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GENERALIDADES DEL ESTUDIO
Titulo de la investigacion

Percepcion del usuario de la atencion recibida en Clinica Médica Belén de la ciudad
de Santa Ana.

Resultados

Al realizar la investigacion cualitativa en Clinica Médica Belén de la ciudad de Santa
Ana, se buscaba: Identificar la percepcién del usuario de la satisfaccion de la calidad
de los servicios de la Clinica Médica Belén de la ciudad de Santa Ana, poder
adaptarlos a la realidad salvadorefia, mejorar su capacidad de oferta e incrementar

su demanda.

Ademas, contribuir en el proceso de mejora continua de esta institucion y cumplir
con los requerimientos técnico administrativos que cada centro prestador de

servicios de salud debe tener.
Métodos:

La investigacion fue de tipo cualitativa de caracter descriptiva, con la que se obtuvo
informacion sobre el tema seleccionado, identificando y recolectando informacion
de interés para dar respuesta al tema de investigacion, durante un tiempo

establecido de 6 meses.

Acronimos

GC= Gestion de Calidad

PGC= Proceso de Gestion de Calidad
CH= Centro Hospitalario

Usuario= Paciente



INTRODUCCION

Los procesos de gestion de calidad son fundamentales para mejorar la atencion del
usuario en los centros de salud ya que su implementacion permite a los prestadores
de servicios de salud identificar y medir la calidad de los servicios que brindan, lo
que contribuye para identificar areas deficientes y tomar medidas para mejorar la
atencién al paciente y por ende su satisfaccién. También, permiten establecer
estandares claros de atencion al paciente, lo que les ayuda a garantizar que todos
reciban la misma calidad de atencion independientemente de su ubicacion

geografica, nivel socioecondmico o cualquier otra variable.

Estos procesos son muy amplios; por ello, el estudio se ha enfocado en la rama de
la satisfaccion del paciente, la cual resulta muy importante para poder identificar
cual es la perspectiva del paciente en cuanto a la atencion recibida. La satisfaccion
del usuario permite mejorar los procesos internos institucionales, crear planes de
mejora continua, reevaluar la infraestructura y confort de sus instalaciones, logistica,
organizaciéon administrativa, profesionalismo del personal y por supuesto la

perspectiva del paciente.

La evaluacion y la satisfaccion desde la perspectiva y expectativa del usuario ofre-
cen un mejoramiento en la atencion a los servicios de salud. Por ello la percepcién
de los usuarios y los resultados de la atencion estan estrechamente relacionados

con el éxito de una institucién, ya que de ello depende la preferencia de estos. (1)

EL contar con métodos de evaluacién de la atencién al paciente contribuye para
mejorar la eficiencia y productividad, lo que conlleva a una atencién mas rapida y
efectiva para los usuarios. Esto es importante en un entorno de atencién médica en

donde el tiempo es crucial y puede marcar la diferencia entre la vida y la muerte.

Estos procesos ayudan a los centros de salud, a identificar areas de mejora,
establecer estandares claros de atencion a los usuarios, incrementar la eficiencia,

la productividad, y garantizar que todos los pacientes reciban la misma calidad de
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atencion y contar con sistemas de evaluacién; puesto que en la actualidad, en Santa
Ana existen muchas instituciones prestadoras de servicios de salud que dependen
de la calidad de su oferta para influir de manera positiva en la perspectiva del
usuario, por ello resulta elemental medir la satisfaccion del paciente atendido en
clinica Médica Belén, ya que su juicio es un reflejo de la calidad de atencion ofertada

institucionalmente.

Por ello surgié la necesidad por investigar sobre la satisfaccion del paciente ya que
debido aumento de la demanda de atencidn de salud en la poblacion también han
surgido un sinnumero de instituciones privadas que ofertan calidad pero no cubren
las necesidades esperadas por los pacientes; por ello, el conocer la percepciéon del
usuario de la atencién recibida aport6 ideas para poder mejorar aspectos de
infraestructura, atencién y logistica que desde el punto de vista administrativo no se

habian tomado en cuenta.
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CAPITULO |

1.1 Planteamiento del problema

El grado de satisfaccion del paciente esta estrechamente relacionado con la
Calidad; puesto que envuelve un sistema de procesos que pretenden alcanzar
objetivos encaminados a mejorar las actividades que comprende la atencion al
usuario; mejorando asi las expectativas de estos, la atencion brindada y recibida,

asi como la organizacién del sistema de salud.

El hablar de satisfaccion del paciente en cuanto a la atencién recibida es un tema
muy amplio puesto que requiere evaluar todas las secciones, actividades, recursos
y procedimientos que se emplean en una determinada area u organizacion, en este
caso en Clinica Médica Belén; con el fin de obtener mejores resultados, por ello es
necesario realizar una revision detenida sobre este tema ya que continuamente se
promueven procesos para mejorar la calidad en los centros de salud debido a la
constante rotacion de personal, nuevos procedimientos y cambios en el entorno
fisico y social. Por ello resulta necesario contar con protocolos y adoptar procesos
enfocados en la mejora continua, que puedan medir los resultados obtenidos vy
realizar modificaciones esenciales a cada necesidad encontrada, siguiendo siempre

el fin principal que es la satisfaccion del paciente.

Implementar un sistema de gestion de calidad que evalle la satisfaccion del usuario,
partiendo de la atencion recibida y subjetividad de cada uno, resulta un reto muy
amplio pero no imposible, pues el objetivo principal es lograr la maxima satisfaccion

aplicando el proceso correcto y bien definido. (1)

Lo que se pretende con la evaluacion de la satisfaccion del paciente es mejorar la
atencion ofertada; asi como los resultados obtenidos, por ello es vital realizar
observaciones que permitan medir, facilitar y replantear su ejecucion de manera
acorde a las necesidades de cada usuario y a la capacidad de la institucion como
centro de atencién privada; tomando en cuenta la infraestructura y confort de sus
instalaciones, logistica, organizacion administrativa, profesionalismo del personal y

por supuesto la perspectiva del paciente.
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Una de las estrategias utilizadas para disminuir la insatisfaccion del usuario
causada por el deterioro de la calidad de vida, el aumento de la demanda de
pacientes, retraso en la atencion, falta de medicamento en el sector publico han
sido la busqueda de una mejora de la calidad de los centros privados que prestan
servicios de salud, a partir de una definicion del concepto de calidad, orientada a
lograr tanto la satisfaccién del usuario externo (poblacion), como la motivacion del

usuario interno (trabajador del sector salud). (2)

A raiz de lo anterior se plantea lo siguiente: ¢ Cual es la Percepcion del usuario de

la atencion recibida en Clinica Médica Belén de la ciudad de santa Ana?
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1.2- JUSTIFICACION

La calidad de la atencion médica ha tomado mayor importancia y atencion en los
altimos afos, que implica acciones y trabajo interdisciplinario para lograr resultados

positivos en el estado de salud de la poblacion.

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas de un bien o servicio
que logran satisfacer las necesidades y expectativas del usuario o cliente; podria
conocerse como el grado de armonia entre la expectativa que el usuario tiene en su
mente con relacion a la necesidad, y la oportuna intervencidén que permita un mayor
beneficio. Independientemente del enfoque que se adopte, el concepto esta pre-
sente en todas las areas laborales y de servicios, que ha venido cobrando creciente

importancia, en el sector publico y privado. (3)

Es de importancia conocer que la calidad percibida es la calidad que tiene un pro-
ducto o servicio segun la percepcion del cliente. Es un criterio subjetivo y no siempre
tiene por qué coincidir con la calidad real u objetiva, que se basa en datos tangibles
como las materias primas, el proceso de fabricacion, la garantia o el servicio que se
brinda. (4)

Por lo que la percepcién de los usuarios es el resultado de la aplicacion de los prin-
cipios establecidos como la calidad, equidad, eficiencia y calidez. La evaluaciony la
satisfaccion desde la perspectiva y expectativa del usuario ofrecen un mejoramiento

en la atencion a los servicios de salud.(3)

La calidad depende de la perspectiva del usuario, por lo tanto, se considera que
calidad es superar las expectativas de los usuarios, de manera que cumpla la satis-

faccion de las necesidades. (5)

Entre los factores que influyen en la calidad, pueden mencionarse la infraestructura
(edificio, consultorios deseables, adecuado acceso), el proceso (interaccion y

relacion entre los pacientes y los servicios de salud) y el resultado (satisfaccién o
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nivel de salud). Por lo que cuando se mide la “calidad en los servicios de salud” con

algun instrumento consensuado ésta se vuelve mas objetiva. (6)

La evaluacién de la calidad de la atencién desde la perspectiva del usuario se ha
implementado mas en la ultima década. Donde, a partir de ello es posible obtener
informacion util del entrevistado, como un conjunto de conceptos y actitudes
asociados en relacion con la atencidon recibida, con los cuales se adquiere
informacion que beneficia a la organizacion que brinda estos servicios de salud, a
los prestadores directos (personal médico) y a los usuarios mismos en sus

necesidades y expectativas.(7)
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1 General:

Comprender la percepcion del usuario con relacion a la satisfaccion de la calidad de

los servicios de la Clinica Médica Belén de la ciudad de Santa Ana.

1.3.2 Especificos:

Determinar la percepcion del usuario sobre los servicios prestados por el personal

en la Clinica Médica Belén de la ciudad de Santa Ana.

Conocer la percepcion del usuario con relacién a la infraestructura y confort de

Clinica Médica Belén de la ciudad de Santa Ana.

Identificar la percepcién del usuario con relacion a los mecanismos de presentacion

de quejas y sugerencias.
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CAPITULO Il. MARCO DE REFERENCIA
2. Marco de referencia

2.1 Tema
Percepcion del usuario de la atencion recibida en Clinica Médica Belén, de la ciudad

de Santa Ana.

2.2 Antecedentes

Se han consultado métodos de evaluacion de satisfaccion utilizados por otras
instituciones. La implementacion de estos métodos permitirA contar con un
instrumento que contribuya a evaluar la satisfaccion de los pacientes atendidos y
poder mejorar las areas que resulten menos favorecidas. De esta forma el
instrumento de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios recoge opiniones acerca
de los aspectos positivos y negativos de todo el proceso asistencial, constituyendo
una importante fuente de informacion que permite detectar oportunidades y areas
de mejora en los diferentes niveles de atencion sanitaria. La realizacion de una
encuesta a pacientes que acceden a los diferentes servicios permite aproximarse a
la percepcion tienen sobre la atencion prestada, para medir el nivel de satisfaccion

con los servicios de salud.

Asi la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios del Sistema de Salud de Aragon, tiene
como poblacion objeto de estudio todas las personas que han recibido algun tipo de

prestacion sanitaria por parte de los servicios de salud de Aragon. (8)

El contenido de los cuestionarios oscil6 entre 9 y 19 items en funcion del servicio
sanitario valorado (Atencion Primaria, Centro Médico de Especialidades, Hospital,
etc.), siendo comunes tanto las preguntas como las escalas de medicion (con
pequefias variaciones en funcién del tipo de usuario al que va dirigido). Asi, los

cuestionarios cuentan con los siguientes bloques:
Datos sociodemogréficos (sexo, edad, situacion laboral).

e Accesibilidad al servicio (facilidad para conseguir cita; posibilidad de

eleccion de dia y hora, tiempo de espera para entrar en consulta) en el
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caso de consultas externas y centros de especialidades médicas, servicios
de urgencias y atencion primaria.

e Estado de las instalaciones (limpieza, apariencia, comodidad).

e Satisfaccion con los cuidados, solucion al problema, informacién
proporcionada, tiempo dedicado.

e Confianza, amabilidad, preparacibn e interés de los diferentes
profesionales que han prestado la atencion.

e Preguntas abiertas acerca de lo positivo y negativo de la atencion recibida.

Y la Encuesta de satisfaccion de un proyecto de mejora de calidad del servicio
aragonés de salud (una comunidad autbnoma del norte de Espafa), que esta
orientado a implementar la estrategia para conocer la opinidbn que tienen los
usuarios y usuarias sobre las prestaciones ofrecidas por el Sistema de Salud de
Aragon. (9)

2.3 Bases teoricas

Evaluar la satisfaccion de la atencién recibida de acuerdo a la perspectiva de los
pacientes; proporciona una ventana de oportunidad que permite mejorar lo que se
mide; ya que este indicador permite evaluar la efectividad y esfuerzo, tomando en
cuenta las metas y objetivos trazados, asi como la adecuada utilizacién de los
recursos disponibles. Se puede medir el impacto que de manera conjunta aportan
el talento humano disponible, los esfuerzos realizados, los servicios y acciones de

salud proporcionadas a la poblacion atendida. (10)

Asi mismo permite evaluar la oferta institucional, accesibilidad, confortabilidad de

las instalaciones, calidad técnica, servicios ofertados, tecnologia con que cuenta.

(7)

Conocer la satisfaccion de un paciente es un proceso complejo relacionado con una
diversidad de factores, que finalmente resultan condicionados por aspectos como la
subjetividad, las expectativas previas, factores psicolégicos, el contexto social y

hasta la interrelacion entre prestador/receptor del servicio. (11)
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Son limitadas las investigaciones realizadas internacionalmente sobre temas que
midan la satisfaccién del usuario, puesto que resulta dificil de evaluar debido a sus
multiples variables, sin embargo, es un tema muy importante que involucra a la
poblacidén que hace uso de los servicios de salud, las instituciones y el personal. En
El Salvador, se cuenta con manuales que evallan y monitorean la calidad en Salud,
asi como protocolos internos y encuestas utilizadas por las instituciones privadas
que buscan mejorar la atencion brindada al usuario a través de la evaluacién de la

atencién proporcionada. (12)

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), define la calidad en salud como
“asegurar que cada paciente reciba el conjunto de servicios diagnodsticos y
terapéuticos mas adecuado para conseguir una atencion sanitaria 6ptima, teniendo
en cuenta todos los factores y los conocimientos del paciente y del servicio médico,
y lograr el mejor resultado con el minimo riesgo de efectos iatrogénicos y la maxima
satisfaccion del paciente con el proceso”. Las caracteristicas del servicio de salud
segun la OMS son la accesibilidad, eficiencia y satisfaccion en los usuarios, siendo
este ultimo un derecho fundamental de todo ser humano. La satisfaccion en salud

es la principal variable que contribuye a una calidad de atencion humanizada. (17)

El sector salud forma parte vital de la poblacion, puesto que con el surgimiento de
nuevas enfermedades las necesidades de atencion han aumentado, generando
acumulo de usuarios en el sector publico y propiciando que se recurra a la atencién
privada para reducir los tiempos de espera y por supuesto esperando recibir una
mejor atencién; con esto la aparicion de nuevas instituciones privadas sumandose
a la competencia en el mercado de la salud. Es importante mencionar que para
seguir ofertados servicios médicos las instituciones se someten a una serie de
evaluaciones y protocolos que deben cumplir para asegurar el correcto
funcionamiento de estas; aunado a esto se debe tomar en cuenta la preferencia de
la poblacién para acudir a una institucién que cumpla con los estandares que esta
persona busca; para ello se debe contar con protocolos que evalien la atencion

brindada y con esto medir la satisfaccién del usuario y su familia.

19



Se dice entonces que la satisfaccion del paciente es un indicador importante y
comunmente utilizado para medir la calidad de la atencion sanitaria. Segun la OMS
es: la evaluacion positiva que éste hace sobre las diferentes dimensiones de la

atencién médica recibida. (13)

Esta influye en los resultados clinicos, la retencion de los pacientes y los reclamos
por negligencia médica. Afecta a la prestacion oportuna, eficiente y centrada en el
paciente. La satisfaccion del paciente es, por tanto, un indicador indirecto pero muy

eficaz para medir el éxito de los médicos y hospitales. (14)

2.4 Ventajas

Las encuestas de satisfaccion y retroalimentacion ayudan a recopilar informacion
sobre la satisfaccion del paciente, lo que resulta en una mejor comunicacién con los

meédicos, los administradores, los proveedores y mas.

Estas son las ventajas que se obtienen al medir la satisfaccién de los pacientes:

La satisfaccién de la paciente propicia la preferencia de estos.
e La preferencia de mas usuarios es sinébnimo de mas ganancias.
e Mayor nimero de ingresos.

e Mejora la productividad de sus empleados.

e Mejora la atencion del paciente hacia el personal.

e Disminucién de riesgos laborales.

¢ Reduccion de demandas por mala praxis.

e Mejora el ambiente laboral porque mejoran los procesos.

e Favorece el crecimiento institucional.

e Renovacion constante de los planes de mejora continua.

e Mejor comprension de las necesidades de los pacientes.
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2.5 Dimensiones

De acuerdo a diferentes revistas que investigan temas sobre la satisfaccion del
paciente se dice que las necesidades y expectativas del paciente se considera un
indicador fundamental de la calidad de la asistencia proporcionada, entendida como
una medida de eficacia, confort, pertinencia y control del funcionamiento del sistema
sanitario, menciona también que la satisfaccion del paciente es una variable mixta
y compleja que se ha estudiado dentro de las ciencias sociales y de la salud. Todo
depende de la perspectiva en que el evaluador aborde esta tematica, ya sea

psicoldgica u organizacional. (15)

Es importante mencionar que a pesar de investigaciones y la realizacion de
diferentes métodos de evaluacion resulta dificil poder adaptarse tanto a las
necesidades de cada individuo como de la zona geografica a la que pertenecen, por
ello cada instrumento debe acoplarse a cada instituciéon y la zona donde se
encuentra para reducir las diferencias y tomar en cuenta las particularidades de sus

usuarios.

Asi mismo, son escasos los medios a través de los cuales los pacientes pueden
expresar sus valoraciones del servicio recibido y en general; son pocas las
estrategias orientadas hacia la gestion de la calidad. Aunado a esto, las condiciones
particulares de las instituciones sanitarias publicas son en su mayoria precarias e
incluso reflejan una amplia brecha al compararlas con el servicio prestado por
hospitales del sector privado en cuanto a la forma y calidad de su funcionamiento
general (forma de ingreso, procesos y procedimientos médicos, estado de equipos,

existencia de insumos, atencion ofrecida) (16)

2.6 Factores influyentes
Existen diferentes métodos de evaluacion, pero no de los mas efectivos es la
encuesta de satisfaccion que permite de manera anGnima conocer la perspectiva

del paciente atendido, sobre la atencion recibida. (17)

EL usuario de los servicios de salud; llamese paciente es el centro por el cual giran

las instituciones que ofertan servicios de salud ya que de la preferencia de estos
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depende el progreso de las mismas; puesto que su satisfaccion es un indicador muy

importante al hablar de calidad. (18)

Entre los factores que mas influyen para poder evaluar la satisfaccion del paciente

de acuerdo a la atencion recibida, estan los siguientes (19)

e Perspectiva del paciente
¢ Infraestructura y confort
e Organizacion administrativa

¢ Profesionalismo del personal

Siendo estos los ejes de comparacidon mas comunes entre las instituciones de

nuestra poblacion.

2.7 Estado del Arte
Se trato el tema sobre la percepcion del usuario de la atencion recibida en Clinica
Médica Belén, donde se investigd “como Evaluar la satisfaccién de la atencion

recibida de acuerdo a la perspectiva de los pacientes;”

Se encontraron varios articulos relacionados con el tema de investigacion, de los
cuales se retomaron 19. Estos documentos se caracterizan por mostrar informacién
sobre la calidad, ventajas y desventajas sobre métodos de evaluacion, asi como
estrategias que se puede implementar para mejorar la atenciébn en salud;
acoplandolas a las diferentes instituciones y sus objetivos, manteniendo la mejora

continua.
Es asi como se retomaron los siguientes documentos:

e Manual del usuario para monitoreo, evaluacion y seguimiento de estandares
de calidad en salud-Acuerdo2667.pdf [Internet]. [citado el 11 de junio de

2023]. Este incorpora estrategias para la evaluacién continua.
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e Encuesta de Satisfaccion en Salud: ¢;Como se Puede Medir la Calidad de
Atencion? [Internet]. [citado el 11 de junio de 2023]. Disponible en:

https://debmedia.com/blog/encuesta-de-satisfaccion-en-salud/. Que plantea

estrategias para medir la percepcion de los usuarios de acuerdo a la calidad

de la atencién recibida.

e Qué es Calidad Percibida - Definicion, significado y ejemplos [Internet].
2020][citado el 15 de agosto de 2023]. Disponible en:
https://www.arimetrics.com/glosario-digital/calidad-percibida. Este

documento expresa de manera concreta conceptos sobre la calidad, su

alcance y percepcion.

Estos documentos se caracterizan por describir la importancia de poner atencion a
la percepcion de los usuarios y sus necesidades, asi como la importancia que las
instituciones oferten calidad y cuenten con instrumentos para evaluar la atencion

prestada a la poblacién y permitan la mejora continua de estos.

Con base a la literatura revisada es importante mencionar que todas concuerdan en
que independientemente del area de atencion para que los usuarios perciban de
manera positiva la atencion recibida existen aspectos en comun; y es que las
instituciones cuenten con instrumentos de evaluacion que permitan identificar sus
deficiencias y poder trabajar en su mejora continua a través de estrategias que
tomen en cuenta las necesidades de la poblacion atendida; asi como, la calidad de

la atencion ofertada.

En conclusibn se pudo revisar que existe mucha informacion sobre esta
problematica, que se ha vuelto muy importante para mejorar las estrategias que las
instituciones implementan para tener la preferencia de sus usuarios y continuar

vigentes en el mercado privado en este caso.

Por ello con esta investigacion se pretende aportar informacion que contribuya para
gue Clinica Médica Belén de Santa Ana implemente estrategias para controlar este

problema y mejorar la atencion brindada.
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CAPITULO lll. METODOLOGIA

3.1- Tipo y disefio de la investigacion.

Estudio cualitativo con un alcance descriptivo, de corte transversal orientado a
sefalar la percepcion del usuario de la atencion recibida en clinica Belén desde la
perspectiva cualitativa. El estudio se realiz6 el Clinica Médica Belén, de la ciudad

de Santa Ana, en el afo 2023.

3.2 Caracterizacion del area de estudio, Poblacion y muestra:

Clinica Médica Belén de la ciudad de Santa Ana proporciona sus servicios a
personas adultas en edades que rondan los 20 afios en adelante. Por ello se
tomaran en cuenta a todos aquellos que consulten en el periodo de agosto a

septiembre 2023.
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3.3 Descriptores del estudio

3.3.1- Definiciones operacionales (operacionalizacion Descriptor #1).

OBJETIVO Y OPERACIONALIZACION DEL DESCRIPTOR

Objetivo especifico Descriptor Definicion Indicadores Valores Codificacion

Excelente

Determinar la Percepcion del Enfoque que examina gﬁgng“e”a

ercepcion del usuario sobre los | una empresa desde el Regular
percep servicios presta- | punto de vista de las Atencion del personal. Mala
usuario sobre los dos por el perso- | personas que compran Muy mala
o nal y utilizan sus produc- . Muy satisfactorio
servicios prestados Cobertura de la oferta de servicios Satisfactorio

por el personal en la
Clinica Médica Belén
de la ciudad de

Santa Ana.

tos y servicios. Este
punto de vista consi-
dera que la base de
clientes de las organi-
zaciones es crucial
para el éxito financiero
y las ventas de pro-
ductos. En este caso,
nos referimos a la
perspectiva de

los pacientes.

(Variabilidad de opciones: consulta,
ingresos, laboratorio y cafetin)

Poco satisfactorio

Nada satisfactorio

Imagen del personal.

Adecuada

Poco adecuada

Inadecuada

Tiempo de espera

Muy satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho

Insatisfecho

Horario de atencion

Muy adecuado

Adecuado

Poco adecuado

Nada adecuado

Empatia del personal

Muy empatico

Empético

Poco empatico

Nada Empatico

Cuidado de los pacientes

Excelente

Buena

Regular

Mala

Resolucion de las necesidades del
paciente.

Muy satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho

Insatisfecho

RINWIAIRINWIAR(NW|RRP(NW|IA[RPINW|BRRINW| RN W|D[RIN|W|~ (oo
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3.3.2- Definiciones operacionales (operacionalizacion Descriptor #2).

OBJETIVO Y OPERACIONALIZACION DEL DESCRIPTOR

Objetivo especifico Descriptor Definicién Indicadores Valores Codificacion
Muy accesible
Acceso a las instalaciones. Accesible

Conocer la
percepcion del
usuario con relacion
a la infraestructura y
confort de Clinica
Médica Belén de la
ciudad de Santa

Ana.

Percepcion de la
satisfaccion de la

infraestructura y

confort

Experiencia holistica
gue se caracteriza por
la sensacion de tran-
quilidad fisica y de bie-
nestar corporal o co-
modidad.

Poco accesible

Dificil acceso

Acceso a parqueo

Muy accesible

Accesible

Poco accesible

Dificil acceso

Ambiente libre de ruidos.

Muy agradable

Agradable

Poco agradable

Desagradable

Comodidad (Muebles, camas, sillas,
canapé ).

Muy cémodo

Cémodo

Poco cémodo

Incémodo

Limpieza de las instalaciones

Excelente

Buena

Regular

Mala

Distribucién de areas.

Excelente

Buena

Regular

Mala

Climatizacion (aire acondicionado, TV)

Excelente

Buena

Regular

Mala

Sefializacion de las instalaciones para
orientacion del paciente.

Excelente

Buena

Regular

Mala

Condiciones de la sala de espera

Muy cémodo

Cdédmodo

Poco cémodo

Incémodo

RINW[AIRINW|IARIR(NW|AR(NW|A[FR NW[ARINW[(ARINW| D(RIN|W[(A[ P [N(W]|>
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3.3.3- Definiciones operacionales (operacionalizacion Descriptor #3).

OBJETIVO Y OPERACIONALIZACION DEL DESCRIPTOR

Objetivo especifico

Descriptor

Definicion

Identificar la
percepcion del
usuario con relacion
a los mecanismos de
presentacion de
quejas y

sugerencias.

Percepcion del
usuario con
relacion a los
mecanismos de
presentacion de

quejas

Proceso para atender
y resolver los proble-
mas que los usuarios
pudieran llegar a tener
con una empresa. Su
objetivo es mantener
la satisfaccion y la re-

tencioén del cliente.
(18)

Indicadores Valores Codificacién
Identificacién de mecanismo Identifica sin dificultad 3
para presentar sus quejas u Tiene dudas con 2
observaciones. relacion al

mecanismo.
No identifica el 1
mecanismo
Conocimiento sobre la manera Lo conoce 3
para evaluar el servicio que se | 1iene dudas 2
No lo conoce 1

brindé.
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3.4 Técnicas

Para la recoleccion de informacion se empled la técnica de la entrevista, utilizando
como instrumento el cuestionario con preguntas abiertas y cerradas; tomando en
cuenta la escala de Likert, para el cual se capacitdé a dos personas ajenas a la

investigacion; quienes fueron los asignados para entrevistar a los pacientes

atendidos en Clinica Médica Belén.

3.5 Instrumentos

Se aplicaron de manera correcta; para lo cual, se siguio un proceso de capacitacion
para los entrevistadores, para evitar sesgos y omisién de informacién importante
para el estudio. Las entrevistas se llevaron a cabo los dias lunes y viernes ya que

esos dias existia mayor afluencia de usuarios.

3.6- Plan de procesamiento y analisis de datos.

A través de los de datos obtenidos de las encuestas, se pudo analizar, organizar y
realizar conclusiones que contribuirdn para la implementacion de un proceso que
mejore la calidad de la atencion brindada a los usuarios de clinica médica Belén,

utilizando técnicas de analisis cualitativo como la asociacion de ideas.

Se realiz6 andlisis descriptivo de tipo cualitativo en donde posteriormente al obtener
los resultados se hizo un analisis entre los datos cualitativos que respondian a los

objetivos de estudio.

Se agruparon y ordenaron los resultados de investigacion en cuadros, matrices con

categorias de respuesta que facilitaron la comprensién, andlisis e interpretacion
para el establecimiento de conclusiones del estudio. Ademas se utilizd6 Microsoft

office en donde se elaboraron tablas sinépticas en formato Word.

3.7- Consideraciones éticas

Para el desarrollo del estudio se tomo en cuenta la confidencialidad y privacidad de
la informacion obtenida del proceso de recoleccion de datos, cumpliendo con este

principio a través del anonimato en el instrumento de recoleccion de datos dirigido
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al participante de la entrevista que aceptaron voluntariamente colaborar con el
estudio, aclarando que a pesar que el consentimiento informado si incluia datos
personales de identificacion, este documento no fue vinculado con el instrumento
ya que este se identificé Unicamente a través de un cédigo.

Durante el proceso de investigacion se preservaron los principios de justicia, el cual
esta comprendido desde la seleccion justa y no discriminatoria de los sujetos de
estudio de manera que los beneficios y riesgos se compartan equitativamente.
Ademas de un trato sin prejuicio de quienes se rehusen a participar o abandonen el
estudio después de haber aceptado participar, manteniendo en el proceso de

investigacion un trato respetuoso y amable en todo momento.

Principio ético de beneficencia no maleficencia, durante el proceso de levantamiento
de datos, se recolecté informacion que fue inicamente de utilidad para los objetivos
del estudio, obteniendo resultados que orientados hacia las propuestas de
estrategias para mejorar la calidad de atencion en los servicios que presta el centro

de salud objetivo de estudio.

Asi mismo; durante el proceso de investigacién se promovié el cumplimiento de no
generar dafio fisico, moral o psicolégico, asegurando el cumplimiento de no
propiciar ningun tipo de coaccion para la participacion en el estudio a través de algun
tipo de pago o dadiva.

Es decir, se preservd el principio ético del respeto a la dignidad humana,
asegurando los principios bioéticos: beneficencia- no maleficencia, autonomia,
justicia y confidencialidad, es decir se ejerci6 el derecho a la autodeterminacion y el
conocimiento irrestricto de la informacion, lo anterior se conservo mediante la previa
explicacion al paciente seleccionado del objetivo y justificacion del estudio. Al ser
aceptada la participacion, se aplicé la hoja de informacion y el consentimiento
informado que refleja el respeto al derecho que tiene el sujeto de estudio de
participar de forma voluntaria en el proceso de investigacion o incluso de negarse a

participar habiendo aceptado de forma inicial en el proceso.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4. Andlisis de datos

llustracion 1: Uso de servicios de clinica médica Belén

CODIGO RESULTADO
Consulta Médica 21
Laboratorio 11
Administracién de medicamentos 12

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Analisis: El servicio del que mayor uso hacen los usuarios es la consulta médica.

llustracion 2: Atencidn recibida

Muy mala

Mala

Regular

Buena

ggjo|jo|o| o

Muy buena

OOl |WIN|PFP

Excelente 20
Fuente: Elaboraciéon propia a partir del analisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Analisis: De acuerdo a la percepcion de la atencion recibida, la mayor parte de usuarios

refieren en que les parece excelente.
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llustracion 3: Oferta de servicios

Nada satisfactorio

0

Poco satisfactorio

Satisfactorio

AWM

Muy satisfactorio

20

Fuente: Elaboraciéon propia a partir del analisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Analisis: La oferta de servicios parece ser muy satisfactoria para las personas que acu-

den a la clinica, y en menor cantidad opinan que es satisfactoria.

llustracién 4: Imagen del Personal

Inadecuada

1 0

Poco adecuada

Adecuada

25

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Analisis: Con respecto a la imagen del personal en general la totalidad de los usuarios la

consideran adecuada.
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llustracion 5: Tiempo de espera

1 Insatisfecho 1
2 Poco satisfecho 2
3 Satisfecho 9
4 Muy satisfecho 13

Fuente: Elaboracion propia a partir del andlisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Analisis: La mayor cantidad de participantes del estudio clasificaron el tiempo de espera

como satisfactorio y un menor niamero presento insatisfaccién con el criterio evaluado.

llustracion 6: Horario de atencidn

1 Nada adecuado 0
2 Poco adecuado 0
3 Adecuado 5
4 Muy adecuado 20

Fuente: Elaboracién propia a partir del andlisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Analisis: La mayor parte de los pacientes manifiestan estar muy de acuerdo con los ho-
rarios de atencion, y un minimo porcentaje de acuerdo, ninguno se muestra en

desacuerdo con los horarios de atencion.
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llustracion 7: Empatia del personal

1 Nada empatico 0
2 Poco empaético 0
3 Empético 1
4 Muy empatico 24

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Andlisis: Referente a la empatia que muestra el personal la mayoria de los pacientes

define al personal como muy empético, ninguna persona refiere poca o nada de empatia.

llustraciéon 8: Cuidado que reciben los pacientes

1 Malo 0
2 Regular 0
3 Bueno 2
4 Excelente 23

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Andlisis: En cuando a los datos recolectados para el criterio de malo a excelente del

cuidado que reciben los pacientes, la mayoria refiere un cuidado excelente y bueno.
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llustracion 9: Resoluciéon de necesidades

1 Insatisfecho 1
2 Poco satisfecho

3 Satisfecho

4 Muy satisfecho 22

Fuente: Elaboracién propia a partir del andlisis a partir de entrevista a usuarios de la cli-

nica Belén.

Analisis: Con relacion a la satisfaccion en la resolucién de las necesidades consultadas,

la mayor parte de participantes manifestaron como satisfactorio el indicador evaluado.

llustracion 10: Acceso a las instalaciones

1 De dificil acceso 0
2 Poco accesible 0
3 Accesible 4
4 Muy accesible 21

Fuente: Elaboracién propia a partir del analisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Analisis: La mayor parte de los pacientes manifiestan que el acceso a las instalaciones
es muy accesible, y ninguno percibe que el acceso a las instalaciones sea poco accesible

o de dificil acceso.
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llustracion 11: Acceso al parqueo

1 Dificil acceso 0
2 Poco accesible 0
3 Accesible 4
4 Muy accesible 21

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Andlisis: Referente a la accesibilidad al parqueo, la mayor parte de pacientes estima
gue es muy accesible y accesible, ningun paciente considera dificil o poco accesible

el parqueo.

llustracion 12: Ambiente libre de ruidos

1 Desagradable 0
2 Poco agradable 2
3 Agradable 8
4 Muy agradable 15

Fuente: Elaboracion propia a partir del andlisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Andlisis: En cuanto al ambiente libre de ruidos parece de caracter agradable a muy
agradable para las personas en su mayoria, en un porcentaje minimo les parece poco

agradable.
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llustracion 13: Comodidad de muebles

1 Incémodo 0
2 Poco comodo 0
3 Cémodo 4
4 Muy cémodo 21

Fuente: Elaboracion propia a partir del andlisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Analisis: Respecto a la comodidad de los muebles los pacientes, en su mayoria refie-

ren que son muy cémodos, un pequefio grupo solo los considera comodos.

llustracion 14: Limpieza de instalaciones

1 Mala 0
2 Regular 0
3 Buena 2
4 Excelente 23

Fuente: Elaboracién propia a partir del andlisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Analisis: En la limpieza de las instalaciones; la minoria menciona que es buena, mien-

tras que la mayoria de los pacientes refiere que la limpieza es excelente en el lugar.

36



llustracion 15: Distribucion de areas

1 Mala 0
2 Regular 1
3 Buena

4 Excelente 19

Fuente: Elaboracion propia a partir del andlisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Andlisis: La mayor parte de los pacientes consideran excelente la distribucién de
areas en la clinica Belén, un grupo menor refiere que es buena, mientras el minimo

de pacientes considera que es regular.

llustracion 16: Climatizacién de instalaciones

1 Mala 0
2 Regular 0
3 Buena S)
4 Excelente 20

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Analisis: En cuanto a la climatizacion de las instalaciones referentes a condiciones de
temperatura, humedad y limpieza del aire adecuadas para la comodidad, la mayoria
de pacientes refieren excelente climatizacién, y la minoria una climatizacion buena,

ninguno la considera regular o mala.
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llustracion 17: sefalizacidon de areas

1 Mala 0
2 Regular 0
3 Buena 7
4 Excelente 18

Fuente: Elaboracion propia a partir del andlisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Analisis: En la sefalizacion de areas, los usuarios, en su mayoria la estiman exce-

lente, y un pequefio grupo una sefializacion de areas buena.

llustracion 18: condiciones de la sala de espera

1 Incémodo 0
2 Poco cémodo 2
3 Cémodo 6
4 Muy cémodo 17

Fuente: Elaboracién propia a partir del andlisis a partir de entrevista a usuarios de la

clinica Belén.

Analisis: Para las condiciones de la sala de espera, ningun usuario refiere incomodi-
dad, algunos usuarios refiere poco comoda y cémoda, el resto considera muy como-

das las condiciones de la sala, en su mayoria.
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llustracion 19: Mecanismos para presentar quejas

1 No identifica el mecanismo 17
2 Tiene dudas con relacién al mecanismo 0
3 Identifica sin dificultad 8

Fuente: Elaboracion propia a partir del andlisis a partir de entrevista a usuarios de la
clinica Belén.

Analisis: La mayoria de usuarios no identifica el mecanismo para presentar quejas
dentro de la clinica. Algunos usuarios identifican sin dificultad el mecanismo, meca-
nismo que aun no se encuentra en uso, por lo que su manera de presentar quejas es

informando sus inconvenientes al médico que los atiende.

llustracién 20: Mecanismos para evaluar la atencion recibida

1

No lo conoce 19
Tiene dudas 0
3 Lo conoce 6

Fuente: Elaboracién propia a partir del andlisis a partir de entrevista a usuarios de la
clinica Belén.
Andlisis: Para los mecanismos de evaluacion de la atencion recibida, la mayoria de usua-
rios no conoce dichos mecanismos, y pocos consideran conocerlo, un grupo pequerio de
personas, afirma conocerlo, lo que llama la atencién pues aln no esta establecido este

mecanismo y ellos han adoptado su propio mecanismo para hacerlo.
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llustracion 21: Esquema resumen de resultados segun la Escala de Likert

PERCEPCION DEL USUARIO DE LA ATENCION RECIBIDA

EN CLINICA MEDICA BELEN
RESULTADOS METODO DE EVALUACION
) ‘ J
El servicio de mas hacen wso los 7 T Marcar: Consulta medica, laboratorio
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Con 6 de: 1-6, siendo I
De acverdo a la percepcidn, la wmn&&
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que k2 acencida es excelente - buena, 5: muy beena y 6
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acuden 2 b2 dinica, ¥ £2 memer 3= satisfecho, 4= muy
cantidad opinan que &5 satisiacronia satisfecho
A
o e e o En escala de 12l 3: siendo 1=
consderan adecuada ¥ 3= adecuada.
‘ .

La mayoe cantidad de participantes del estadio clasificaros Cpnlpnn&mtblfmda
o tiempo de espera como sasficiorio y 0 mener nimero Tiempo de espera R mﬂ?.42=pou::msim
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Con 4 puntos: siendo 1= nada

Empatia del personal

empético , 2 = poco empatico,
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PERCEPCION DEL USUARIO DE LA ATENCION RECIBIDA

EN CLINICA MEDICA BELEN
RESULTADOS METODO DE
EVALUACION
i v [}
El criterio de malo.a excelente del culdado Culdado que recibes 1os Con 4 puntos de: 1-4, siendo 1:
que reciben los pacientes, la mayoria refiere |« »|  malo, 2: regular, 3: bueno, 4:
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PERCEPCION DEL USUARIO DE LA ATENCION RECIBIDA

EN CLINICA MEDICA BELEN

RESULTADOS METODO DE

EVALUACION

: i
- . . V
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

En referencia a los servicios que brinda clinica Médica Belén el servicio de atencion
gue mas utilizan los usuarios es la consulta médica, donde la atencidn recibida es
considerada en su mayor porcentaje como excelente ya que la oferta de servicios es
muy satisfactoria, el personal se muestra muy empatico y su imagen les parece ade-
cuada, asi como los cuidados que reciben de manera excelente, los usuarios se sien-
ten satisfechos en relacion al tiempo de espera y la resolucién de sus necesidades;
cabe mencionar que una de las observaciones, aunque en minimo porcentaje es que
les gustaria que el horario de atencion se extendiera por la noche por ello manifestaron

su insatisfaccién en cuanto el tiempo de espera.

En cuanto a la infraestructura consideran que sus instalaciones y parqueo son muy
accesibles, su ambiente es muy agradable, sus muebles y sala de espera muy cémo-
dos; la limpieza y climatizacion les parece excelente, asi como la distribucion de sus

areas por lo que resulta facil movilizarse dentro de sus instalaciones.

A pesar que la mayoria de usuarios expresd aspectos positivos y su preferencia en
cuanto a la atencion recibida; es necesario poner atencion a que estos no identifican
un mecanismo claro para presentar quejas o sugerencias y desconocen la manera
para poder evaluar la atencion recibida. Reconociendo que este aspecto es vital para
mantener la mejora continua al identificar las necesidades de los usuarios, asi como

las deficiencias de la institucion para poder resolverlas.

5.2 LECCIONES APRENDIDAS

Durante la entrevista realizada a los usuarios se pudo observar que cada vez que
estos acuden a la clinica; ademas de solicitar un servicio de atencion en salud, ellos
realizan una evaluacion personal de la atencion recibida la cual resulta muy benefi-

ciosa para las autoridades de Clinica Médica Belén, ya que de su satisfaccion depende
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el éxito de la misma, se observo interés en los usuarios al ser tomados en cuenta
sobre su percepcion ya que no podian expresar sus necesidades de manera abierta
por no existir un método para hacerlo. Por lo que queda como leccion aprendida el
poner atencion a detalles que parecen subjetivos y que no requieren grandes inver-
siones pero que resultan necesarios para seguir mejorando y cubriendo las necesida-

des de la poblacién e inversores.

5. RECOMENDACIONES

A las autoridades de Clinica Médica Belén:

Con el fin de seguir mejorando la atencién proporcionada al usuario y aumentar su oferta
es importante dar a conocer a la poblacion todos sus servicios para poder incrementar su

demanda.

Contar con programas de capacitacion para la mejora continua, que el personal se
mantenga actualizado, brinde atencién de calidad, las instalaciones puedan renovarse y

acomodarse a las necesidades de sus usuarios para que estos lo perciban positivamente.

Con el propésito de mejorar la percepcion de los usuarios en relacién a la atencion
recibida es importante implementar mecanismos que permitan que estos evallen sus

servicios para conocer sus necesidades y poder solventarlas de manera satisfactoria.

6.1 PROPUESTA TECNICA
Elaboracion de un instrumento de evaluacién de los servicios detallados junto con un
instrumento de gestion de quejas, que permita identificar problemas, desafios y avances

de los servicios integrales en Clinica Belén.
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8. ANEXOS

8.1 Consentimiento informado

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR 70 DE ENCUgy
FACULTAD DE MEDICINA 3 E‘i %
ESCUELA DE POSGRADOS BuslicA”
MAESTRIA EN GESTION HOSPITALARIA 4 U \

i
Yo de afos de edad, con nimero de Documento
Unico de Identidad: , manifiesto que he decidido participar en la investigacion
denominada: “PERCEPCION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EN CUANTO A LA
ATENCION RECIBIDA EN CLINICA MEDICA BELEN, DE LA CIUDAD DE SANTA ANA.” Se me
ha explicado el objetivo del estudio y que mi participacién consistira Gnicamente en responder
voluntariamente las preguntas generadas por el investigador o investigadores, las cuales estan
escritas en un instrumento de cuestionario a través de la técnica de entrevista y para poder
administrarlos sera de manera presencial, resguardando mi informacion personal, de tal manera
gue, para identificarme se utilizara un cédigo, se tomaran fotografias representativas de cada
jornada y se grabaran audios los cuales se utilizardn Unicamente para consolidar y probar los
resultados en el proceso de construccion de la investigacién. . Se me ha explicado detalladamente
en que consiste la investigacién y mi participacion en ella. Se me explicé que no habra ninguin
riesgo por mi participacion, ya que se me garantiza el respeto a mi integridad fisica y moral,
asegurandose el anonimato de los participantes en todo momento; asi mismo se me manifesto
que tengo libertad de retirarme del proyecto en el momento que lo considere prudente sin que
esto traiga alguna repercusion sobre mi persona.

De igual forma se me asegurara que tengo los mismos derechos que tienen todos los
participantes y que la informacién que brinde se analizara sin alterar el contenido, por lo que
cualquier duda que surja de mi participacion sera aclarada por el equipo investigador.

Habiendo entendido este consentimiento informado, debido a que se me ha explicado cada
apartado de él y brindandome la oportunidad de realizar preguntas, he aclarado las dudas y por
lo tanto, estoy de acuerdo con lo descrito anteriormente.

De conformidad, firmo la presente:

Nombre:

Firma: o huella dactilar:

Nombre del investigador:

Firma:
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8.2 Hoja de informacidn para pacientes

La Universidad de El Salvador, a través de La escuela de posgrados de la Facultad de
Medicina, estan realizando la investigacion denominada: Percepcidn de la satisfaccion del
usuario en cuanto a la atencién recibida en Clinica Médica Belén, de la ciudad de Santa
Ana. Que esta desarrollandose por los investigadores: Yanira del Carmen Galicia de Bonilla
y Wendy Elizabeth Comayagua Argueta, este dia se le brindara informacion y se le esta
invitando a que sea participe de este proyecto, le voy a brindar informacién para que sea
usted quien determine su participacion. Es importante aclarar que no tiene que decidir hoy si
autoriza 0 no su participacion en la investigacion. Antes de decidirse, puede hablar con
alguien con quien usted se sienta comodo sobre la investigacion. Si hubiese algunas palabras
gue no comprenda al leer esta hoja o si tiene dudas en cuanto a la investigacion, siéntase en
libertad de preguntarme a mi o a cualquier miembro del equipo investigador. Tomando en
cuenta la necesidad para que la institucién cuente con procesos establecidos que evalten y
midan la calidad de la atencion ofertada, que se cuente con documentos basados en
investigaciones cientificas para cumplir con los requerimientos necesarios para seguir
funcionando y ademas contribuir con la prestacion de servicios de salud para la poblacion
que lo requiera.

Es por ello que el objetivo principal de esta investigacion es Identificar la percepcion del
usuario con relacion a la satisfaccion de la calidad de los servicios de la Clinica Médica Belén
de la ciudad de Santa Ana.

La investigacion tendra una duracion de seis meses y se realizara en Clinica Médica Belén
en la ciudad de Santa Ana, durante el desarrollo de la actividad los investigadores estaran
desarrollando entrevistas con los participantes de la investigacién, es determinante aclararles
que se le estaran realizando preguntas o discusion segun sea la naturaleza del instrumento
aplicado. Ademas, durante las jornadas se grabaran audios de las entrevistas, los cuales
seran resguardados por el equipo investigador, estos no se daran a conocer bajo ninguna
circunstancia y se realizara también tomas de fotografias representativas de cada jornada.
Recordarle que su participacion es completamente voluntaria, no tendra ninguna repercusion
negativa en caso de que decida no participar, o si usted decide participar, pero en el proceso
decide retirarse, lo podra hacer sin que esto tenga alguna repercusion.

Esta investigacidon no implica ningun costo para usted, ya que el proyecto proveera lo
necesario para el desarrollo de la entrevista. Se le informa ademas que no recibira ningun
pago o remuneracion por participar. Para cuidar su informacién personal y los resultados de
la entrevista, no se usara ninguno de sus datos personales con el fin de garantizar su
anonimato. El equipo investigador manejara los resultados de la entrevista a través de un
cédigo sin especificar su identidad. Los resultados que se obtengan del proyecto seran
socializados sin revelar la identidad de los participantes mediante diferentes publicaciones y
presentaciones.

Si usted tiene alguna duda o inquietud relacionada con el estudio o participacion. Por favor
contactarse Con Dra. Yanira Galicia, al teléfono 7925-0341 o Licda. Wendy Comayagua al
teléfono 7741-7909.
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8.3 Carta de solicitud para autorizacion de proyecto de investigacion

Santa Ana, 02 de Agosto de 2023

Lic. Victor Eduardo Ramirez Guardado
Gerente General

Por este medio, Dra. Yanira Galicia de Bonilla y Licda. Wendy Elizabeth
Comayagua Argueta, egresadas de la Maestria en Gestion Hospitalaria, de la
Escuela de Posgrado de la Facultad de Medicina de la UES, atentamente le
solicitamos se nos autorice la realizacion de nuestra investigacion para proceso de
Tesis sobre Percepcion de la satisfaccion del usuario en cuanto a la atencion
recibida en Clinica Médica Belén, de la ciudad de santa Ana. Esperando con esto
contribuir al logro de los objetivos y metas de la institucion.

Agradeciendo su atencién a la presente y esperando una respuesta favorable, nos
despedimos.

Atentamente,

— — —»" "'“ln A
Dra. Yanira Galicia de Bonilla Licda. Wendy Elizabeth Comayagua Argueta

LIGENCIADO £X LABORATORIO CLINGO |
JVP.L.C. No. 4543 |




Miércoles 30 de agosto de 2023

A quien corresponda

Por medio de la presente yo, Lic. Victor Eduardo Ramirez Guardado, gerente general de
Clinica Médica Belén, ubicada en Santa Ana, departamento de El salvador.

Extiendo autorizacion a Dra. Yanira Galicia de Bonilla y Licda. Wendy Elizabeth
Comayagua Argueta, para realizar la aplicacion del instrumento de investigacion
previamente revisado para la recoleccion de datos cualitativos, cuyo objetivo es evaluar el

nivel de satisfaccion que presentan los usuarios de servicios que esta institucion brinda.

Sin mas que agregar me despido deseandoles suerte y éxitos en la culminacion de su

proceso de grado.

—al

B A e
|'Lic. Victor Eduarda Ramirez Guardade
LILeRCIALY v LrLuiint VIt LLINIVA
JVP.L.C. No. 4543
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8.4 Entrevista de percepcidn del usuario con relacion a la atencion recibida en la
Clinica Belén de Santa Ana.

Fecha: Cadigo:

Objetivo: Identificar la percepcion del usuario con relacion a la satisfaccion de la calidad

de los servicios de la Clinica Médica Belén de la ciudad de Santa Ana.

Indicaciones: Responder las siguientes preguntas de acuerdo a su percepcion por la
atencion recibida.

1-Podria mencionar cuales servicios de los que ofrece la clinica usted utiliza con mayor
frecuencia:

Consulta Médica O Laboratorio O Administracion de medicamentos O

En las siguientes preguntas, tendra la oportunidad de evaluar la calidad de los servicios
prestados por la clinica de acuerdo a la escala que se le presente.

2- ¢De acuerdo a su opinién, cdmo evalla la atencion recibida? Asigne un puntaje del 1
al 6 (considerando que 1 es el puntaje mas bajo y 6 es el puntaje mas alto).

1-2-3-4-5-6

3- En cuanto a la cobertura de oferta de servicios, ¢Como evalla la variabilidad de
opciones que ofrecen en la clinica: consulta, ingresos, laboratorio y cafetin?
(considerando que 1 es el puntaje mas bajo y 4 es el puntaje mas alto).

1-2-3-4

4- ¢CoOmo evalla la imagen del personal que lo atendi6? (considerando que 1 es el
puntaje mas bajo y 3 es el puntaje mas alto).

1-2-3

5- ¢, Como evalla el tiempo de espera realizado en la clinica? (Considerando que 1 es el
puntaje mas bajo y 4 es el puntaje mas alto).

1-2-3-4
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6- ¢ Como evalla el horario de atencion de la clinica? (considerando que 1 es el puntaje
mas bajo y 4 es el puntaje mas alto). 1-2-3-4

7- ¢, Como califica la empatia del personal que le atendié? (considerando que 1 es el
puntaje mas bajo y 4 es el puntaje mas alto). 1-2-3-4

8- ¢ Como evalua el cuidado que reciben los pacientes en la clinica? (considerando que
1 es el puntaje mas bajo y 4 es el puntaje mas alto). 1-2-3-4

9-¢,Como calificaria la resolucion de la necesidad por la que consulté en la clinica?
(considerando que 1 es el puntaje mas bajo y 4 es el puntaje mas alto).

1-2-3-4

10- ¢ Como calificaria el acceso a las instalaciones de la clinica? (considerando que 1 es
el puntaje mas bajo y 4 es el puntaje mas alto). 1-2-3-4

11- ¢Como calificaria el acceso al parqueo de la clinica? (considerando que 1 es el
puntaje mas bajo y 4 es el puntaje mas alto). 1-2-3-4

12- ¢ Como calificaria el ambiente libre de ruidos en la clinica? (considerando que 1 es el
puntaje mas bajo y 4 es el puntaje mas alto). 1-2-3-4

13- ¢(Como califica en general la comodidad de los muebles, sillas, cama, canapé?
(considerando que 1 es el puntaje mas bajo y 4 es el puntaje mas alto). 1-2-3-4

14- ; Coémo evalla la limpieza de las instalaciones de la clinica? (considerando que 1 es
el puntaje mas bajo y 4 es el puntaje mas alto). 1-2-3-4

15- ¢ Como evalua la distribucion de las areas que conforman la clinica? (considerando
gue 1 es el puntaje mas bajo y 4 es el puntaje mas alto). 1-2-3-4
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16- ¢ Como evalua la climatizacion de las instalaciones: presencia de aire acondicionado,
television por ej. (Considerando que 1 es el puntaje mas bajo y 4 es el puntaje mas alto).
1-2-3-4

17- ¢ Como evalla la sefializacion de la clinica con relacion a la orientacion del paciente?
(considerando que 1 es el puntaje mas bajo y 4 es el puntaje mas alto). 1-2-3-4

18- ¢ Como evalua las condiciones de la sala de espera de la clinica? (considerando que
1 es el puntaje mas bajo y 4 es el puntaje mas alto). 1-2-3-4

19- En laescaladel 1 al 3, (1 es el puntaje mas bajo y 3 el puntaje mas alto) Ud. identifica
como puede presentar una queja u observacion que tenga de los servicios brindados en
la clinica.

20- ¢Enla escaladel 1 al 3, (1 es el puntaje mas bajo y 3 el puntaje mas alto) Ud. conoce
si hay manera de evaluar los servicios que recibi6 en la clinica Belén?
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8.5 INSTRUMENTO DE EVALUACION DE LOS SERVICIOS /
INSTRUMENTO DE GESTION DE QUEJAS

Objetivos:

e Medir la satisfaccion de los usuarios de Clinica Médica Belén.

e Contar con un método que permita reconocer las necesidades de los usuarios.

¢ Identificar las areas que tienen mas deficiencias y que requieren mayor interven-
cion.

Alcance:

Este instrumento aplica a todas las areas de Clinica Médica Belén; sus actividades,
productos y servicios con el fin de lograr la preferencia de los usuarios.

Generalidades:

De acuerdo al diccionario de Oxford Languages Se entiende por queja la Reclamacion o
protesta que se hace ante una autoridad a causa de un desacuerdo o inconformidad.

Segun la Real Academia Europea es: manifestar disconformidad o disgusto con algo o
alguien.

Beneficios:

e Satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

e Mejora continua de los servicios que oferta clinica Médica Belén.
e Mejores resultados.

e Preferencia de los usuarios.

e Mejor oferta y aumento de la demanda de atencion.

e Mejor organizacion administrativa.

e Contar con nuevas ideas para el desarrollo institucional.

e Garantizar la calidad en los servicios proporcionados.

e Introspeccion de la institucién ) autoevaluacion).
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Método de evaluacion:

Implementacion de listas de chequeo que evallen la atencion recibida. Esta sera
proporcionada por recepcionista ya que es la encargada de recibir y despedir a los
usuarios después que recibe la atencidén. Seran proporcionadas al azar tres veces por
semana.

Implementacion de buzon de sugerencias, ubicado en la sala de espera, en donde los
usuarios podran evaluar desde su perspectiva y de manera anénima la atencion
recibida en la clinica asi como aspectos que segun ellos se puedan implemetar.

Proceso:

Recepcionista proporcionara las observaciones contenidas en buzon de sugerencia y
las listas de chequeo a gerente de clinica Médica Belén para que este evalué las
observaciones realizadas por los usuarios; se pueda analizar y tomar soluciones
oportunas para dar respuesta a estas solicitudes.
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CLINICA MEDICA BELEN DE SANTA ANA
Lista de chequeo para evaluar la atencion recibida

Fecha:

1. Cémo evalla la calidad de los servicios ofertados?
Excelente Buena Mala Necesita mejorar

2. Como evalta la comodidad y calidad de las instalaciones de la institucion?
Excelente Buena Mala Necesita mejorar

3. Qué opina sobre la limpieza de las instalaciones?
Excelente Buena Mala Necesita mejorar

4. Se siente satisfecho con la atencion recibida?
Si No
Por qué

5. Qué tan probable es que recomiende Clinica Médica Belén a otras personas?
Si No
Por qué

6. Segun su opinidn como podriamos mejorar nuestros servicios?

7. Cuales son las tres caracteristicas que mas le gustaron de nuestra atencion?
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A B
AN
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