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RESUMEN

Titulo: Satisfaccién de los usuarios que acuden al area de emergencia del Hospital
Nacional “Dr. Juan José Ortega” de Coatepeque del 1 al 31 de enero de 2021.
Introducciodn: La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes en
la prestacion de servicios de buena calidad considerada una meta muy valiosa para toda
institucion con el fin de que cada usuario reciba todos los servicios holisticamente y asi
conseguir una atencién optima.

Objetivo: determinar el grado de satisfaccién de los usuarios que acuden al area de
emergencia del Hospital Nacional “Dr. Juan José Ortega” de Coatepeque, durante el
periodo del 1 al 31 de enero del 2021.

Método: se realiz6 un estudio tipo descriptivo y prospectivo en el cual se utilizo como
instrumento de investigacién la encuesta SERVQUAL modificada para usuarios que
acuden al area de emergencia. La poblacién constituida por 6000 usuarios con una
muestra de 259 personas y con un grado de confiabilidad del 90%.

Resultados: en las percepciones la dimension que mejor fue calificada es fiabilidad con
una media de 4.24 que equivale a 84% de satisfaccion indicando que el usuario esta muy
satisfecho en relacion a este aspecto, asi también la dimensién menos calificada fue
capacidad de respuesta con un 77% de satisfaccion.

Conclusion: se determin6 que la percepcion de la calidad del servicio de los usuarios
gue acuden al area de emergencia del Hospital Nacional de Coatepeque es de un 80%
gue indica que el usuario esta satisfecho con lo que proporciona dicha institucion.

Palabras clave: satisfaccion, percepcion, expectativa, calidad, SERVQUAL.
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El trabajo de investigacién con el titulo: “SATISFACCION DEL USUARIO®, Satisfaccion de los
usuarios que acuden al drea de emergencia del Hospital Nacional "Dr. Juan José Ortega”™ de
Coatepeque del 1 al 31 de enero de 2021, presentado por el estudiante Nestor Eduardo Talavera
Ramirez, que se identifica con el carné numero 201316371, fue aprobado por el Comité de
Investigacion de la Facultad de Medicina de la Universidad Mesoamericana, como requisito
previo para obtener el Titulo de Médico y Cirujano, en el grado de Licenciado.
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Quetzaltenango, 18 de mayo de 2021

Dr. Juan Carlos Moir Rodas, Decano.

Dr. Jorge Antonio Ramos Zepeda, Coordinador Hospitalario
Facultad de Medicina

Universidad Mesoamericana

Ciudad.

Respetables doctores.

YO, Nestor Eduardo Talavera Ramirez, estudiante de la Facultad de Medicina de la Universidad
Mesoamericana, me identifico con el carné nimero 201316371 de manera expresa y voluntaria
manifiesto que soy el autor del trabajo de investigacion denominado “SATISFACCION DEL
USUARIO®, Satisfaccion de los usuarios que acuden al area de emergencia del Hospital Nacional
‘Dr. Juan José Ortega” de Coatepeque del 1 al 31 de enero de 2021, el cual presento como
requisito previo para obtener el Titulo de Médico y Cirujano en el grado de Licenciado. En
consecuencia, con lo anterior, asumo totalmente la responsabilidad por el contenido del mismo,
sometiéndome a las leyes, normas y disposiciones vigentes.

Sin otro particular

Atentamente,
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Dr. Juan Carlos Moir Rodas, Decano.
Facultad de Medicina

Universidad Mesoamericana

Ciudad.

Respetable doctor:

De manera atenta me dirijo a usted para hacer de su conocimiento que revisé el trabajo de
investigacién designado con el titulo ‘SATISFACCION DEL USUARIO®, Satisfaccion de los
usuarios que acuden al area de emergencia del Hospital Nacional “Dr. Juan José Ortega” de
Coatepeque del 1 al 31 de enero de 2021, realizado por el estudiante Nestor Eduardo Talavera
Ramirez, quien se identifica con el carné numero 201316371, como requisito previo para obtener
el Titulo de Médico y Cirujano, en el grado de Licenciado, por lo que considero que el mismo
reune la calidad cientifica, tedrica y técnica requerida por la Universidad Mesoamericana, y me
permito emitir DICTAMEN FAVORABLE para que se le pueda dar el trdmite correspondiente.

Sin otro particular

Atentamente,

A£G wih B 4] AN "'-'.:J »”

Dr. Jor os Zepeda
Revisor del Ir tigacion
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Dr. Juan Carlos Moir Rodas, Decano.
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Univerzidad Mescamericana

Ciudad.

Respetables doctores:

De manera atenta me dirijo a ustedes para hacer de su conocimiento que asesoré el trabajo de
investigacion designado con el titulo "SATISFACCION DEL USUARIO", Satisfaccién de los
usuarios que acuden al drea de emergencia del Hospital Nacional "Dr. Juan José Ortega” de
Coatepeque del 1 al 31 de enero de 2021, realizado por el estudiante Mestor Eduardo Talavera
Ramirez, quien se identifica con el camé numero 201316371 como requisito previo para obtener
el Titulo de Medico y Cirujano, en el grado de Licenciado, por lo que considero que & mismo
reune la calidad cientifica, tedrica y técnica requerida por la Universidad Mesoamericana, y me
parmito emitir DICTAMEN FAVORABLE para que se le pueda dar el tramite comespondiente.

Sin otro particular

Atentameante,

on Ramirez

ngl. He

Asesora
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l. INTRODUCCION

La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes en la prestacion de servicios
de buena calidad considerada una meta muy valiosa para toda institucion con el fin de que cada
usuario reciba todos los servicios holisticamente y asi conseguir una atencion optima. El interés
por conocer y mejorar la satisfaccién del usuario no es de auge actual ya que desde los afos
ochenta se inicié con la medicion de la calidad de atencion y este se ha incrementado con el
paso de los afios; en la actualidad es un aspecto de importancia y relevancia como lo menciona

Ruelas:

El origen de la medicion de la calidad en los servicios de salud se remonta a la década de los '80
con Avedis Donabedian a la cabeza, pero es en la Ultima década del siglo XX que se presenta un
crecimiento vertiginoso del interés por la calidad de la atencion médica, cuyo origen es
probablemente una mayor conciencia de que, la calidad se ha convertido en un requisito
indispensable de sobrevivencia econ6mica y, para algunos afortunadamente también, de

responsabilidad social y de integridad moral. (Ruelas, 1993)

Con el desarrollo de los avances tecnoldgicos y en el terreno de la medicina, es necesario brindar
un servicio humanizado y ofrecer servicios de mayor calidad, accesibles y equitativos con
profesionales 6ptimos y teniendo en cuenta los recursos disponibles, logrando aceptabilidad con
la atencion recibida. El presente trabajo da a conocer la satisfaccion del usuario que acude al
area de emergencia del Hospital Nacional de Coatepeque, evaluando las expectativas y
percepciones que tienen las personas que visitan este centro y que se formulan a partir de la
comparacion de lo que se espera y del trato que se le brinda en dicha institucion como lo
menciona Matsumoto (2014); “La calidad en el servicio se define como el resultado de un proceso

de evaluacién donde el consumidor compara sus expectativas frente a sus percepciones”.
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Segun la encuesta realizada a la poblacion objetivo en el indicador sobre lugar de procedencia
de los usuarios que acuden al area de emergencia del Hospital Nacional de Coatepeque, se
obtiene que la mayor parte de la poblacion es procedente del area urbana con un 72.97% que
equivale a 189 encuestados, y en una minoria notoria se encuentra la poblacion del area rural
con un 27.03% que equivale a 70 personas, asi también segln las percepciones que tienen los
usuarios externos del area de emergencia del Hospital Nacional de Coatepeque, podemos decir
gue en base a la media general que es obtenido a partir de la relacion de las 5 dimensiones de
calidad de atencion, los usuarios promediaron un total de 4.02, por lo que se determina que el
mayor porcentaje de la poblacién que solicita el servicio es del Area Urbana, con un porcentaje

del 80% de satisfaccion.

Este estudio consta de diferentes apartados. En ellos se redactan las razones y la importancia
de conocer la satisfaccion del usuario (capitulo Il); conceptos basicos de la calidad de atencion,
percepcion, expectativa y descripcion contextual de Coatepeque (capitulo Ill); las metas y el
alcance que conlleva esta investigacion (capitulo IV); una tentativa explicacién del grado de
satisfaccion en el Hospital Nacional de Coatepeque (capitulo V); los métodos, técnicas e
instrumentos utilizados para lograr conocer la satisfaccion de los usuarios (capitulo VI); los
resultados que se han obtenido y el andlisis de los mismos (capitulo VII, VIII); los principales
argumentos y afirmaciones en base a los datos recabados (capitulo 1X); y sugerencias que

ayuden a mejorar ciertas deficiencias descubiertas en este centro asistencial (capitulo X).
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I. JUSTIFICACION

En pleno siglo XXI en un ambiente tan complejo como el actual con usuarios cada vez mas
exigentes en la calidad de la atencién y debido a los constantes cambios que exige el nuevo
mundo tecnolégico y la necesidad que tienen las instituciones publicas de innovar y mejorar sus
procesos para poder satisfacer a sus usuarios se buscan nuevas estrategias para lograrlo. En la
actualidad el usuario constituye un elemento importante para la evaluacion de los servicios de
salud; generando aceptabilidad a través de la asistencia a los mismos, participando
efectivamente dentro de los procesos de las instituciones, incrementando la demanda de los
servicios que se prestan, prueba de ello es el aumento de usuarios que requieren atencion
médica en emergencia ya sea por el incremento de la poblacion, enfermedades, accidentes de
transito, etc. Por lo anterior surge la necesidad de conocer el grado de satisfaccion de los
usuarios que acuden al area de emergencia del Hospital Nacional de Coatepeque, asi también
conocer las expectativas que tienen acerca de la respuesta del personal, sobre la prontitud, la
confiabilidad, la empatia, etc. Teniendo los resultados estos pueden llegar a retroalimentar a este
centro hospitalario para la toma de estrategias y planes de mejora con el objetivo de impactar

positivamente en la atencion de sus usuarios y brindarles una atencién de calidad.

Con la informacion que se obtiene en esta investigacion se pretende mejorar la calidad de
atencion gracias al conocimiento de los elementos que los usuarios califiquen como insatisfechos
o débiles, asi servir a esta institucion y para los jefes inmediatos para la toma de decisiones y
mejora continua en la calidad del servicio brindado. Logrando prestar servicios los cuales estén

a la altura y poder superar las expectativas de las personas.
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Debido que al momento no se cuentan con antecedentes que proporcionen dicha informacion en

la region, el presente trabajo busca lograr un mayor conocimiento sobre el grado de satisfaccion

de los usuarios.
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[I. MARCO TEORICO

A. Marco tedrico contextual:
1. Coatepeque, Quetzaltenango:
- Geografia:

El municipio de Coatepeque esta ubicado en el Suroccidente de la Republica de Guatemala, a

215 km de la ciudad capital. Sus colindancias son:

¢ Norte: Nuevo Progreso y El Quetzal, municipios del departamento de San Marcos;
Colomba Costa Cuca, municipio del departamento de Quetzaltenango.

e Sur: Retalhuleu, municipio del departamento de Retalhuleu, Génova, municipio del
departamento de Quetzaltenango y Ocds, municipio del departamento de San Marcos

e CQOeste: Pajapita, OcOs y Ayutla Tecan Uman, municipios del departamento de San
Marcos.

o Este: Flores Costa Cuca, municipio del departamento de Quetzaltenango

Este municipio posee una extension territorial de 426 kilbmetros cuadrados. Dentro de sus

condiciones geograficas su latitud es de 14:42”10” y su longitud es de 91:51 “40”.

- Clima:

Coatepeque se encuentra a una altitud de 497,96 metros. Su temperatura media anual es de
24,5 grados Celsius, la mas alta es de 38 grados Celsius y la mas baja es de 13 grados Celsius.
En clima lluvioso, la humedad puede alcanzar hasta el 85%, hasta 10 pulgadas sobre el suelo en

un dia. (Coatepeque, 2017)
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- Educacién:

En el municipio el sistema educativo atiende todos los niveles, a través de diversos sectores,

tanto en el casco urbano como en el area rural.

El nivel preprimario y primario es atendido principalmente por el sector oficial, mientras que para
basicos y diversificados predomina el servicio privado, este Gltimo junto con la educacién superior
se concentran en el area urbana donde existe mayor demanda educativa en general, a pesar

gue la mayor parte de la poblacién reside en lo rural. (Coatepeque, 2017)

En Coatepeque el analfabetismo es bajo porque casi todos los nifios reciben la educacion
primaria, en todos los niveles se observa desercion, porcentaje que se reduce conforme asciende

el nivel educativo, el dato alarmante es la reprobacion durante el ciclo basico que supera el 40%.

- Poblacién:

Segun el censo de poblacion y habitacion de 1994, el municipio contaba con 13,949 hogares y
69744 habitantes, con un incremento interanual promedio del 3.83%, para el afio 2002 la
poblaciéon se elevo a 94,186, lo que equivale a 18,837 hogares. A tal respecto las proyecciones
del Instituto Nacional de Estadistica estiman un crecimiento interanual de 3.41% hasta el 2012,

lo que hace un total de 131,648 personas y 26,337 hogares para dicho afio. (Enriquez, 2013)
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Municipio de Coatepeque, Departamento de Quetzaltenango

Poblacion

Anos 1994, 2002, 2012

Descripcién Habitantes % Habitantes % Habitantes %

1994 2002 2012
Paoblacion por género

Hombres 34,483 49 46,283 49 65,467 50
Mujeres 35,261 51 47,903 51 66,217 50
Totales 69,744 100 94,186 100 131,648 100

Poblacion por area

Urbana 22,012 32 27,500 29 36,025 27
Rural 47,036 68 66,686 71 95,659 73
Totales 69,744 100 94,186 100 131,684 100

Poblacion por grupo

étnico
Indigena 22,708 33 5,876 6 5,267 4
No indigena 47,036 67 88,310 94 126,416 96
Totales 69,744 100 94,186 100 131,684 100

Poblacién por edad

DeOal4 30,948 44 38,744 41 48,723 37
De 15 a 64 35,945 52 50,739 54 75,060 57
De 65 0 més 2,851 4 4,703 5 7,901 6

Totales 69,744 100 94,186 100 131,684 100

Fuente: (Enriquez, 2013)
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El municipio de Coatepeque cuenta con el Hospital Nacional “Dr. Juan José Ortega”, el cual esti
ubicado en la Zona 4 de la ciudad, y asi también con un Centro de Salud que funciona contiguo

al Hospital Nacional.

Cuenta con nueve puestos de salud, ubicados en aldea Nuevo Chuatuj, San Rafael Pacaya ll,
San Vicente Pacaya, Los Encuentros, Behania, La Felicidad, caserio El Troje y Rancho Grande.
Un centro de atencidn permanente en aldea Las Palmas y veintidds centros de convergencia de

visita mensual para servir a cuarenta comunidades. (Coatepeque, 2017)

Cabe mencionar que adicional a la red estatal, el municipio cuenta con centros privados, clinicas

médicas particulares y laboratorios clinicos especializados.

La red hospitalaria proporciona medicamentos para pacientes hospitalizados, el Programa de
Suministros Farmacéuticos (PROAM) y las farmacias privadas pueden satisfacer las

necesidades de la poblacion en general.

2. Hospital Nacional “Dr. Juan José Ortega”
El Hospital Nacional de Coatepeque se inauguré el 5 de febrero de 1955 y por acuerdo
gubernativo del 4 de noviembre de 1958 se le dio el nombre de Juan José Ortega. Situado en la
costa suroccidental del pais, situacién por la cual atiende pacientes de los departamentos de la

costa de San Marcos, Quetzaltenango, Retalhuleu y municipios fronterizos de México.
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- Vision:
Brindar atencion de salud con calidez y calidad al usuario cambiando el concepto de hospital
tradicional en donde el paciente es considerado como un objeto, hacia el concepto de hospital
solidario, en donde el paciente sea el objetivo primordial de todas las acciones, y el trabajador
se sienta motivado y convencido de su labor dentro de la institucién, aumentando la productividad

y la calidad de los servicios.

- Mision:

Somos una instituciébn que presta servicios de atencidn hospitalaria integrados en un nivel
preventivo y curativo, contamos con participacién ciudadana, poder local y un personal

capacitado que genera un sistema de informacion valida y confiable.

- Servicios:

El Hospital Nacional de Coatepeque cuenta con diferentes servicios que estan destinados para
la atencién optima de todos los usuarios que lo requieran. A continuacion, se enlistan los servicios
con los que cuenta el area de emergencia al igual un esquema indicando los servicios del hospital

en general.

- Servicios de Emergencia:

¢ Emergencia de cirugia adultos y nifios

e Emergencia de medicina de adultos

o Emergencia de ginecobstetricia

¢ Emergencia de traumatologia adultos y nifios
e Emergencia de pediatria

e Hipodermia y retiro de puntos

e Atencion a victimas de violencia sexual
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Cartera de Servicios

Emergencia Odontologia Laboratorio clinico
Consulta externa Atencion materno neonatal Rayos x
Medicina Atencion post-aborto Ultrasonido
o . Clinica integral del
Cirugia Atencion integral VIH SIDA adolescente
Pediatria Atencion a la victima de Electrocardiografia

violencia sexual

Neonatologia

Transmision vertical

Ambulancia

Ginecoobstetricia

Planificacion familiar

Intensivo de adultos

Traumatologia

Banco de sangre

Intensivo pediatrico

Neurologia

Atencidn al cliente

Intensivo neonatal

Trabajo social

Comunicacion social

Anestesiologia

Informacion

Clinica obstétrica de alto
riesgo

Psicologia clinica

Fisioterapia

Nutricién

Farmacia interna

Fuente: (Hospital Nacional Coatepeque, 2019)
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- Morbilidad y mortalidad:

Para el afio 2018 las causas de morbilidad general en el Hospital Nacional de Coatepeque tienen

el mismo comportamiento de afios anteriores, siendo las principales causas de morbilidad las

enfermedades infecciosas como las infecciones respiratorias, la diarrea y las infecciones del

tracto urinario.

Las infecciones respiratorias son la principal causa de morbilidad que afecta tanto a hombres

(2.67%) como a mujeres (2.95%). Los traumatismos y fracturas representan la segunda causa

de morbilidad que consulta en el 2018 (3.67%) afectando mayormente a los hombres (64.51%),

la tercera causa de morbilidad es la infeccion del tracto urinario (2.69%) afectando mayormente

a las mujeres (79.82%).

Diez primeras causas de morbilidad, General

No. Causas Frecuencia % Frecuencia % Total
Masculinos Femeninos

1 Infeccidn respiratoria 2899 17.36 3542 20.27 | 6441

2 Infeccion del tracto urinario 784 4.70 3112 17.81 | 2616

3 Contusiones 1962 11.75 654 3.74 2111

4 Enfermedad péptica 844 5.05 1267 7.25 | 2008

5 Diarrea 1104 6.61 904 5.17 1821

6 Diabetes mellitus 729 4.37 1092 6.25 | 1971

7 Heridas cortantes 1379 8.26 592 3.39 | 1932

8 Fracturas 1352 8.10 580 3.32 1605

9 Dolor abdominal 883 5.29 722 4.13 1339

10 Hipertension arterial 603 3.61 736 421 1129
TOTAL 12539 75.1 13201 75.54 | 22973

Fuente: (Hospital Nacional Coatepeque, 2019)

11
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En cuanto a mortalidad general, cabe indicar que en 2018 se registraron 514 defunciones, 13
menos que en el afio anterior. Las estadisticas mostraron que la principal causa de muerte fue
diabetes mellitus (8.17%), seguida por los traumatismos (7.78%) y las neumonias y

bronconeumonias (7.39%).

En pediatria la principal causa de morbilidad es la bronconeumonia con 421 casos en el 2018
gue equivalen a 18.90, seguido el dengue clasico y fracturas sin especificacion.

En el afio 2018 la tasa de mortalidad infantil fue de 27.75 por cada mil, las principales causas de
mortalidad son las infecciones respiratorias y las diarreas, debido al cambio de clima y a los
brotes de rotavirus y otros enterovirus que se presentan en el afio. A continuacién, se enlistan

las diez principales causas de morbilidad en pediatria.

Diez primeras causas de morbilidad, Pediatria

No. Causas Numero de casos %
1 Bronconeumonia 421 18.90
2 Dengue clasico 356 15.99
3 Fracturas sin especificacion 324 14.55
4 Diarrea 299 13.43
5 Desnutricién aguda 166 7.45
6 Infeccion del tracto urinario 152 6.83
7 Rotavirus sospechoso 140 6.29
8 Apendicitis 136 6.11
9 Dolor abdominal 117 5.25
10 Prematurez 116 5.20
Total de causas 2227 100

Fuente: (Hospital Nacional Coatepeque, 2019)
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- Recursos Humanos

Segun el plan operativo anual 2020 y multianual 2020-2024, redacta que el personal médico y

paramédico es insuficiente para la poblacion atendida, ya que: “por cada médico hay un total de

8.761 personas que deben de ser atendidas, al igual la capacidad de camas instalada es de 202

camas censables que se mantienen saturadas diariamente” (Hospital Nacional Coatepeque,

2019)
Puesto Ndmero
Médicos 61
Enfermeras profesionales 54
Enfermeras auxiliares 198
Trabajador social 2
Odontélogos 2
Psicélogos 3
Técnico en laboratorio 13
Nutricionista 2
Quimicos bidlogos 1
Técnicos rayos “X” 7
Encargados de farmacia 6
Técnicos anestesistas 3

Fuente: (Hospital Nacional Coatepeque, 2019)
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B. Marco tedrico conceptual:

1. Calidad de servicio.

El concepto de calidad se refiere al estar en contacto permanente con los usuarios, preocupacion
por el proceso, conocimiento, capacitacion, satisfaccién del usuario. La definicion més sencilla
de la calidad fue inspirada por el trabajo de Deming, que considera que en lo mas basico el
proveer buena calidad significa “hacer lo correcto en la manera correcta de inmediato” (Avalos,
2017).

La calidad de atencion debe ser entendida no sélo como un problema médico, sino como un
problema moral y, como tal, estar sustentado en los valores inculcados en la educacién, que
garantice la participaciéon activa de todos los actores del sistema de salud, siendo la excelencia,
la solidaridad y el profesionalismo valores fundamentales.

Para la medicién de la calidad del servicio es necesario que el usuario sea quien evalué dicho

aspecto como lo menciona Orozco:
La calificacién de calidad esta a cargo de los usuarios, ya que estos definen la calidad final
del producto, si estas cubren sus expectativas, ante una ausencia de deficiencias.
También es considerado como la relacion entre estructura, proceso y resultado y como los

resultados se adecuan a cada usuario y a su satisfaccion (Orozco , 2017).

2. Satisfaccién del usuario.
La inquietud de estudiar el tema de la experiencia de los usuarios y su satisfaccion con la atencion
médica y trato ha aumentado ya que desde la década de los noventa ha constituido un
componente central para determinar la calidad de atencion. La satisfaccion puede ser descrita
como la percepcion de alguna experiencia vivida como lo menciona Sutton (2013) “cada sujeto
es la autoridad para juzgar su bienestar y para sintetizar en nociones como satisfaccion o

felicidad, el bienestar vivido como experiencia”.
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a) Definicion:
Si se quiere ofrecer una atencion de excelencia y de mayor calidad es necesaria la evaluacion

de satisfaccion al cual se le otorga cada vez mayor importancia, segun Massip lo define como:

La medida en que la atencidn sanitaria y el estado de salud resultante cumplen con las
expectativas del usuario. La satisfaccion representa la vivencia subjetiva derivada del
cumplimiento o incumplimiento de las expectativas que tiene un sujeto con respecto a

algo. (Massip & Ortiz, 2011)

Al igual para Orozco (2017) la define como un “estado cognitivo derivado de la adecuacién o
inadecuacion de la recompensa recibida respecto a la inversion realizada, midiéndola también

como una respuesta afectiva hacia el producto”.

El cumplimiento de una necesidad o el gusto que tiene el usuario con el servicio prestado, es
muy relevante para las siguientes areas:

- Comparar los sistemas o programas de salud.

- ldentificar cudles son los aspectos de los servicios que necesitan de cambios para
mejorar la satisfaccion y asistir a las organizaciones con poca aceptabilidad de los
Sservicios.

- También se relaciona con la conducta del usuario y sus resultados en términos de salud
individual.

La satisfaccion que tiene el usuario sobre la calidad del servicio es un resultado de comparacién
en la cual intervienen sus expectativas y sus percepciones, dicho en otras palabras, es lo que el
usuario espera comparado con lo que recibe de un servicio.

Para Galicia las expectativas de un usuario influyen mucho en la determinacion de la satisfaccion
del mismo, esto puede llegar a ser un inconveniente al momento de evaluar la calidad de un

servicio de salud.
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La satisfaccion del usuario depende no sélo de la calidad de los servicios sino también de
sus expectativas. Esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas.
Si sus expectativas son bajas o si tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios,
puede ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes. (Galicia,

2018)

El nivel de satisfaccion del usuario es una variable que con el paso del tiempo evoluciona, tanto
negativa como positivamente, esto es debido a la influencia del entorno sobre la calidad de
atencion que cada vez es mas exigente. Esto hace que el conocer el grado de satisfaccion sea
cada vez mas importante para las diferentes instituciones de salud con el fin de proporcionar una
adecuada atencion.

3. Percepcion:
Al evaluar la satisfaccién del usuario se toma en cuenta el valor de la percepciéon que permite

conocer lo que el usuario interpreta del exterior tal y como lo menciona Sutton:

La percepcién es el proceso que permite al organismo, a través de los sentidos, recibir,
elaborar e interpretar la informacién proveniente de su entorno. El proceso de la
percepcion es de caracter inferencial y constructivo, generando una representacion interna

de lo que sucede en el exterior. (Sutton, Fuentes, & Aguirre, 2013)

A partir de las percepciones se forma lo que es la experiencia de una persona y opiniones sobre
algo, al igual su validez no se fundamenta en una prueba cientifica si no al momento de

participacién como miembro de cierto grupo social.
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4. Expectativa:
La expectativa de un usuario acerca de un servicio es de suma importancia al momento de
evaluar el desempefio de una empresa o servicio. El entorno que rodea a un individuo interviene
en las expectativas que él tiene como lo menciona Matsumoto (2014) “el nivel de expectativa
puede variar con amplitud, dependiendo del punto de referencia que tenga el cliente. Ademas,
las expectativas son dindmicas y pueden cambiar con rapidez en el mercado altamente

competitivo y volatil”.

5. Modelo SERVQUAL
A causa de la importancia que tiene la satisfaccion del usuario para las instituciones en genera,
surge la herramienta SERVQUAL que se utiliza para medir la calidad de un servicio y conocer el
nivel de satisfaccién, este modelo fue desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)

donde se evallan los factores claves para determinar la calidad del servicio prestado.

Este modelo es el idéneo para la evaluacion de la satisfaccion ya que presenta confiabilidad y
validez como lo menciona Agustin (2005) en su estudio en el cual se evaluaron diferentes
instrumentos para poder determinar un instrumento ideal para el estudio de la calidad de un
servicio “basado en los resultados arrojados, con alto nivel de significacién, se concluye que el
instrumento presenta validez de contenido, de criterio y de concepto, por lo cual se puede usar

para medir la calidad de servicio percibida”.

Este modelo establece dos parametros que son: Expectativas; que es lo que el cliente espera
recibir del servicio y las percepciones; que es el juicio que emite el usuario del servicio prestado.

En ambos parametros el usuario las debe de evaluar segun 5 dimensiones.
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6. Dimensiones del modelo SERVQUAL.

El modelo SERVQUAL se basa en cinco dimensiones que son Utiles para medir la calidad de

servicio, la definicion de cada una de ellas segun Matsumoto (2014) es:

Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios. Pregunta 1 a 5.
Capacidad de respuesta: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes,
responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas. Pregunta 6 a 9.
Seguridad: Es el conocimiento y atencién de los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza. Pregunta 10 a 13.

Empatia: Se refiere al nivel de atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto
del cliente. Pregunta 14 a 18.

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura,

equipos, materiales, personal. Pregunta 19 a 22.

7. Modelo SERVQUAL modificada segun (Cabello & Chirinos, 2012)

De acuerdo con Cabello (2012) se han realizado diferentes estudios en el sistema de salud, pero

estos han dado resultados contradictorios ya que su formato ha sufrido de modificaciones con

respecto al modelo SERVQUAL original, sin previos procesos que validen este nuevo formato.

Las encuestas de satisfacciobn de usuarios externos, requieren de una serie de
propiedades psicométricas que garanticen su fiabilidad y validez, por lo tanto, es necesario
contar con encuestas validadas, confiables y de facil aplicacién para medir el nivel de
satisfaccion e identificar las principales causas de insatisfaccion de los usuarios externos

en servicios de salud y que permitan implementar acciones de mejora.
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Por lo tanto Cabello (2012) realiza un estudio en el cual se valida un formato mediante
perfeccionamiento continuo y tomando como base el modelo de la encuesta SERVQUAL original,
y siempre constando con 5 dimensiones sobre la calidad del servicio, y distribuidas en 22

preguntas que se separan por percepciones y expectativas del usuario.

Las encuestas SERVQUAL modificadas para su uso en servicios de salud, para medir la
satisfaccion de los usuarios atendidos en consulta externa, elaboradas mediante
perfeccionamiento continuo, muestran caracteristicas psicométricas de validez, alta
confiablidad y aplicabilidad que la hacen recomendable para su uso en establecimientos

o servicios de salud.

8. Escala de Likert
La escala de Likert fue desarrollada en 1932, fue disefiada para medir aptitudes solicitando a los

encuestados su reaccion ante determinada caracteristica.

Esta escala es muy utilizada en estudios que evallen calidad o satisfaccién como lo menciona
Ospina & Sandoval (2003) quien indica que: “esta escala se considera facil de elaborar; ademas,
permite lograr altos niveles de confiabilidad y requiere pocos items mientras que otras necesitan

mas para lograr los mismos resultados”.

La dindmica de este escalonamiento conlleva varios niveles segun lo requiera el investigador
asignando a cada nivel un valor connotando un orden entre ellos: “A cada opcién de respuesta
se le debe asignar un valor numérico, dentro de la variable interrogada, siendo indispensable,
gue todas las variables interrogadas, cuenten con el mismo numero de opciones, y estas estén

organizadas en el mismo sentido” (Caceres & Barreto Galeano, 2015 ).
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9. Interpretacion del modelo SERVQUAL
En una investigacion que utilice el modelo SERVQUAL, posterior a la obtencién de la informacién
de los cuestionarios es necesaria su interpretacién, para este proceso es necesaria la
comparacion entre los valores finales de las expectativas y las percepciones, dicho proceso que
describe Orozco en su estudio sobre la satisfaccion sobre la calidad de atencion recibida

utilizando la puntuacion de SERVQUAL, relatando que:

Se calculé las respectivas medias para cada afirmacién y dimension; se procedié a
calcular la brecha absoluta, la que se obtiene de restar el valor medio respectivo
correspondiente a expectativas de la afirmacion o dimension, segun sea el caso, del valor
medio respectivo correspondiente a percepciones. (P — E). Si dicho valor es positivo (P>E),
significa que la percepcién supera a la expectativa y por lo tanto existe satisfaccion en
este item, por el contrario, si dicho valor es negativo (P< E), significa que no se cumple
con la expectativa y por lo tanto existe insatisfaccion, si el resultado es igual a cero indica

gue se cumplen con las expectativas de los clientes. (Orozco , 2017)

Puntuaciéon de Servgual: Percepciones del Servicio — Expectativas del Servicio

=0 Existe Calidad en el Servicio
Puntuacion >0 Existe un excelente o extraordinario nivel de Calidad
<0 Existe un déficit o falta de calidad (calidad deficiente)

Fuente: A partir de Parasuraman, Zeithaml & Berry

Esta medicion no ayuda a priorizar los aspectos que requieren atencién ni a conocer el grado de
satisfaccion de los usuarios por lo que la siguiente medicion ayuda a resolver esto, otorgandole
un rango de porcentaje de satisfaccion para cada item segun la escala de Likert utilizada, para
conocer el grado de satisfaccion se calcula el promedio tanto para cada item, para cada

dimensién y el promedio general con el cual se define el grado de satisfaccion.
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Rango de porcentaje de

Nivel de Likert Significado Satisfaccién
1 Totalmente insatisfecho 0-20
2 Insatisfecho 21-40
3 Neutro 41-60
4 Satisfecho 61-80
5 Totalmente satisfecho 81-100

Fuente: Hernandez., Fernandez, C, Baptista, P. Adaptado: Duarte, C
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V. OBJETIVOS

A. General
Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios que acuden al 4rea de emergencia del
Hospital Nacional “Dr. Juan José Ortega” de Coatepeque, durante el periodo del 1 al 31 de enero

del 2021.

B. Especificos
1. Identificar las expectativas de los usuarios.
2. ldentificar las percepciones de los usuarios, sobre la calidad de atencién recibida.
3. Conocer las dimensiones menos calificadas por los usuarios.
4. Describir las caracteristicas sociodemogréaficas del usuario que asiste al area de

emergencia del Hospital Nacional de Coatepeque.
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V. HIPOTESIS

El porcentaje de satisfaccién de los usuarios que acuden al drea de emergencia del Hospital

Nacional de Coatepeque es mayor al 60 por ciento.
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VI. METODOS, MATERIALES Y TECNICAS A EMPLEAR
A. Tipo de estudio: Descriptivo, Prospectivo.

Estudio descriptivo y prospectivo realizado en el Hospital Nacional de Coatepeque en el area de
emergencia. Consta de diferentes fases, la primera de ellas es la aplicacion de la encuesta
SERVQUAL modificada para los usuarios que acuden al area de emergencia, para determinar el
universo de estudio se indago acerca del numero promedio de usuarios que acuden al servicio
de emergencia por dia que son 300 personas, por lo que se tomé un universo de 6000 usuarios
para un mes, luego se determina la muestra utilizando la calculadora StatCalc de Epi info

cumpliendo con una confiabilidad del 90%, y un margen de error del 5%.

Para la determinacién de la frecuencia con la que se aplica el cuestionario se utiliza la formula
K=N/n, la cual da como resultado 23 que es la constante de muestreo sistematico. Posterior a la
obtencion de las encuestas se analizan los resultados para luego poder determinar el grado de

satisfaccion del usuario.
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Universo, Poblacion y Muestra.

1. Universo: 6000 usuarios que acudan al area de emergencia del Hospital
Nacional “Dr. Juan José Ortega” de Coatepeque, Quetzaltenango. Durante el

periodo del 1 al 31 de enero de 2021.

2. Poblacion: Personas de 15 a 60 afios que acudan al &rea de emergencia

del Hospital Nacional “Dr. Juan José Ortega” de Coatepeque.

3. Muestra: 259 usuarios que acudan al area emergencia del Hospital
Nacional de Coatepeque serdn encuestados utilizando el muestreo sistematico
aleatorio. El calculo de la muestra fue en base al programa StatCalc de Epi info,
con un universo de 6000 usuarios, un margen de error del 5%, un nivel de

confianza del 90%, un nivel de heterogeneidad de atributo del 50%.
Criterios de inclusién y exclusion

1. Criterios de inclusion:

- Personas en el rango de 15 a 60 afos, que acudan al servicio de emergencia.
- Aceptacion voluntaria de participar en el estudio.

- Sin ninguna alteracién de la conciencia y capaces de comunicarse en espafiol.

a) Criterios de exclusion:

- Personas menores de edad que no estén acompafiadas por una persona mayor de 18

- Personas que no acepten ser encuestadas.
- Personas con evidencia de patologia psiquiatrica, o incapacidad para poder participar

en la encuesta.
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D. Instrumento:

El instrumento que se utiliza en este estudio es la encuesta SERVQUAL modificada adaptada a
la atencion en emergencia, la cual ha sido aprobada en diferentes estudios y demostrar
confiabilidad para ser utilizada al momento de evaluar la satisfaccion del usuario propiamente en
usuarios externos que acuden al area de emergencia, se modifica el lenguaje de las preguntas y
se reduce la escala de Likert a 5 niveles con el fin de simplificar la interpretacién y el llenado, y

permite ver el porcentaje de satisfaccion para cada nivel.
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E. Variables

Variable

Indicador

Valor final

Tipo de
variable

FIABILIDAD

Orientacion al Usuario

1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho
5.Totalmente satisfecho

Puntualidad

1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho

5.Totalmente satisfecho

Orden

1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho
5.Totalmente satisfecho

Historial Médico

1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho
5.Totalmente satisfecho

Disponibilidad

1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutro
4. Satisfecho

5.Totalmente satisfecho

Ordinal
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Variable Indicador Valor final Tipo de variable
1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
Prontitud 3. Neutro

CAPACIDAD DE

4 Satisfecho
5.Totalmente satisfecho

Ordinal
RESPUESTA 1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
Respuesta del personal 3. Neutro
4.Satisfecho
5.Totalmente satisfecho
Variable Indicador Valor final Tipo de variable
Genero Hombre - Mujer
Edad en afios
PERFIL DEL Edad _
cumplidos Cualitativa
USUARIO
Urbana
Procedencia
Rural
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Variable

Indicador

Valor final

Tipo de variable

SEGURIDAD

Privacidad

1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho

5.Totalmente satisfecho

Evaluacioén

1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho
5.Totalmente satisfecho

Consulta médica

1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho
5.Totalmente satisfecho

Confianza

1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho
5.Totalmente satisfecho

Ordinal
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Variable

Indicador

Valor final

Tipo de variable

EMPATIA

Buen trato

1. Totalmente
insatisfecho

2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho

5.Totalmente
satisfecho

Interés

1. Totalmente
insatisfecho

2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho

5.Totalmente
satisfecho

Comprension

1. Totalmente
insatisfecho

2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho

5.Totalmente
satisfecho

Ordinal
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Variable

Indicador

Valor final

Tipo de variable

ASPECTOS
TANGIBLES

Sefalizacion

1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho
5.Totalmente satisfecho

Estado de las
instalaciones

1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho
5.Totalmente satisfecho

Equipamiento

1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho

5.Totalmente satisfecho

Aseo en la institucién

1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho
5.Totalmente satisfecho

Comodidad

1. Totalmente insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Neutro
4.Satisfecho
5.Totalmente satisfecho

Ordinal
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F. Proceso de investigacion
1. Eleccién de temas de investigacion

2. Eleccién y aprobacion de asesoria de tesis por la Doctora Heidy Viviana

Ailébn Ramirez.

3. Aprobacion de tema y cuestionario de pertinencia.
4. Elaboracion y aprobacion de anteproyecto.

5. Elaboracion y aprobacién de protocolo.

6. Trabajo de campo: recoleccion de datos.

7. Presentacion de resultados.

8. Analisis de resultados.

9. Discusion de resultados.

10.  Elaboracion y aprobacién de conclusiones, recomendaciones y resumen

de informe final

11. Elaboracion de informe final.
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VIl.  RESULTADOS

Figura 1. Usuarios Que Asisten A Emergencia Del Hospital Nacional De Coatepeque Por Grupo
Etario y Género.

46.72% n:259
O Hombre
21.62%
Mujer
13.90%
6.95%
<
o
2.32% 3'86'/6 2.32%% 2.32%
Adolescencia Junve ntud Persona Adulta Adulto mayor

Nota: Clasificacién segdn Normas de atencion de salud Integral 2018.

Fuente: Boleta de recoleccion de datos.

De las 259 personas que participaron en el estudio sobre la satisfaccion del usuario en el area
de emergencia se observé que la mayor cantidad de participantes fueron de género femenino
con un total del 67% que equivale a 173 mujeres encuestadas y el resto a 86 hombres que
representan el 33% del total de la poblacién. Al igual en la grafica se representan los grupos
etarios en donde se puede observar que la mayor cantidad de participantes se agrupan en la
clasificacion de persona adulta que incluyen las edades de 30 a 59 afios tanto en el género
femenino como en el masculino. El grupo etario que menos participacion tuvo en la encuesta fue
la de adulto mayor que abarca las edades de 60 afios en adelante con un total de 12 participantes
gue representan el 4.63% del total de la poblacion siendo la misma cantidad de mujeres y

hombres.
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Figura 2.Usuarios Que Asisten Al Area De Emergencia Del Hospital Nacional De Coatepeque
Por Lugar De Procedencia.

n:259

= Rural

= Urbana

Fuente: Boleta de recoleccion de datos.

En la figura 2 se observan los resultados obtenidos sobre el lugar de procedencia de los usuarios
gue acuden al area de emergencia del Hospital Nacional de Coatepeque, y se puede determinar
gue la mayor parte de la poblacion es procedente del area urbana con un 72.97% que equivale
a 189 encuestados, y en una minoria notoria se encuentra la poblacion del area rural con un

27.03% que equivale a 70 personas.
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Tabla 1. Expectativas De Los Usuarios Acerca De La Calidad De Atencién En El Hospital
Nacional De Coatepeque Enero 2021

: : . Promedio por Promedio por Porcentaje de
Dimensiones Items respuesta dimensidn Satisfaccién
El 4.58
E2 4.61
Fiabilidad E3 4.64 461 92.23
E4 4.62
E5 4.61
E6 4.66
_ E7 4.59
Capacidad de Respuesta E8 4.64 4.63 92.64
E9 4.64
E10 4.63
_ E11 4.63
Seguridad E12 4.62 4.62 92.41
E13 4.60
E14 4.62
E15 4.61
Empatia E16 4.65 4.63 92.59
E17 4.63
E18 4.63
E19 4.60
Elementos Tangibles E20 4.65 4.64 92.74
E21 4.60
E22 4.70
Total 4.63 4.63 92.52

Fuente: Boleta de recoleccion de datos.

En la tabla nimero 1 se observan las expectativas de los usuarios que acuden al area de
emergencia del Hospital Nacional de Coatepeque de manera individual como en categorias
segun dimensiones y la media estadistica de las mismas, se puede determinar que en general el

usuario
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tiene una expectativa de 4.63 que equivale al 92.52% de satisfaccion que indica que el usuario
tiene la expectativa alta y espera que la calidad de atencién sea muy satisfactoria, al igual la
dimensién en la que los usuarios tienen mayor expectativa es la de elementos tangibles que

evalla la sefalizacién, el estado de las instalaciones, el equipamiento, la comodidad y el aseo.
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Tabla 2. Percepciones De Los Usuarios Acerca De La Calidad De Atencion En El Hospital
Nacional De Coatepeque Enero 2021

Dimensiones  ftems ¥ 0e 0 BT o Satietaction
P1 4.23
P2 4.18
Fiabilidad P3 4.25 4.20 84
P4 417
P5 4.15
P6 4.09
. pP7 3.79
Capacidad de Respuesta Pg 355 3.85 77
P9 3.96
P10 4.07
. P11 4.07
Seguridad P12 414 4.09 82
P13 4.07
P14 3.49
P15 3.73
Empatia P16 3.97 3.98 80
P17 4.63
P18 4.08
P19 3.93
Elementos Tangibles P20 3.69 4.00 80
P21 4.16
P22 4.21
Total 4.03 4.02 80

Fuente: Boleta de recoleccion de datos.

En la tabla nimero 2 se describen las percepciones de los usuarios sobre la calidad de atencion
recibida, esta desglosada por dimensiones, items o preguntas, y la media de los resultados. Se
observa que la dimension que mejor fue calificada es fiabilidad con una media de 4.24 que

equivale a 84% de satisfaccién indicando que el usuario esta muy satisfecho en relacion a este
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aspecto, asi también la dimensién menos calificada fue capacidad de respuesta con un 77% de

satisfaccion sin embargo este porcentaje indica que el usuario se encuentra satisfecho.

Los item o preguntas menos calificados fue el nimero 8 que indaga sobre la rapidez de la toma
de examenes radiograficos y la numero 14 que indaga sobre la amabilidad, respeto y paciencia
del personal de emergencia. Los items mejores calificados fueron el 17 y el 3 que indagan sobre
la facilidad de expresarse del médico y si la atencion se lleva a cabo por un médico

respectivamente.
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Tabla 3. Grado De Satisfaccion De Los Usuarios Externos Del Area De Emergencia Del Hospital
Nacional De Coatepeque Enero 2021

Dimensiones Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia EIeme;ntos
Respuesta Tangibles
Promedio 4.20 3.85 4.09 3.98 4.00

Promedio General: 4.02 = 80%
USUARIO SATISFECHO

Fuente: Boleta de recoleccion de datos.

Al observar a nivel general las percepciones que tienen los usuarios externos del area de
emergencia del Hospital Nacional de Coatepeque, podemos decir que en base a la media general
gue es obtenido a partir de la relacion de las 5 dimensiones de calidad de atencion, los usuarios

promediaron un total de 4.02 que equivale a un grado de satisfaccion del 80%.
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Tabla 4. Nivel De La Calidad Percibida Por Brechas

DIMENSIONES EXPECTATIVAS PERCEPCIONES BRECHA
FIABILIDAD 4.61 4.20 -0.41
CAPACIDAD DE RESPUESTA 4.63 3.85 -0.78
SEGURIDAD 4.62 4.09 -0.53
EMPATIA 4.63 3.98 -0.65
ELEMENTOS TANGIBLES 4.64 4.00 -0.64
PROMEDIO 4.63 4.02 -0.60

INDICE DE CALIDAD DE SERVICIO (ICC): -0.60
Nota: “Brecha=Percepcion-Expectativa”

Fuente: Boleta de recoleccion de datos.

En la tabla nimero 4 se evallan las brechas para cada dimension al igual que la media general,
esta brecha es el resultante de la diferencia entre las percepciones y las expectativas, se puede
observar que la media general de las brechas o llamado indice de calidad de servicio es de -0.60
gue indica que el servicio de emergencia no cumple con las expectativas del usuario, asi también
se observa que la fiabilidad es la dimension en la que las expectativas estan mas cerca de
cumplirse y lo contrario con la dimension de capacidad de respuesta en la cual la percepcién del

usuario estd mas alejada de sus expectativas.
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VIIl.  ANALISIS DE RESULTADOS

A partir de los hallazgos encontrados se acepta la hip6tesis que establece que el grado de
satisfacciébn de los usuarios que acuden al area de emergencia del Hospital Nacional de

Coatepeque es mayor al 60%.

Estos resultados se pueden comparar con el estudio de Orozco (2017) en el cual el porcentaje
de satisfaccion fue de 72% interpretdndose como usuario satisfecho. Esto se relaciona con los
datos obtenidos en este estudio en el cual el porcentaje de satisfaccion es del 80% indicando

gue el usuario externo se encuentra satisfecho sobre la calidad de atencidn recibida.

Asi también comparando el aspecto de genero con el estudio de la autora antes mencionada, el
género que mayoritariamente fue entrevistado es el femenino con un 57%, también
comparandolo con el estudio de Peralta (2016) en el que el 74% de la poblacion encuestada fue
de género femenino, y en el presente estudio el 67% de los usuarios encuestados también fue
perteneciente al género femenino. Con esto podemos determinar que la poblacion que mas

acude a los servicios de salud es de género femenino.

Con respecto a la variable de la edad se esta en desacuerdo con el estudio de Roa (2015) en el
cual indica que el 61% de los usuarios son menores de 37 aflos a comparacion del presente en
el cual la mayor cantidad de usuarios encuestados se centra en las edades de 30 a 59 afios

siendo personas adultas.

Al relacionar la procedencia de los usuarios con otros estudios, se concuerda con Orozco (2017)
gue en dicho estudio la poblacion que mas asiste a la consulta vive en la zona urbana del pais
con un 91.7% de los entrevistados y en el presente estudio el porcentaje de usuarios del area

urbana fue del 73%, se podria considerar que se relaciona con la accesibilidad y empleo formal.
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En cuanto a items individuales los usuarios tienen la expectativa y le dan mucha importancia al
ambiente del servicio de emergencia esperando que sea limpio, cémodo y acogedor; asi lo
contrario con la atencién inmediata sin importar su condicién socioeconémica, cultural o religiosa
esto en parte se debe a que en dicho centro han respetado esas connotaciones y tratado a todas

las personas por igual.

El item que mejor percibe la poblacién es la comunicacion entre el médico y los familiares, al
igual que esta sea con palabras de facil comprension; el item que tuvo peor percepcién fue el
trato con amabilidad, respeto y paciencia del personal de emergencia, esto podria deberse al

gran desbalance entre el nUmero de usuarios y el nimero del personal al servicio.
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IX.  CONCLUSIONES

En este estudio se determiné que la percepcion de la calidad de servicio de los usuarios
gue acuden al area de emergencia del Hospital Nacional de Coatepeque es de un 80%
gue indica que el usuario esta satisfecho con lo que proporciona dicha institucion.

Se identificd que las expectativas que el usuario tiene son de “muy satisfactorio” para el
area de emergencia del Hospital Nacional de Coatepeque, y el aspecto en el que mayor
expectativa tienen los usuarios es el de elementos tangibles.

Se identificaron las percepciones de los usuarios quienes indican estar “satisfechos” en
relacion a todas las dimensiones de calidad de atencion con respecto a la atencién
recibida en el Hospital Nacional de Coatepeque.

Se determiné que la capacidad de respuesta es la dimensién que menos calificacion tiene
de parte de los usuarios del Hospital Nacional de Coatepeque, aunque indican estar
satisfechos de dicho aspecto.

Las caracteristicas sociodemogréficas de los usuarios que acuden al area de emergencia
del Hospital Nacional de Coatepeque son; poblacion predominante de género femenino,

persona adulta (30 a 59 afos), y mayoritariamente de procedencia urbana.
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X. RECOMENDACIONES

A las autoridades del Hospital Nacional de Coatepeque se les recomienda contar con un
mayor personal de médicos y de enfermeria en el &rea de emergencia para satisfacer la
gran demanda de usuarios que acuden al servicio, esto llevando a cabo una redistribucion
del personal con énfasis en emergencias.

Al personal de recursos humanos se les recomienda realizar capacitaciones periédicas
por lo menos a cada 3 meses para el personal del hospital sobre el buen trato a los
usuarios y la empatia hacia ellos, impartiendo charlas por plataformas virtuales que
podrian ser en horarios extra laborales para asi disponer de la mayor parte del personal
del hospital y no interferir con las tareas del dia.

A la Gerencia del Hospital Nacional de Coatepeque se les recomienda aumentar el
personal de admision para la orientacién y para brindar informacién a los usuarios de
emergencia, solicitando y creando dichas plazas.

Al personal de mantenimiento se les recomienda sefializar adecuadamente el area de
emergencia, colocando letreros, figuras, sefiales, etc., las cuales puedan facilitar la

orientacion del usuario externo que acude al hospital.
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Xll.  ANEXOS

A. Hospital Nacional de Coatepeque
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B. Encuesta para la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios que acuden al
area de emergencia del Hospital Nacional de Coatepeque

Género: 1. Hombre 2. Mujer No. Boleta
Edad: anos
Procedencia: 1. Urbana 2. Rural
Instrucciones: A continuacion, se le Puntaje Significado
presentara 22 items que corresponden a 1 Muy malo
preguntas sobre sus expectativas y 2 Malo
percepciones en relacibn a este centro 3 Regular
asistencial, por favor califique entre 1 a 5 la 4 Bueno
importancia que usted le otorga a cada una 5 Muy bueno
de las siguientes preguntas, siendo 1 la
puntuacion mas bajay 5 la mas alta.
EXPECTATIVAS
112|3|4|5
Preguntas

1. Que sea atendido sin importar su condicién econdémica, cultural o religiosa.

2. Que la atencion en emergencia se realice considerando la gravedad de la
enfermedad del paciente.

3. Que su atencidn esté a cargo del médico.

4. Que el médico mantenga suficiente comunicacion con Ud. o sus familiares
para explicarles su problema de salud.

5. Que el medico esté disponible para su atencion.

6. Que la toma de sus datos personales sea rapida.

7. Que la toma de examenes de laboratorio sea rapida

8. Que la toma de examenes radiograficos sea rapida.

9. Que le den el medicamento rapido.

10. Que el médico le dé tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas.

11. Que durante su atencidn en emergencia se respete su privacidad.

12. Que el médico realice una evaluacién completa.

13. Que su enfermedad se resuelva 0 mejore.

14. Que el personal de emergencia le escuche atentamente y trate con
amabilidad, respeto y paciencia.

15. Que el personal de emergencia le muestre interés en solucionar cualquier
dificultad que se presente durante su atencion.

16. Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares con palabras faciles su
estado de salud.

17. Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares con palabras faciles los
procedimientos 0 examenes que le realizaran.
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18. Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares con palabras faciles de
entender el tratamiento que recibir.

19. Que la sefalizacion de Emergencia (carteles, letreros y flechas) lo puedan
orientar.

20. Que la Emergencia cuente con personal para informar y orientar a los
pacientes y acomparfantes.

21. Que la emergencia cuente con equipos y materiales necesarios para su
atencion.

22. Que el servicio de emergencia sea limpio, cobmodo y acogedor.

PERCEPCIONES

Preguntas

1. Ud. o su familiar fue atendido inmediatamente a su llegada a emergencia,
sin importar su condicién econémica, cultural o religiosa?

2. Su atencion en emergencia se realizé considerando la gravedad de su
enfermedad?

3. Su atencion en emergencia fue por un médico?

4. El médico se comunicé con Ud. o sus familiares para explicarles su
enfermedad?

5. El médico estuvo disponible para su atencion?

6. La toma de sus datos personales fue rapida?

7. La toma de exdmenes de laboratorio fue rapida?

8. La toma de examenes radiograficos fue rapida?

9. Le dieron su medicamento rapido?

10. El médico respondié sus dudas o preguntas sobre su enfermedad?

11. Durante su atencién en emergencia se respeto su privacidad?

12. El médico realiz6 una evaluacién completa?

13. Su enfermedad mejoro o se alivi6?

14. El personal de emergencia le escuché atentamente y traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

15. El personal de la emergencia le mostré interés en solucionar cualquier
dificultad que se presentd durante su atencion?

16. Elmédico le explicé a Ud. o a sus familiares en palabras faciles de entender
su estado de salud?

17. El médico le explico a Ud. a sus familiares con palabras faciles de entender
los procedimientos 0 examenes que le realizaron?

18. EI médico le explico a Ud. o a sus familiares en palabras faciles de entender
el tratamiento que recibira?

19. Las sefalizaciones de Emergencia (carteles, letreros y flechas) lo
orientaron facilmente?

20. El servicio de emergencia contd con personal para informar y orientar a los
pacientes y acompafantes?

21. El servicio de emergencia contd con equipos y materiales necesarios para
Su atencion?

22. El servicio de emergencia estuvo limpio, cdmodo y acogedor?
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C. Modelo de la encuesta SERVQUAL modificada, version adaptada a atencién en

emergencia.

Expectativas

1. Los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin importar
su condicién socioecondmica, cultural o religiosa

2. Que la atencién en emergencia se realice considerando la gravedad del problema de
salud del paciente.

3. Que su atencion en emergencia esté a cargo del médico

4. Que el médico mantenga suficiente comunicacion con Ud. o sus familiares para
explicarles el seguimiento de su problema de salud.

5. Que el medico esté disponible para su atencion.

6. Que la atencion en el modulo de admision sea rapida.

7. Que la atencion para tomarse andlisis de laboratorio sea rapida

8. Que la atencién para tomarse exdmenes radiograficos sea rapida.

9. Que la atencién en farmacia de emergencia sea rapida.

10. Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre
su problema de salud.

11. Que durante su atencién en emergencia se respete su privacidad.

12. Que el médico realice una evaluacion completa por el problema de salud por el cual es
atendido.

13. Que el problema de salud por el cual sera atendido se resuelva o mejore.

14. Que el personal de emergencia le escuche atentamente y trate con amabilidad, respeto
y paciencia.

15. Que el personal de emergencia le muestre interés en solucionar cualquier dificultad que
se presente durante su atencion.

16. Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares con palabras faciles de entender el
problema de salud o resultado de la atencion.

17. Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares con palabras faciles de entender los
procedimientos o analisis que le realizaran.

18. Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares con palabras faciles de entender el
tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos.

19. Que la sefalizacion de Emergencia (carteles, letreros y flechas) sean adecuados para
orientar a los pacientes y acompafiante.

20. Que la Emergencia cuente con personal para informar y orientar a los pacientes y
acompanantes.

21. Que la emergencia cuente con equipos y materiales necesarios para su atencion.

22. Que los ambientes del servicio de emergencia sean limpios, cémodos y acogedores.
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Percepciones

1. Ud. o su familiar fue atendido inmediatamente a su llegada a emergencia, sin importar
su condicién socioecondmica, cultural o religiosa

2. Su atencién en emergencia se realiz6 considerando la gravedad de su problema de salud.

3. Su atencion en emergencia estuvo a cargo del medico.

4. El médico mantuvo suficiente comunicacion con Ud. o sus familiares para explicarles el
seguimiento de su problema de salud.

5. El médico estuvo disponible para su atencion.

6. La atencion en el modulo de admision fue rapida

7. La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida.

8. La atencion para tomarse examenes radiogréficos fue rapida.

9. La atencion en farmacia fue rapida.

10. El médico le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud

11. Durante su atencidn en emergencia se respeto su privacidad.

12. El médico realiz6 una evaluacién completa por el problema de salud por el cual fue
atendido.

13. El problema de salud por el cual fue atendido se resolvié o mejoré

14. El personal de emergencia le escuchd atentamente y traté con amabilidad, respeto y
paciencia.

15. El personal de la emergencia le mostr6 interés en solucionar cualquier dificultad que se
presentd durante su atencién

16. El médico le explicé a Ud. o a sus familiares en palabras faciles de entender el problema
de salud o resultado de la atencién

17. El médico le explicd a Ud. a sus familiares con palabras faciles de entender los
procedimientos o analisis que le realizaron

18. El médico le explico a Ud. o a sus familiares en palabras faciles de entender el
tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos.

19. Las sefalizaciones de Emergencia (carteles, letreros y flechas) le parecen adecuados
para orientar a los pacientes y acompafiantes

20. El servicio de emergencia contd con personal para informar y orientar a los pacientes y
acompanantes

21. El servicio de emergencia contd con equipos y materiales necesarios para su atencion

22. Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios, comodos y acogedores
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D. Consentimiento informado
Encuesta para evaluar la satisfaccidén del usuario que acude al area de emergencia del Hospital

Nacional de Coatepeque

Mediante la presente, usted es invitado a participar en un estudio sobre la satisfaccion de los
usuarios, este estudio tiene como proposito aportar, a partir de resultados a una mejor

comprension sobre la satisfaccién de los usuarios acerca de los servicios que se les prestan.
Para su conocimiento se puntualiza que su participacion es voluntaria y anénima.
DECLARO:

e Haber recibido la informacion sobre los objetivos y las tareas que implica la participacion
en esta encuesta.

e Estar satisfecho con la informacioén recibida y haber obtenido aclaracién sobre todas las
dudas planteadas.

e Prestar su consentimiento para participar en la encuesta sobre la satisfaccion de los

usuarios que acuden al area de emergencia del Hospital Nacional de Coatepeque.

Nombre y Firma
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E. Carta de aceptacion de la institucion donde se realiza la investigacion

Coatepeque 29 de diciembre del 2020
Hospital Nacional de Coatepeque
Dr. Edgar Juarez

Director

Estimado y Distinguido Director:

Me complace extenderles un cordial saludo, en esta ocasion es para solicitar que a mi persona
Nestor Eduardo Talavera Ramirez con cierre de pensum de la carrera de Médico y cirujano de la
universidad Mesoamericana, se me conceda el permiso de realizar una encuesta a los usuarios
de su prestigioso establecimiento con los fines de obtener informacién que permitan desarrollar
mi proyecto de investigacion de tesis, que lleva como nombre; Satisfaccion de los usuarios que

acuden al area de emergencia del Hospital Nacional de Coatepeque.

Con saludos cordiales y a tiempo de agradecerles su atencion a esta solicitud, aprovecho la

oportunidad para reiterarles mi mas alta consideracion y estima.

Atentamente,

Nestor Eduardo Talavera Ramirez Dra. Heidy Viviana Ailon

201316371 Asesora
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