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.m ROBLEMA: la satisfaccion en los usuarios, es un indicador suficiente

para evaluar la calidad de los servicios que prestan las instituciones
relacionadas con salud y que usan como estrategia para la transforma-
cion y mejora de los sistemas sanitarios modernos. OBJETIVO: deter-
minar el nivel de satisfaccién como indicador de calidad de los servicios
prestados por el puesto de salud de Shororagud, Chiquimula. METODO:
’ se realizé un cuestionario basado en el modelo de Avedis Donabedian a
200 usuarios que asisten a consulta durante un periodo de dos meses.
RESULTADOS: los aspectos que conforman la dimension de proceso,
en los cuales se identificé un porcentaje significativo de satisfaccion,
se relacionan con la atencion médica en general: amabilidad, evalua-
ciéon detallada, explicacion adecuada sobre el diagndstico y tratamiento.
CONCLUSION: se percibe a nivel global que el grado de satisfaccion
de los usuarios no es bueno, ya que no se cumple con las expectativas
de los mismos en un 90%, respecto a estructura fisica, comodidad, re-
cursos materiales, cantidad de personal, horario de atencion, tiempo de
espera, acceso al medicamento, capacidad para resolver sus necesi-
dades y la satisfaccion como tal, la cual deben percibir al menos en un
95% segun los estandares internacionales de calidad.
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° ROBLEM: user satisfaction is a sufficient indicator to assess the quality of
services provided by health-related institutions and used as a strategy for the
transformation and improvement of modern health systems. OBJECTIVE: to deter-
mine the level of satisfaction as an indicator of the quality of the services provided
by the health post of Shororagua, Chiquimula. METHOD: a questionnaire based
on the Avedis Donabedian model was administered to 200 users who attend the
consultation for a period of two months. RESULTS: the aspects that make up the
process dimension, in which a significant percentage of satisfaction was identified,
are related to medical care in general: friendliness, detailed evaluation, adequate
explanation of the diagnosis and treatment. CONCLUSION: it is perceived at a
global level that the degree of user satisfaction is not good, since 90% of their ex-
pectations are not met, regarding physical structure, comfort, material resources,
number of personnel, schedule care, waiting time, access to medication, ability to
meet their needs and satisfaction as such, which must be perceived at least 95%
according to international quality standards.

m satisfaction, quality of services, Avedis Donabedian model, process dimension,
medical care
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Introduccion

Actualmente el concepto de calidad cada vez adquiere mayor importancia,
no solo porque existe pocos esfuerzos de garantia de calidad, sino, que por
medio este concepto puede medirse la satisfaccion que tienen los usuarios
por los servicios que les brindan las instituciones de salud, sea esta publica
o privada. La satisfaccion en los usuarios, es un indicador suficiente para
evaluar la calidad de los servicios que prestan las instituciones relaciona-
das con salud y que usan como estrategia para la transformacion y mejora
de los sistemas sanitarios modernos (Massip et. al. 2008).

Como plantea la OMS, "la calidad de la asistencia sanitaria es asegurar que
cada paciente reciba el conjunto de servicios diagnodsticos y terapéuticos mas
adecuado para conseguir una atencion sanitaria Optima, teniendo en cuenta
todos los factores y los conocimientos del paciente y del servicio médico, y
lograr el mejor resultado con el minimo riegos de efectos iatrogénicos y la
maxima satisfaccion del paciente con el proceso" (Rodriguez et. al. 2009).

El modelo original de Donabedian explora la calidad de la atencion a tra-
vés de definir lo que llama el médulo mas simple de atencién, es decir, el
tratamiento que proporciona un profesional de la salud de forma individual
a un paciente dado, con un episodio de enfermedad claramente definido
(Silberman et. al. s. f.).

Una de las principales razones del interés por conocer el grado de satisfac-
cion de los pacientes estriba en el hecho empirico, repetidas veces com-
probado, de que es mas probable que un paciente satisfecho cumpla con
las recomendaciones meédicas y de enfermeria, farmacologicas, de dieta
etc. (Avila y De los Rios, 2004).

El objetivo basico del servicio, es mejorar las experiencias que el cliente
tiene con el servicio de la organizacion (Duque, 2005). Por lo tanto, identifi-
car el grado de satisfaccion de los usuarios sirve basicamente para valorar
y monitorizar la calidad, disponibilidad y utilizacion sanitaria en general,
identificando areas de problematica que podrian ser objetivo de futuras
acciones.
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Materiales y métodos

Se calcula una muestra de la poblacién objeto de estudio, utilizando la for-
mula para proporciones poblacionales, considerando un limite de confian-
za del 95% (Garcia et. al. 2013).

Para recopilar la informacion, se realiza un cuestionario basado en el mo-
delo de Avedis Donabedian 1988 a una muestra de 200 usuarios, que asis-
ten a consulta durante los meses de noviembre y diciembre del afo 2022.
El cuestionario esta conformado por 2 partes: Datos generales y Dimensio-
nes del modelo.

Resultados y discusién

Figura 1. Distribucion segun sexo de los usuarios del puesto de salud de
Shororagua 2022.

BD%
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20%

Nota. La figura representa, que el sexo predominante que acude a consulta
al puesto de salud fue femenino 80% (160 usuarios), esto se debe a que las
mujeres tienen mayor tendencia a buscar atencién médica en el momento
gue empiezan los sintomas de una enfermedad.
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Estos datos indican que el sexo femenino se preocupa por su salud, a di-
ferencia del sexo masculino es de solo el 20% (40 usuarios), esto se debe
a que los hombres buscan atencién médica cuando la enfermedad esta
mas avanzada y cuando les afecta en su rutina diaria. Resultados similares
realizados en Argentina, Escuintla, Izabal y Chiquimula, en los cuales la
mayoria de los usuarios que consultaron son del sexo femenino.

Figura 2. Grupo etario de los usuarios del puesto de salud de Shororagua
2022.

n= 200
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Nota. La figura representa que la edad de mayor predominio es de 26-35
afos que pertenecen a los adultos jovenes.

Estos datos indican que el 39% de los usuarios (78 usuarios), los cuales
son adultos jovenes y la edad menos prevalente es mayores de 65 afos
que representan el 10% (20 usuarios), dato que llama la atencioén y esto se
debe a que la mayor parte de las personas de la tercera edad padecen de
enfermedades cronicas, las cuales deben de estar en constante monitoreo
por un centro de atencion primaria, lo cual no se observo en el estudio rea-
lizado. Existen datos relacionados con un estudio realizado en el hospital
de Chiquimula, los adultos jovenes representan el 30.5% de la poblacion
que mayor consulta.
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Tabla 1. Nivel de satisfaccion en la dimension de estructura de los usuarios
de Shororagua 2022.

Ni de
) Totalmente
. ., Totalmente acuerdo ni En
Dimension Estructura De acuerdo en
de Acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
desacuerdo

1. ¢ El lugar donde se encuentra
ubicado el puesto de salud es de 72% 20% 1% 7% 0%
facil acceso?

2.iLalimpieza realizada en el
puesto de salud, es la adecuadad 36% 39% 13% 10% 2%
para la atencién de los usuarios?

3. ¢ El puesto de salud cuenta con
una buena ventilacién e 31% 29% 22% 17% 1%
iluminacion?

4.; Existen los insumos y equipo
necesarios para la atencion de los 31% 33% 18% 16% 2%
usuarios en el puesto de salud?

5. ¢ Se encuentra la infraestructura
y mobiliario del puesto de salud,
en optimas condiciones para la
atencion de los usuarios?

6. ¢, Existe acceso al medicamento
del puesto de salud, cuando el
médico le diagnostica su
enfermedad?

7 . ¢, Considera que el personal
que labora en el puesto de Salud
es suficiente para la atencion de
los usuarios?

8. ¢ Considera usted que el
personal que labora en el puesto
de salud esta calificado para la
atencion de los usuarios?

9. ¢ Cree usted que existe un
ambiente de armonia entre el
personal que labora en el puesto
de salud?

35% 39% 13% 12% 1%

31% 29% 18% 20% 2%

37% 36% 6% 16% 5%

58% 35% 1% 6% 0%

45% 42% 10% 3% 0%

10. ¢, Tiene el puesto de salud un

o, o, o, o, [0)
ambiente de confort o comodidad? 28% T 10% 13% 2%

Nota: Esto tiene por objeto designar las condiciones en las que se propor-
ciona la atencion: recursos materiales, recursos humanos, organizacion del
personal y desempefio (Donabedian y Bashur, 2003).
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Segun la percepcion de los usuarios en la dimension de estructura, se
puede identificar que, 72% (144 usuarios) responden estar totalmente de
acuerdo, con la accesibilidad de las viviendas al puesto de salud.

En cuanto a estructura fisica el 31% (62 usuarios) percibe la ventilacién e
iluminacion de las instalaciones adecuada. En los recursos materiales se
obtiene que el 31% de la poblacién (62 usuarios), responde estar totalmen-
te de acuerdo, con el acceso que tienen al medicamento que se encuentra
disponible en el puesto de salud, cuando les diagnostican una enfermedad,
a pesar de que muchas veces, cuando llegan a consulta, no se cuenta con
medicamento destinado al tratamiento de enfermedades crénicas, por lo cual
solo se da tratamiento para sintomas como: fiebre, cefalea, dolor, entre otros.

En relacién a recurso humano se puede percibir que el 37% (74 usuarios)
de los usuarios responde estar totalmente de acuerdo con el numero de
personal que labora en la institucion, ya que es el suficiente para atender a
todos los usuarios que llegan en busqueda de atencién, tomando en cuenta
qgue son 2 enfermeros los cuales estan destinados para la diferente cartera
de servicios que este ofrece y los médicos, los cuales estan destinados
para dar consulta en el puesto de salud y para realizar visitas domiciliarias
a las aldeas aledafias.

Asi mismo, se puede decir que el personal que labora en el puesto de salud
esta capacitado, pues tienen la ventaja de contar con estudios universita-
rios que los acredita con un titulo de licenciados, por lo cual el 58% (116
usuarios) responde estar totalmente de acuerdo, a pesar de los esfuerzos
que realiza el personal aun no se cumple con la meta, ya que debe ser ma-
yor al 95% segun estandares internacionales.

Por otra parte, el 45% (90 usuarios) responde estar totalmente de acuerdo
a que el personal manifiesta un ambiente de armonia entre ellos. Sin em-
bargo, estos porcentajes aun no cumplen con los estandares de calidad, ya
que las expectativas del cliente se deben cumplir en un 90%.

Otros aspectos relacionados con la dimensidén de estructura, se percibe
un grado de satisfaccion menor, ya que los usuarios responden estar de
acuerdo: 39% (78 usuarios) limpieza adecuada en las instalaciones, 33%
(66 usuarios) buenas condiciones de la infraestructura y mobiliario, 33%
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(66 usuarios) insumos y equipo necesario para la atencion de los usuarios
y por ultimo 47% (94 usuarios), ambiente de comodidad en el puesto de
salud, esto se debe a que muchas veces este término se relaciona con la
estructura fisica de la institucion, los recursos que se encuentran disponi-
bles, la limpieza y privacidad.

Tabla 2. Nivel de satisfaccion dimension de procesos de los usuarios de
Shororagua 2022.

Ni de acuerdo
) . Totalmente de . Totalmente en
Dimension Proceso De acuerdo ni en En desacuerdo
Acuerdo desacuerdo
desacuerdo

11. ¢, El puesto de

salud cumple con el

horario de atencion 49% 36% 10% 2% 3%
establecido para los

pacientes?

12. ¢, El tiempo de

espera al ser

atendido considera 25% 31% 11% 30% 3%
que es el
adecuado?

13. ¢, El médico lo
llama por su nombre
y lo atiende
amablemente al
momento de la
atencion?

14. ;, El médico
escucha con
atencion cuando
usted le explica
sobre su problema
de salud?

15. ¢, El médico
examina a los
usuarios
detalladamente
antes de hacer su
diagnostico?

16. ¢, El médico
aporta una
explicacién
adecuada sobre su
diagnéstico y
tratamiento ?

68% 25% 4% 2% 1%

68% 27% 1% 3% 1%

62% 31% 5% 2% 0%

71% 25% 3% 1% 0%
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17. ¢, El enfermero

brinda informacion

complementario

sobre las

indicaciones

terapéuticas y

seguimiento sobre

su diagnostico?

18. ¢, Cree usted

que el trato que da

el médico a los 71% 21% 5% 3% 0%
pacientes es el

adecuado?

19. ¢, Cree usted

que el trato que le

dan los enfermeros 35% 31% 0% 30% 4%
a los pacientes es el

adecuado?

38% 50% 11% 1% 0%

Nota: Constituye el proceso de atencion en si (Donabedian y Bashur, 2003).

Por otro lado, y en relacién al proceso de atencion en si, la mayoria de los usua-
rios responden estar conforme, en muchos aspectos relacionados con la aten-
cion, a excepcion del cumplimiento del horario de atencién, el 49% (98 usuarios)
de responden estar totalmente de acuerdo, sin embargo, este porcentaje no
cumple con los estandares internacionales, el cual debe ser del 95%.

Al momento de la consulta el 68% (136 usuarios) responden estar totalmente
de acuerdo, con la amabilidad con la cual los trata y como se refiere el mé-
dico por su nombre al momento de entrar a consulta, ademas que les presta
la atencion debida al momento que ellos exponen su problema de salud. El
62% (124 usuarios) responde estar satisfecho con la evaluacion detallada
que le da el médico al momento de la consulta, a pesar, que solo se realiza
una evaluacion general rapida, por la aglomeracion de pacientes. Con res-
pecto la explicacion adecuada que les da sobre su diagnéstico y tratamiento,
el 71% (142 usuarios) de los usuarios responde estar totalmente de acuerdo.
Resultados similares a un estudio donde concluye que: los usuarios estan
satisfechos, con el desempefio profesional durante la atencion, el vinculo
establecido entre el profesional y el paciente (Acosta et. al. 2011).

Tomando en cuenta todo lo anterior, el 71% (142) de los usuarios refieren
estar totalmente de acuerdo con el trato adecuado que les brinda el médico,
mientras que el grado de satisfaccion es menor respecto al trato que brinda
el personal de enfermeria, 35% (70 usuarios) responden estar totalmente
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de acuerdo, esto se debe a que hay dias en los que existe aglomeracion
de personas, que van en busca de los diferentes servicios que el puesto de

salud brinda, por lo cual el contacto con enfermeria es rapido.

Ademas, el 50% (100) de los usuarios manifiestan estar de acuerdo, que los en-
fermeros brindan informacién adicional sobre lo que el médico les explica a los
usuarios y el 31% (62) de los usuarios responde estar de acuerdo con el tiem-
po de espera al momento de consultar, sin embargo, este porcentaje esta muy
alejado de lo que se espera, ya que en segun los estandares debe ser del 95%.

Tabla 3. Nivel de satisfaccion dimension resultados de los usuarios de Sho-

roragua 2022.

Dimension
Resultados

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Ni de acuerdo
nien
desacuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

20. 4, Adquiere
usted
conocimiento
sobre su
enfermedad
luego de pasar a
consulta con el
médico?

41%

43%

13%

3%

0%

21. 4 Los
resultados
obtenidos
satisface las
necesidades del
usuario?

30%

49%

13%

8%

0%

22. 4 El grado de
satisfaccion por
los servicios
recibidos en el
puesto de salud
es el adecuado?

21%

58%

4%

17%

0%

23. ¢ Asistiria
nuevamente al
puesto de salud
para recibir
atenciéon?

68%

26%

0%

5%

1%

24.

¢ Recomendaria
usted este puesto
de salud para la
atencién de un
familiar, amigo o
vecino?

62%

30%

2%

6%

0%
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Nota: Estos se entienden como cambios (deseables o indeseables) en los
individuos y poblaciones que pueden atribuirse a la atencion de la salud
(Donabedian y Bashur, 2003).

El 58% (116) de los usuarios refieren que el servicio les brinda un buen
grado de satisfaccion y que el puesto de salud tiene la capacidad para
satisfacer sus necesidades en el 49% (98 usuarios), por lo cual su nivel de
satisfaccion es aceptable, sin embargo, estos enunciados se deben cumplir
a cabalidad, es una cantidad importante, pero no es el 100% como lo indi-
can los estandares de calidad. Datos similares a un estudio que concluye:
que existe existe una percepcion modesta de satisfaccion, en el servicio en
que se brinda en la consulta externa del Hospital Nacional de Chiquimula
(Charchalac, 2018).

Se identifica que el 43% (86) de los usuarios, tienen un nivel de satisfaccion
aceptable, responden estar de acuerdo a que después de salir de con-
sulta, adquieren conocimiento sobre su enfermedad. El 68% (136) de los
usuarios responden estar totalmente de acuerdo a reconsultar al puesto de
salud y buscar atencion, el 62% (124 usuarios) recomendarian el puesto de
salud, a un amigo, vecino o familiar.

A pesar de que hay muchos aspectos que deben de ser tomados en cuenta
y que son motivo de cambios, los usuarios continuarian usando los servi-
cios debido a que la mayoria de ellos son de escasos recursos econémicos
y no tienen otra opcidn que usar lo que tienen disponible en la aldea.
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