escuela

César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Duracion de la consulta Frecuencia Porcentaje
De 5-10 minutos 50 34.01%
Mas de 10 minutos 58 39.46%
Menos de 5 minutos 39 26.53%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.



Tabla 9. Satisfaccion de la durabilidad de la consulta en consulta externa Hospital

Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Satisfaccion de la durabilidad Frecuencia Porcentaje
Satisfecha/o 16 10.88%
Muy Satisfecha/o 121 82.31%
Nada Satisfecha/o 4 2.72%
Poco Satisfecha/o 6 4.08%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.

Tabla 10.

Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Informacion brindada en el servicio de consulta externa Hospital

Si

No

Informacion brindada

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

¢ La persona que lo atendio le

explicé con lo que tenia? 145

98.64%

2

1.36%

¢ La explicacion fue con
palabras sencillas y claras de 146

forma que usted le entendiera?

99,32%

0.68%

¢ Recibio consejos o
recomendaciones para su 141

salud?

95.92%

4.08%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.




Tabla 11. Seguimiento a su problema en el servicio de consulta externa Hospital

Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Seguimiento Frecuencia Porcentaje
No 16 10.88%
Si 131 89.12%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.

Tabla 12. Entrega de medicamento a los usuarios en el servicio de consulta externa

Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Entrega de medicamento Frecuencia Porcentaje
N/A 24 16.33%
No 22 14.97%
Si 101 68.71%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.



Tabla 13. Disponibilidad de mobiliario en la consulta externa Hospital Escuela

César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Disponibilidad de mobiliario Frecuencia Porcentaje
No 26 17.69%
Si 121 82.31%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.

Tabla 14. La limpieza en la sala y el consultorio de consulta externa Hospital

Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

pio?

Limpieza Si No
P Frecuencia | Porcentaje Frecuencia | Porcentaje
¢La sala estaba limpia? 145 98.64% 2 1.36%
¢ El consultorio donde re-
cibio atencion estaba lim- 147 100% 0 0%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.




Tabla 15. Privacidad en el consultorio de consulta externa Hospital Escuela César

Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Privacidad Frecuencia Porcentaje
No 24 16.33%
Si 123 83.67%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.

Tabla 16. Utilizacién de los servicios higiénicos en el servicio de consulta externa

Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Utilizacion de los servicios higiénicos | Frecuencia Porcentaje
No 87 59.18%
No 60 40.82%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.




Tabla 17. Limpieza de los servicios higiénicos en el servicio de consulta externa

Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Limpieza de los servicios higiénicos Frecuencia Porcentaje
Si 44 29.93%
No 16 10.88%
N/A 87 59.18%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.

Tabla 18. Trato recibido por el médico percibido por los pacientes que asistieron a
la consulta externa Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa, Nicaragua,
Il Trimestre 2019

Trato recibido por el médico Frecuencia Porcentaje
Excelente 122 82.99%
Bueno 23 15.65%
Regular 2 1.36%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.



Tabla 19. Trato recibido por la enfermera percibido por los pacientes que asistieron

en el servicio de consulta externa Hospital Escuela César Amador Molina,m

Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Trato recibido por la enfermera Frecuencia Porcentaje
Excelente 105 71.43%
Bueno 23 15.65%
Regular 11 7.48%
Malo 5 3.40%
N/A 3 2.04%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.

Tabla 20. Trato recibido por el area de admision percibido por los pacientes que

asistieron en el servicio de consulta externa Hospital Escuela César Amador Molina,

Matagalpa, Nicaragua, Il Trimestre 2019

Trato recibido por el area de admisiéon | Frecuencia Porcentaje
Excelente 48 32.65%
Bueno 23 15.65%
Regular 2 1.36%
Malo 1 0.68%
N/A 73 49.66%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,

2019.




Tabla 21. Satisfaccion en general relacionada con la atencién recibida en el
servicio de consulta externa Hospital Escuela César Amador Molina, Matagalpa,

Nicaragua, Il Trimestre 2019

Satisfaccion en general Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfecha/o 118 80.27%
Satisfecha/o 23 15.65%
Poco Satisfecha/o 5 3.40%
Nada Satisfecha/o 1 0.68%
Total 147 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de los usuarios de Consulta Externa HECAM, Matagalpa, Nicaragua,
2019.
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