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RESUMEN.

En el presente estudio se investigaron los Factores que intervienen en la Calidad de
Atencion que reciben los(as) usuarios(as) de la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga
Andino, San Salvador, El Salvador, en horario FOSALUD durante el periodo Febrero-
Mayo 2011. Con el propdsito de conocer la percepcion de la calidad de atencidn asi
como el grado de satisfaccién. La informacion se captd mediante una entrevista
realizada a 322 usuarios(as) a través de un cuestionario previamente validado, el tipo

de estudio de investigacion es descriptivo, cuanticualitativo de corte transversal.

Se encontrd que los(as) usuarios(as) que mas consultan son del sexo femenino con un
83.22%, en el grupo etareo desde los 21 a 60 afios con un 79.46%. El 98.44% es de
procedencia urbana y los primeros 3 municipios que consultan son San Salvador
(55.27%), Ciudad Delgado (15.83%) y Apopa (8.69%). El 87.26% de los usuarios(as)
emite opiniones favorables con relacion a los tiempos de espera dentro de la Unidad de
Salud. El trato recibido durante su consulta lo consideran excelente con un 78.26%.

Al describir las caracteristicas socioculturales y demogréficas del usuario que consulto
a esta unidad de salud, se concluyé que estas no son determinantes para que
encuentre atencion con calidad de parte de los prestadores de servicios de salud., asi
también que los tiempos de espera, el trato adecuado, tiempo adecuado de consultas y
una sélida relaciéon entre el profesional de salud y el usuario externo, generan un

escenario de satisfaccion en la busqueda de los servicios de salud en esta institucion

Los resultados encontrados en esta investigacion se presentaran a la Direccion
Ejecutivay a la Gerencia Técnica de FOSALUD, asi como a la Direccion de la Unidad
de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino, ya que este estudio se pretende sirva como un
precedente para que la gerencia y la misma organizacion intervengan para Su
resolucion a través de un proceso de mejora de la calidad de prestacion de servicios
ofrecidos, beneficiando con esto a las grandes mayorias de usuarios que consultan en

la institucion.



[. INTRODUCCION.

Actualmente, en instituciones tanto publicas como privadas del Sector Salud, existe

un creciente interés por evaluar el conocimiento en aspectos relacionados con la
calidad de la atencion y evaluarla desde la perspectiva del usuario es cada vez mas
comun ya que a partir de ello, es posible obtener del entrevistado un conjunto de
conceptos y actitudes asociados en relacion con la atencién recibida, con los cuales
se adquiere informacién que beneficia a la organizacion otorgante de los servicios de
salud, a los prestadores directos y a los usuarios mismos en sus necesidades y
expectativas.

Con anterioridad se han venido desarrollando acciones dirigidas al mejoramiento de
la calidad de atencion de los servicios de salud, pese a la importancia de ésta, hasta
la fecha ha habido pocos esfuerzos continuos, los cuales debido a que han sido
realizados en forma aislada, no han causado el impacto ni la sostenibilidad deseada.
A pesar de que las experiencias han brindado productos valiosos para mejorar la
calidad de la atencion, todavia no se cuenta con la sistematizacién de los procesos
implementados, lo que ha ocasionado en algunos casos duplicidad de esfuerzos y
desarrollo de trabajos que de una u otra forma ya se habian desarrollado en la
practica.

La calidad consiste en brindar servicios de salud que respondan a las necesidades
de los usuarios, esto depende de su percepcién, en cuanto a satisfaccion se refiere,
ademas del conocimiento y actitudes del personal de salud asi como de los recursos
de las instituciones prestadoras de servicios en cada uno de los niveles de atencion
y es aqui donde confluyen las dimensiones de la calidad tales como la efectividad,
la eficacia, la calidez, cumplimiento de normativas y la ética, entre otros que deben
ser tomados en cuenta a fin de llenar las expectativas que el(la) usuario(a) espera
en los servicios demandados.

Los servicios brindados en el primer nivel de atencion juegan un papel importante
en la prestacidon de servicios de salud ya que es el primer contacto de los pacientes
con el sistema de salud. Con el presente estudio se trata de demostrar que los

tiempos de espera prolongados, el trato inadecuado, tiempo inadecuado de



consultas y una débil relacion entre el profesional de la salud y el usuario externo,
generan un escenario de insatisfaccion, por lo que se analizan los factores que
intervienen en la calidad de atencion recibida por los usuarios que asisten a la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino en horarios de atencion FOSALUD
(Fondo Solidario para la Salud), tomando en cuenta las caracteristicas
socioecondmicas, demograficas Yy culturales de los pacientes que explican las
variaciones de dicha percepcion.



IIl. OBJETIVOS.

e OBJETIVO GENERAL

Interpretar los factores que intervienen en la calidad de atencion que reciben los (las)
usuarios(as) de la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino, San Salvador, El
Salvador, en horario FOSALUD durante el periodo Febrero-Mayo 2011.

e OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar las caracteristicas socioculturales y demograficas, del usuario(a) que
Asiste a la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino (San Miguelito) en horario
FOSALUD.

2. Analizar la satisfaccion de los(as) usuarios(as) que asisten a la Unidad de Salud

Dr. Manuel Alvarenga Andino (San Miguelito) en horario FOSALUD.

3. Describir la percepcion de calidad de atencién de los (as) usuarios(as) que
asisten a consultar a la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino en cada una

de las areas de atencién en horario FOSALUD.



. MARCO DE REFERENCIA.

El Programa Nacional de Garantia de Calidad de los servicios de salud en El

Salvador, Noviembre 2005 presenta un andlisis de la problematica de calidad del
sector salud, y hace referencia a la realizacion de encuestas en diferentes
establecimientos de salud del pais, acerca de la percepcion de los usuarios respecto
a la calidad de los servicios recibidos, obteniendo como resultado los problemas de
maltrato a los usuarios por parte de los proveedores de salud y los largos tiempos

de espera y tiempo inadecuado de consulta.

Esta condicion genero la elaboracion de una propuesta para fortalecer el cambio de
actitudes de los proveedores, a través de capacitaciones en los temas de
mejoramiento de la calidad, que en la dinamica del desarrollo se transformaron en
circulos de trabajo; una experiencia de estos esfuerzos fué la etapa del desarrollo
institucional del nuevo Hospital de Nifios Benjamin Bloom. En este hospital se
desarroll6 con apoyo del gobierno de Alemania un proceso de gestion de calidad

para mejorar la calidad de los servicios que se prestan.

Ademaés se elabord la primera carta de los derechos de los pacientes, la cual
consigna principios y valores que respaldan la calidad y calidez de la atencién a los

usuarios en los establecimientos de salud a nivel nacional.

En el mismo periodo, a través de un proyecto en los hospitales y unidades de salud
se reactiva el fortalecimiento de la calidad con la cooperacibn de Agencias
Internacionales en ese entonces Nueva Guadalupe, se perfil6 como el modelo a

seguir en la mejora de la calidad®. A nivel de los Sistemas Basicos de Salud Integral

! Programa Nacional de Garantia de la Calidad de los Servicios de Salud en El Salvador, San Salvador, El Salvador, C.A.
Noviembre 2005.

2 Proyecto de Garantia de la Calidad de los Servicios de Salud en El Salvador OPS/OMS, El Salvador. 1999.



en el Hospital de Metapan y Unidades de salud de Municipios aledafios, asi como en

Hospitales de Sensuntepeque e llobasco se realizan esfuerzos similares?.

Otro esfuerzo importante, fué la investigacion sobre la percepcion de la calidad de la
atencion recibida, a través de asambleas comunitarias, grupos focales, asi como
encuestas de opinion y entrevistas a profundidad, como se reporta en la Sintesis de
Resultados de la Consulta realizada en el Sector Salud por la Comision Nacional de
Salud en 1999.

En este mismo afio, se formul6 el Proyecto de Garantia de la Calidad de los
Servicios de Salud en El Salvador como un aporte para la reforma del sector salud
publicado por la OPS/OMS, EI Salvador.

A través de la Cooperacion Técnica Alemana se desarroll6 la capacitacion en
calidad con el enfoque del Modelo EFQM (European Foundation Quality
Management), desarrollando una serie de Talleres sobre Calidad Aplicada a Salud
Publica (CALSAP) con el fin de capacitar a personal técnico de los diferentes
establecimientos de salud, incluyendo algunas instituciones educativas®, con el fin de
lograr un intercambio de experiencias relacionadas con la calidad de los servicios.
En la misma linea de la formacion en calidad, se realizaron Diplomados en Gerencia,
en los cuales se incorporaron modulos enfocados a la mejora de la calidad, asi como

las alianzas con las Universidades que los han acreditado.

En la década del 2000, se realizdé la medicion del desempefio de las Funciones
Esenciales de Salud Publica, ejercida por la Autoridad Sanitaria Nacional, siendo
una de ellas la Funcién Esencial No. 9: Garantia y Mejoramiento de la Calidad de los
Servicios de Salud Individual y Colectivos; de acuerdo a los resultados de la
medicion de los indicadores propuestos en esta funcidon, no se ha alcanzado el nivel

optimo en el desempefio de la misma, lo que no ha permitido obtener un desarrollo a

3 . . . . o -
Memorias CALSAP. Hospital Bloom, ISSS, ISRI y las universidades Salvadorefia Alberto Masferrer (USAM), Evangélica, Don Bosco. Se

capacité 25 personas de agosto a diciembre, por medio de un Diplomado en Gerencia de la Calidad, avalado por la USAM. Simultdneamente en
el Hospital Nacional Benjamin Bloom y el ISRI se realizan réplicas de este curso, logrando capacitar 40 en el Bloom y 36 en el ISRI.



nivel sectorial. Ademas se incorporo la herramienta de los Compromisos de Gestion,
los cuales adoptaron el enfoque de calidad, a través de las encuestas de
satisfaccion de usuarios, disminucion de los tiempos de espera, Ventana del
Director, Buzones de Sugerencias, asi como la capacitacion para fortalecer las
competencias del personal de salud en algunas areas de atencion tales como

emergencia, reanimacion neonatal, competencias obstétricas, entre otras.

Con el apoyo del Gobierno de Japén, se capacitaron a entrenadores en el modelo
EPQI (Mejora Continua de la Calidad en Salud Basada en Evidencias), A iniciativa
de la Direccién General de Salud con participacion de todas las Direcciones y otras
instituciones del sector, se hace una revisién de toda la experiencia previa; a partir
de lo cual se elaboré una propuesta del “Plan Nacional de Garantia de Calidad para

los Servicios de Salud”, con la asistencia técnica de OPS/OMS, El Salvador.

En este afio se realiz6 un Taller Nacional de Calidad, en el cual se presentaron los
resultados de la investigacion sobre la Calidad Sentida por los usuarios, realizada en
5 unidades de salud de la zona Metropolitana® en dicho taller se identificaron
principales &reas de mejora a corto plazo con el compromiso de elaborar un plan

operativo para el mejoramiento de dicha areas.

En la linea de acreditacion solamente se ha contado con la contratacion de un
experto para obtener una propuesta de un Plan de Desarrollo del Proceso de
Acreditacion para ElI Salvador cuyos objetivos enuncian: Planear, disefiar e
implementar un Sistema de Acreditacidon Nacional para las organizaciones de salud;
el proyecto pretende desarrollar y consolidar el proceso de implementacion de la
garantia de la calidad a nivel de la red de establecimientos del Ministerio de Salud,

en el ambito de los tres niveles de atencion, haciendo énfasis en las instituciones

4 Plan de Mejora Continua de Servicios de Salud Proyecto de Apoyo a la Modernizacion
BID/MSPAS 2005.



hospitalarias, concretamente en las areas de urgencias, consulta externa,

hospitalizacion y/o internamiento, y consulta ambulatoria.

Esto no descarta la implementacion del proceso con el resto de instituciones que
conforman el Sector. Pese a la reconocida importancia que tiene la calidad con que
se ofrecen los servicios de salud, hasta la fecha han habido limitados esfuerzos
sistematicos de mejora continua que la garanticen. Muchas de las acciones
realizadas han concentrado su interés en la medicion de los cambios en las tasas
de mortalidad, morbilidad y cobertura (extension e intensidad) y pocas han
enfatizado la calidad de los servicios, en el proceso de prestacion de éstos, o en la
percepcion que tienen los usuarios de los servicios ambulatorios, respecto a la
calidad de la atencion recibida, la percepcion de los cambios en el estado de salud
después de la consulta, asi como los motivos por los cuales el usuario no regresaria
a solicitar atencién en el mismo lugar y aun menos, se realizan esfuerzos
sistematicos para mejorar la calidad con base a resultados de este proceso. Sin
embargo en los ultimos afios varios estudios en Latinoamérica, enfocados en la
calidad del servicio han revelado la magnitud de las limitaciones en la atencién, asi

como en los sistemas de administracion de los servicios de Salud.

La Garantia de Calidad no ha logrado sistematizar la implementacion de la calidad
continua en los servicios de salud, existiendo solo experiencias aisladas a niveles
locales por lo que la investigacion de la insatisfaccion de los pacientes-usuarios con
los distintos componentes de la prestacion de los servicios de salud, asi como la
investigacion de la calidad de la oferta asistencial, deberian ser una actividad
permanente para la gestion eficaz del sistema sanitario. Para tener las condiciones
necesarias que nos permitan redefinir los procesos asistenciales pensando en las
necesidades y en como satisfacer, las expectativas de nuestros clientes, pacientes-

usuarios.



El reto actual no sélo es mantener y optimizar la infraestructura material y humana
con gue cuentan los servicios de salud, sino también modificar sus estrategias a fin
de elevar e integrar la eficacia, efectividad, calidad y calidez en la prestacion de los
servicios de salud. A la fecha en la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino,
también conocida como Unidad de Salud de San Miguelito no se ha realizado ningun

estudio de esta tematica.

La Calidad, esta basada en la percepcion del usuario y esto permite medir con
mayor precision la calidad y los niveles de satisfaccion de los usuarios de su
institucién u organizacion. El concepto de calidad es un término que se origina de la

gerencia empresarial donde los productos son tangibles.

En el caso de las instituciones de salud su producto son servicios que tienen las
caracteristicas de ser intangibles y se pueden identificar dos tipos de calidad:
Calidad técnica: es la aplicacion de la ciencia y tecnologia médica de forma que
maximice los beneficios de la salud, sin aumentar de forma proporcional los riesgos
en la atencion mediante el cual se espera poder proporcionar al usuario externo el
maximo y mas completo bienestar, logrando un equilibrio méas favorable de riesgo y
beneficio®.

La calidad sentida: es la satisfaccion razonable de las necesidades de los usuarios
Externos después de utilizar los servicios de calidad de la institucion. Esta en la
subjetividad y debe ser explicada por ellos. Calidad es el cumplimiento de las
normas técnicas y la satisfaccion de las necesidades sentidas de los usuarios.
Relaciona la entrega amable y respetuosa de los servicios con un contenido técnico.
Mejorar la calidad implica un proceso de busqueda de los medios que modifiquen la

Calidad técnica y sentida de los usuarios.

5
Conceptos de Calidad en Salud, Urquiza R. Evidencia  Actual Practica ambulatoria 2004;cap 7:152-155
URL:http://es.scribd.com/doc/19225918/Conceptos-de-Calidad-en-Salud



La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) junto con Organizacién Panamericana
de la Salud (OPS) propone como definicion de calidad de las instituciones de salud:
Un alto nivel de excelencia profesional, un eficiente uso de los recursos humanos, un
minimo de riesgo para el paciente, un alto grado de satisfaccion por parte del
usuario y un impacto final en salud.

De forma natural, las autoridades sanitarias definen la calidad asistencial con
relacion a la calidad técnica, pero en los Ultimos afios han surgido nuevas
tendencias que consideran preciso que la asistencia satisfaga las necesidades y
expectativas de los usuarios del sistema, que no siempre son coincidentes con lo

gue es correcto desde un punto de vista médico.

La calidad es definida por los pacientes a partir de sus valores y expectativas de
forma que la satisfaccién del paciente es al mismo tiempo objetivo y resultado de la
atencion. En consecuencia, la satisfaccion puede ser entendida como el estado
afectivo resultado de la percepcion del usuario hacia diferentes aspectos de la

atencion médica.

La calidad de la atencion tiene que definirse a la luz de las normas técnicas del
proveedor y de las expectativas de los usuarios tomando en consideracion el
contexto local. Crosby afirma que la calidad esta basada en 4 principios absolutos®.

o La Calidad es el cumplimiento de requisitos
o El sistema de calidad es la prevencion.
« El estdndar de realizacion es cero defectos.

e La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

Crosby, establecio la administracion preventiva como modelo de direccion en el que
ante la crisis la empresa requiere calidad total para sobrevivir, crecer, exportar y

competir.

6
La filosofia de Calidad,monografias.com,2002,URLhttp://www.monografias.com/trabajos11/primdep/primdep.shtml
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En el modelo de la discrepancia de Williams’, se hace la valoracién de la calidad de
los servicios a partir de las quejas de los usuarios de servicios médicos, y se le
concede a las expectativas del paciente un papel fundamental para explicar La
satisfaccion o insatisfaccion reportada. Se acepta que la satisfaccion de los usuarios
constituye una medicion util de la calidad de las consultas y de la relacion médico-
paciente. Asimismo, las estimaciones basadas en la satisfaccion de los pacientes
son un indicador de la ejecucién del sistema y permiten disefiar diferentes

estrategias alternativas para ofrecer los servicios.

Las bases conceptuales y metodolégicas sobre la calidad de la atencién, publicadas
en los ambitos nacional e internacional durante los ultimos diez afos, se han venido
justificando en el modelo desarrollado por Donabedian. Una de las definiciones mas
aceptadas, aplicada especificamente a los servicios de salud, es la propuesta por
Avedis Donabedian “La calidad de la atencién a la salud es el grado en que los
medios mas deseables se utilizan para alcanzar las mayores mejoras posibles en la

salud”®

Con base en lo anterior, se desprende el analisis de la satisfaccion de los
usuarios, vista como un indicador de la dimension de resultado, a partir del cual se
puede obtener la opinién acerca de los aspectos de la estructura (comodidades,
instalaciones fisicas, organizacion), el proceso (procedimientos y acciones
realizadas en la consulta) y el resultado (cambios en el estado de salud y la

percepcion general de la atencién recibida).

También se puede obtener informacion sobre aquellas caracteristicas de los
servicios que facilitan u obstaculizan los esfuerzos del usuario para obtener atencion
(accesibilidad). En ocasiones, la accesibilidad se traslapa conceptualmente con la

definicion de calidad, ya que aquélla abarca fenbmenos que tienen repercusiones

/ La calidad en el servicio empresarial a partir del criterio de diferentes autores nacionales e internacionales
[Gilmore CM, De Moraes H. Manual de gerencia de la calidad. Washington DC. OPS PALTEX; 1996: 36-54. » [5] « Referido en Chassin MR.URL:
http://www.monografias.com/trabajos73/calidad-servicio-empresarial-criterio-autores/calidad-servicio-empresarial-criterio-autores2.shtml

Hacia una estrategia de garantia de calidad: satisfaccién en la utilizacion de los servicios médicos.AM Ramirez, M Puga, FN
Rodriguez... Cuadernos de Salud Publica 1996 - SciELO Public de scielosp.org.Health
URL:http://www.scielosp.org/scielo.php?pid=S0102311X1996000300013&script=sci_arttext&ting=pt
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http://www.scielosp.org/scielo.php?pid=S0102311X1996000300013&script=sci_arttext&tlng=pt

directas en la atencién, como son los tiempos de espera, los horarios del servicio o
los costos de la misma, que en conjunto se consideran como caracteristicas de la

accesibilidad a las organizaciones.

El término estructura menciona todos los atributos materiales y organizacionales
relativamente estables en los sitios en donde se proporciona la atencion el proceso
incluye todo lo que médicos y otros proveedores de atencidon hacen por los
pacientes, asi como la habilidad con la cual lo llevan a cabo, y el término resultado
comprende lo que se ha obtenido para el paciente especificamente supone un
cambio en el estado de salud, para bien o para mal, e incluye otras consecuencias
de la atencion, por ejemplo el conocimiento adquirido sobre la enfermedad, y
cambios en la conducta que conducen a la salud y la satisfaccion del paciente.

El Dr. Avedis Donavedian menciona que son tres los componentes dentro de la

calidad en los servicios de atencion a la salud:

1. Dimensién Técnica, es la aplicacion de la ciencia, fisica y de la tecnologia
qgue confluyen en el manejo de un problema (prestacién se servicio) de una
persona de forma que rinda el maximo beneficio sin aumentar con ello sus
riesgos.

2. Dimension Interpersonal que estd basada en el postulado de que la relacion
entre las personas (prestador de servicio usuario) debe seguir las normas y
valores sociales que gobiernan la interaccion de los individuos en general.
Estas normas estan modificadas en parte por los dictados éticos de los

profesionales y las expectativas y aspiraciones de cada persona individual.

3. Aspectos de confort (las comodidades), los cuales son todos aquellos

elementos del entorno fisico del usuario que rodean el proceso de atencion.

Por lo general el aspecto técnico predomina en las valoraciones de los prestadores
mientras que los usuarios conceden mas atencion a la relacion interpersonal y a las

comodidades.
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Para definir la calidad de la atencion médica, Donabedian relaciona la cantidad de
cuidados, los costes econdmicos, los beneficios y riesgos derivados de aquellos
con la calidad de la asistencia. De estos tres factores, solo los beneficios y riesgos
biologicos son distintivos de la calidad de la atencion médica, los otros dos
elementos, cantidad y costes estan presentes en el concepto general de calidad.
Para determinar cuando la asistencia sanitaria es de calidad, hay que someter la
atencion médica a un triple analisis:
e Especificar las cualidades que contribuyen a la calidad de una prestacion
médica
e Establecer la relacion existente entre el volumen de los servicios prestados, el
coste de los mismos, los riesgos, beneficios derivados y la calidad del acto
medico
e Identificar las diferentes dimensiones de la asistencia sanitaria relacionadas

con su calidad

DIMENSIONES DE CALIDAD (segtn Donabedian)®

Para Donabedian los siete pilares de la calidad reflejan que el concepto de calidad
de la atencion médica incluye muchas cualidades son:

1. Eficacia: se refiere a los resultados en relacion con las metas y cumplimiento de

los objetivos organizacionales.

2. Efectividad: una medida del grado en que una intervencién especifica,
procedimiento, 0 un servicio, cuando se incorpora en circunstancias rutinarias y de

campo, logra lo que se espera alcanzar en una poblacién determinada

3. Eficiencia es la 6ptima utilizacion de los recursos disponibles para la obtencién de

resultados deseados

9
Programa de educacion a distancia “Nuevas formas de organizacion y financiacién de la Salud” Fasciculo 1 “Calidad de la atencion Medica” Dra.

Nélida Fernandez Busso Formato de archivo: PDF/Adobe Acrobat
URL:http://www.iner.salud.gob.mx/descargas/ARCAL/documentos/calidad_salud.pdf
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4. Optimizacion: habilidad de bajar los costos sin disminuir las mejoras. Relacion
favorable entre los resultados logrados y los recursos monetarios utilizados

5. Accesibilidad: facilidad con que puede obtenerse la asistencia frente a barreras

econOmicas y culturales.

6. Legitimidad: conformidad con las expectativas de pacientes y familiares. La

legitimidad es la aceptacion comunitaria.

7. Equidad: distribucion de los recursos en funcion de las necesidades de los grupos

poblacionales.

Segun Vuori es indispensable agregar estos dos componentes:
e Adecuacion de los servicios: Dimension cuantitativa que relaciona recursos
con las necesidades reales o potenciales de la poblacion.
e Calidad técnico/cientifica: Incorporacibn de los conocimientos y de la

tecnologia para lograr los mejores niveles posibles.

Un aporte interesante de Vuori®® ha sido la discriminacién de diferentes actores
(protagonistas) de la calidad. Indudablemente estas categorias han sido influidas por
el concepto de Calidad Total que introduce la distincion entre cliente externo e

interno. Asi, en los servicios de salud se pueden considerar:
* Los pacientes o beneficiarios

* Los trabajadores de salud

* Los administradores de los servicios

* Los dirigentes o dueiios de los servicios

10,
Programa de educacion a distancia “Nuevas formas de organizacién y financiaciéon de la Salud” Fasciculo 1 “Calidad de la atencién Medica”

Dra. Nélida Fernandez Busso Formato de archivo: PDF/Adobe Acrobat
URL:http://www.iner.salud.gob.mx/descargas/ARCAL/documentos/calidad_salud.pdf
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Esos grupos tienen distintos intereses o expectativas con respecto a la calidad de
los servicios. Cada uno enfatiza, en distinto grado, los elementos comentados
precedentemente. A veces los intereses son convergentes pero en otras ocasiones
entran en conflicto o competencia. Por ejemplo: A los pacientes les interesa la
resolucion eficaz de los problemas que los afectan, al menor precio posible y con la
mayor satisfaccion. A los duefios de los servicios les interesa obtener el precio mas
alto del mercado para maximizar la diferencia entre lo gastado y lo ofrecido, a una
calidad.

La Joint Commission of Acreditation of Healthcare plantea las dimensiones de la
calidad desde dos puntos de vista: y cada uno de estos incluye diferentes

dimensiones de la calidad:
1. Hacer las cosas correctas (adecuacion, Accesibilidad, Eficacia)

2. Hacer las cosas correctamente (Continuidad, Efectividad, Eficiencia, Respeto,
Seguridad, Puntualidad)

Conceptos de Tiempos de Espera.

Las instituciones de salud definen el tiempo de espera para recibir atencibn como
aquel que transcurre desde la hora de la cita programada o de la solicitud de la
atencioén por el usuario, hasta que es atendido por el médico del servicio.

El tiempo de espera se considera un indicador cualitativo de la calidad en la
satisfaccion del usuario, denominado promedio de tiempo de espera para recibir
consulta.

El tiempo de espera en primer nivel de la consulta externa se identifica como un
problema con solucion factible, generando un impacto favorable en la satisfaccién de
los usuarios. La espera prolongada entre otros factores, suele alterar la relacion
meédico-paciente, referencia y satisfaccion del usuario. Terminar con las colas y con
los tiempos de espera prolongados, en la atencidon primaria constituye un gran
desafio politico, ya que enfrenta uno de los problemas mas apremiantes para las

unidades de salud, especialmente para las madres, nifios y adultos mayores.
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Es también un importante reto organizacional para el sector, al encarar una de las
dificultades cronicas de la estructura estatal. La satisfacciobn por un servicio que
comunica el momento de atencion, disminuyendo el tiempo de espera efectivo en la
unidad, crea un mejor ambiente para el desarrollo del proceso clinico y de trabajo en
equipo.

El tiempo de espera para recibir consulta constituye una barrera o condicién de
accesibilidad de tipo organizacional y, segun Donabedian, se precisa como indicador
de resultado en cuanto a la importancia de la opinion del usuario. Ruelas encontré
gue el elevado tiempo de espera es causa de insatisfaccion en porcentajes que van
desde 26-29%. Es indispensable analizar los casos donde las esperas son mayores
y preguntarse si se originan principalmente en las costumbres de los usuarios o en
las carencias de recursos materiales y humanos. Es mas, posiblemente los reclamos
de los pacientes no sélo estan radicados en el tiempo objetivo de espera, sino en las
condiciones de ésta. Por lo tanto, parece recomendable una férmula donde se
reduzcan los periodos durante los cuales las personas permanezcan en los
consultorios y simultaneamente, las salas cuenten con condiciones de comodidad y
dignidad para hacer mas grata su estadia en el lugar, lo que se utiliza cada vez con

mayor frecuencia en el ambito privado.

Las largas esperas son tan comunes en las instalaciones de unidades de salud que
algunos enfoques en el mejoramiento de la calidad rutinariamente analizan el flujo
de usuarios. Algunas unidades de servicios de salud cuentan con estructura,
recursos y condiciones técnico- medicas adecuadas para ello, en ocasiones el trato
al usuario es poco amable y el tiempo de espera es elevado, lo que deteriora la
satisfaccion del usuario en relacion con sus expectativas.

La escasez de recursos humanos, econdémicos y de infraestructura impide que los
servicios puedan satisfacer todas las necesidades de la poblacion de tal manera que

no se brindan de manera equitativa.

15



La Satisfaccion del usuario, es uno de los resultados mas importante de prestar
servicios de buena calidad, dado que influye de manera determinante en su
comportamiento. La satisfaccion del cliente puede influir en:
e El hecho de que el usuario procure o no procure atencion.
e Ellugar al cual acuda para recibir atencion.
e El hecho de que esté dispuesto a pagar los servicios.
e El hecho de que el usuario siga o0 no siga las instrucciones del prestador de
Sservicios.
e El hecho de que el usuario regrese o0 no regrese al prestador de servicios.
e El hecho de que el usuario recomiende o no recomiende los servicios de los
demas.
La satisfaccion del usuario depende no solo de la calidad de los servicios sino
también de sus expectativas. El usuario esté satisfecho cuando los servicios cubren
0 exceden sus expectativas. Por lo tanto los administradores no deben suponer que
los servicios prestados son adecuados Unicamente porque los usuarios no se
guejan. Aun los niveles bajos de insatisfaccion reportada, tan bajos como el 5%

deben tomarse en cuenta seriamente.

Cuando el usuario percibe la calidad de manera equivocada, su expectativa puede
influir en el comportamiento de los prestadores de servicios y de hecho, reducir la
calidad de atencién. Los usuarios a veces solicitan pruebas, procedimientos o
tratamientos inapropiados porque creen, errbneamente, que constituyen buena
calidad. En respuesta a tales exigencias, ha habido casos de médicos que han
recetado medicamentos innecesarios.

El orientar a los usuarios e informar al publico con respecto a lo que constituye la
atencion apropiada suelen ser aspectos importantes en la prestacion de servicios de
buena calidad. La satisfaccion del usuario es un indicador importante de la calidad
de servicios, no obstante, resulta dificil evaluarla; La teoria méas extendida y
aceptada, sobre la que existe una mayor solidez empirica, corresponde al

denominado paradigma de la “desconfirmacién de expectativas”, segun la cual el
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nivel de satisfaccion de un paciente es el resultado de la diferencia entre la atencion
que esperaba recibir y la que realmente ha recibido. El nivel de satisfaccién seria
una funcién de la diferencia entre el valor percibido y las expectativas, habiéndose
demostrado una elevada correlacion entre ambas variables.

La satisfaccion es, por tanto, el grado de discrepancia (o conformidad) entre las
expectativas previas y la realidad percibida por el paciente. Por lo general las
expectativas de los pacientes sobre la calidad de la atencion sanitaria suelen estar
basadas en su propia experiencia, en la informacion recibida de otras personas o de
los medios de comunicacion, o en la oferta del propio sistema sanitario.

Los métodos mas utilizados y conocidos para valorar si la prestacién sanitaria es
evaluada positivamente por los pacientes son las encuestas de satisfacciéon, pero
incluyen también técnicas de investigacion cualitativa como grupos focales,
nominales u otros métodos de consenso, técnicas del cliente “invisible”, hojas o
buzones de sugerencias y andlisis de reclamaciones, auditorias, o analisis de las

preferencias.

El conocimiento mediante encuestas de la opinion de los pacientes atendidos con
respecto a los diferentes servicios proporcionados en determinada institucion
sanitaria debe permitir al menos los siguientes objetivos:

e Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios

e I|dentificar los posibles motivos de insatisfaccion

e Priorizar problemas que deben ser objeto de seguimiento

e Proponer acciones de mejora

e Comprobar su evolucioén y realizar comparaciones en el tiempo

Reformas del sistema sanitario v la incorporaciéon del concepto de Calidad

Durante el siglo XX los sistemas de salud de la mayor parte de los paises del mundo
atravesaron tres generaciones de reformas. La primera reforma sanitaria dio lugar a
la fundacion de los sistemas nacionales de atencion de la salud. Al finalizar los afios

60, muchos de los sistemas fundados en las décadas anteriores sufrieron fuertes
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desequilibrios: los costos crecian a medida que se incrementaban el volumen y la
intensidad de los cuidados médicos, se plante6 entonces la necesidad de introducir
cambios drasticos que hicieran a los sistemas mas costo-efectivos, equitativos y

accesibles.

La segunda generacion de reformas insisti6 en la promocién de los cuidados
primarios de la salud como via para alcanzar una cobertura genuinamente universal.
Los factores claves en esta reforma fueron el énfasis de la salud publica en la
atencion meédica primaria (médicos clinicos o generalistas con equipos
paramédicos), medidas de prevencion de enfermedades y educacion de la poblacion
a través trabajadores comunitarios de Salud, esto se cristaliz6 en la Declaracién de
Alma-Ata del afio 1978 “Salud para Todos” en la que se adopto la estrategia de la

atencion primaria de la salud.

La tercera generacion de reformas que se enmarcaron en lo que la OMS denomina
el “nuevo universalismo”, entendiendo por tal a la distribucién universal de cuidados
esenciales de salud, de esperada alta calidad, definidos fundamentalmente a partir
de criterios de costo-efectividad. Los nuevos enfoques: los sistemas de cuidados
meédicos “basados en los pacientes” puso gran énfasis en la calidad y asi han
aparecido nuevos enfoques en donde la prioridad son los servicios con énfasis en la

calidad.

La mejora técnica y la promocion de la salud, han favorecido que la poblacion confie
mas en las instituciones sanitarias y en su capacidad resolutiva en el primer nivel de
atencion generando una mayor demanda y un mayor uso de los recursos sanitarios,
gue dan como resultado que los(as) usuarios(as) acudan de forma mas precoz a las
consultas, evitando asi complicaciones y disminuyendo con esto el alto costo de la

atencion de salud y la saturacion en los otros niveles de atencién.

18



FONDO SOLIDARIO PARA LA SALUD (FOSALUD)

El Fondo Solidario para la Salud (FOSALUD) naci6é como parte de una reforma fiscal
desarrollada en El Salvador en el afio 2004. La idea fundamental fué la creacion de
un “fondo” que fuera alimentado por medio de impuestos a productos considerados
nocivos para la salud y que sirviera para mejorar y ampliar la atencion médica

brindada a la poblacién en las Unidades de Salud.

Tras algunos meses en discusion, la constitucion de FOSALUD se llevo a cabo
finalmente, por medio de una Ley Especial aprobada por la totalidad de diputados de
la Asamblea Legislativa de El Salvador el 17 de diciembre de 2004. La ley de
FOSALUD entr6 en vigencia el 1 de Enero del afio 2005, proyectandose una
recaudacion de 20 millones de ddlares cada afio, destinando un millon de doélares

como capital semilla para el inicio de sus actividades.

FOSALUD fué creado como una entidad de derecho publico, de caracter técnico, de
utilidad publica, de duracion indefinida y con personalidad juridica y patrimonio
propio, con plena autonomia en el ejercicio de sus funciones, tanto en lo financiero

como en lo administrativo y presupuestario, adscrita al Ministerio de Salud.

Las acciones operativas de FOSALUD iniciaron el 11 de agosto de 2005, en la
unidad de salud “Dr. Carlos Diaz del Pinal”’, en la ciudad de Santa Tecla, con la
apertura de servicios de atencion médica durante horas nocturnas. Progresivamente,
FOSALUD fue incrementando el nimero de unidades de salud funcionando las 24
horas, los fines de semana y los dias festivos.

Actualmente, FOSALUD ha conseguido aperturar este tipo de servicios en 151
establecimientos de salud. 57 Unidades de Salud con extension de horarios de
servicios medicos las 24 horas y 92 con extension de servicios meédicos para todos
los dias del afio, incluyendo los fines de semana y dias festivos y 2 unidades mas

funcionando en otra modalidad de horario.

19



Estas Unidades de Salud, cubren los 14 departamentos del pais desarrollando una

Visién, Misién y Valores que fundamentan el trabajo de la institucion.

MISION
Desarrollar con el MINSAL programas especiales integrales dirigidos a generar

cambios positivos en la salud de la poblacién mas vulnerables.

VISION
Ser reconocida como una institucion efectiva en su contribucién al goce de la salud y

la calidad de vida de la poblacién salvadorefia.

VALORES INSTITUCIONALES

1. Compromiso

Estamos identificados/as y comprometidos/as con la visidbn, mision y estrategias
organizacionales como la base de la motivacion, el desarrollo y el éxito operacional
de nuestro quehacer institucional. Somos proactivos y desarrollamos ideas

innovadoras y creativas en nuestro trabajo.

2. Calidad y calidez
Somos efectivos, eficientes y disciplinados. Nos actualizamos permanentemente y

nos esforzamos por dar un servicio célido y fraterno a nuestros usuarios.

3. Responsabilidad
Hacemos efectivo el derecho a la salud de la poblacion. Valoramos el trabajo en
equipo como la clave para desarrollar una cultura organizacional que genere un

ambiente de alta confianza y cooperacion entre nuestros miembros.
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4. Equidad

Atendemos a usuarios y usuarias de nuestros servicios desde la igualdad y en
consonancia y equilibrio con las diferencias y especificidades individuales. No
discriminamos por motivos de nacionalidad, raza, sexo, religion, ideologia politica,

posicion social o econdémica.

5. Sensibilidad social
Nuestras acciones se orientan a favorecer a la poblacibn mas vulnerable, que
requiera de nuestros servicios. Mantenemos un alto nivel de solidaridad con

nuestros usuarios y usuarias.

6. Transparencia

Estamos dispuestos a actuar de acuerdo a nuestros ideales. Comunicamos abierta y
directamente nuestras intenciones, ideas y sentimientos. Tenemos disposicion para
rendir cuentas y asumir las consecuencias de nuestros actos en el cumplimiento de

nuestras obligaciones.
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IV. DISENO METODOLOGICO.

A TIPO DE ESTUDIO.

Se realizé una investigacion de tipo descriptivo, cuanticualitativo de corte transversal
lo que permitié hacer un analisis de los factores que intervienen en la calidad de
atencion recibida en la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino, San
Salvador, El Salvador, en horarios de atencion FOSALUD

1. AREA DE ESTUDIO

El estudio se realizé en la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino, conocida
como Unidad de Salud de San Miguelito, el cual es un establecimiento de salud que
corresponde al primer nivel de atencion perteneciente a la regién Metropolitana, y
al Sibasi Centro, encontrandose ubicada en 202 norte y 25 calle Oriente del Barrio
San Miguelito.

Brinda sus servicios de atencion en salud en las areas de medicina general,
consulta de especialidades (Ginecologia, Pediatria, Medicina Interna), atencion de
emergencias médicas, Atencién Odontoldgica, Psicologica y Nutricional para todos
los grupos etarios, cuenta con area de Saneamiento Ambiental. En un horario de
lunes a viernes de 7 a.m. a 7 p.m. (atendido por MINSAL) y en horario de 8.00 a.m.
a 4.00 p.m. los fines de semana y dias festivos es reforzada con el Programa de
Fortalecimiento a las Redes Integradas e Integrantes de Servicios de Salud por
parte del Fondo Solidario para la Salud (FOSALUD), en este horario el recurso
humano con el que se cuenta es: 1 médico coordinador, 1 médico de refuerzo, 2
enfermeras, 2 médicos odontélogos, 1 asistente dental, 1 encargado de archivo, 1

encargado de farmacia, 1 encargado de servicios generales.

2. GRUPO POBLACIONAL
Todos los usuarios externos que asisten a consultar a la Unidad de Salud de
Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino, San Salvador. El Salvador en horario de fines

de semana y dias festivos.

22



3. UNIDAD DE ANALISIS
Todos los usuarios externos que asisten a consultar a la Unidad de salud de
Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino en horario fines de semana y dias festivos

durante el periodo Febrero-Mayo 2011

4. GRUPO MUESTRAL

Totalidad de usuarios(as) externos que asisten a consultar a la Unidad de Salud
de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino, en fines de semana y dias festivos durante
el periodo Febrero-Mayo 2011. Tomando como base el numero de consultas diarias
durante este periodo se aplica la féormula E=Z VPQ/n . VN-n/ N-1 para poblaciones

finitas'* para despejar n seguimos la siguiente formula:

E2=272 (P.Q/n) (N-n/N-1)
n =(N-1) E2 =Z2 PQ (N-n), efectuando el producto del segundo miembro
n =(N-1) E2 =Z2 PQN-Z2 P.Q.n
n=(N-1) E2 +Z2 P.Q.n = Z2 P.Q.n factorando
n=(N-1) E2 +Z2 P.Q.=Z2 P.Q.N
n=22.P.Q.N/(N-1) E2 Z2 P.Q

P= Probabilidad de éxito

Q=Probabilidad de fracaso

Z=Nivel de confianza del 95%

N=Poblacion

n=Tamafo de la muestra

E= error

n = (1.96)2(0.5) (0-5) x1980
(1980-1) (0.05)2 + (1.96) 2

" Bonilla Gidalberto, Estadistica Il; Métodos, practicas de inferencia Estadistica. 22Edicion, UCA/Editores, El
Salvador, 1992.
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n = (3.84) (0.5) (0.5) x 1980
(1979) (0.0025)+3.84

n =1900.8
4,94 + 0.96

n =_1900.8
5.90

n =322 usuarios(as)

5. CRITERIOS DE SELECCION

5.1 CRITERIOS DE INCLUSION
Usuario(a) externo(a) que solicite atencion médica en la Unidad de Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino en horario FOSALUD: fines de semana y dias festivos en

el periodo comprendido entre Febrero-Mayo 2011

5.2. CRITERIOS DE EXCLUSION
Usuario(a) externo(a) que no solicite atencion medica en la Unidad de Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino en horario FOSALUD: fines de semana y dias festivos en

el periodo comprendido entre Febrero-Mayo 2011

6. OBJETO DE ANALISIS

Factores que intervienen en la calidad de atencion de los usuarios que asisten a
consulta a la unidad de salud Dr. Manuel Alvarenga andino en horario FOSALUD,
san salvador en el periodo Febrero-Mayo 2011.
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7. FUENTE DE INFORMACION
Fueron los 322 pacientes escogidos al azar y que consultaron en la unidad de
salud Dr. Manuel Alvarenga andino en horario FOSALUD, San Salvador, en el

periodo Febrero-Mayo 2011.

B METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTO

1. Métodos

Los métodos que se utilizaron en esta investigacion fueron: Método cientifico,
analisis, sintesis y estadisticos, por medio del cual se orientd los procesos y
procedimientos a seguir para el abordaje del problema de estudio y la forma en la

cual se efectud la recoleccion de la informacion andlisis e interpretacion.

Método cientifico: Se utilizé durante todo el desarrollo de la investigacion, aplicando

una serie de pasos sistematicos para alcanzar el conocimiento cientifico objetivo.

Método de analisis: Permitio revisar de forma ordenada cada uno de los elementos
de la investigacion;, como parte de un todo, con el objeto de estudiarlos y

examinarlos por separado, para luego relacionarlos entre los mismos.

Método de Sintesis: Consiste en la reunién racional de varios elementos dispersos
en una nueva totalidad, por medio del cual se efectud suposiciones o conjeturas del

tema de estudio.

Método Estadistico: Por medio del cual se logré contabilizar la informacion que se

obtuvo

2. Técnica
Se utiliz6 la técnica de la entrevista para la recopilacién de la informacion acerca de
los factores que intervienen en la calidad de atencién de los pacientes que asisten

a la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino.
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3. Instrumento

El instrumento de recoleccién de datos que se utilizd6 fué una encuesta (anexol)
dirigido a los pacientes que consultan en la unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga
Andino en horario de atencion de FOSALUD

C PROCEDIMIENTO PARA LA RECOLECCION DE DATOS

1. Solicitud de autorizacion
Se solicitdé a la direccion del Centro de Salud para la realizacion del estudio y el
compromiso formal de entregar resultados del estudio a la direccion de la institucion

de salud.

2. Validacion de Instrumento

Se realiz6 la validacion del instrumento de recoleccién de datos, aplicAndose 322
encuestas de opinién a los pacientes que consultaban en la unidad de Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino en horario de atencion FOSALUD durante los meses de
Febrero—Marzo 2011, posterior a lo cual se realizaron las correcciones necesarias,
omitiendo errores de mala redaccién de preguntas y que se volvian de dificil

comprension.

3. Recoleccion de datos

Esta fué realizada y aplicada a los pacientes que consultaban en la Unidad de
Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino en horario de atencion FOSALUD durante los
meses de Abril-Mayo/2011

D. PLAN DE TABULACION Y ANALISIS DE DATOS
1. Tabulacién de Datos
La tabulacién de los datos se realiz6 de forma manual a través de las Técnicas de

Palotes
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2. Presentacion e interpretacion de datos
La presentacion de resultados se realiza en matrices de vaciado y en tablas simples
con frecuencias absolutas porcentuales, elaborando graficas de pastel que han sido
interpretadas de forma individual. Para el calculo de la frecuencia porcentual se
utilizo la siguiente formula:
%=Fr x 100
N
En donde:
% = Simbolo de porcentaje
Fr = Numero de veces que se repite la respuesta
100 = Constante (100%)

N = Total de usuarios entrevistados en el estudio

F. Consideraciones éticas
Para la realizacion de la investigacion se tomaron en cuenta los siguientes aspectos
éticos que rigen la investigacion:

e Consentimiento informado: Al tener contacto con los usuarios se les solicitd su
colaboracion y participacion voluntaria para la aplicacion de la entrevista y
recoleccion de la informacion.

e Garantia de confidencialidad: A los usuarios se les inform6 que toda la
informacion es de caracter confidencial

e Derecho a retirarse: Se les informo que en cualquier momento de la entrevista
podian retirarse y/o rehusarse a proporcionar informacion en particular sin
importar sus razones para hacerlo

¢ Principio de Justicia: Derecho al trato justo, los usuarios se seleccionaron con
base a los criterios de inclusién no importando que clase de persona
aparentaba ser (prejuicios), se les garantizo el trato justo a las personas que

se rehusaron a participar.
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OPERACIONALIZACION DE COMPONENTES Y DESCRIPTORES

Objetivo 1: Describir las caracteristicas socioculturales y demogréficas, del (Ia) usuario(a) que asiste a la Unidad de Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino (San Miguelito) en horario FOSALUD.

Componente variable Indicador Definicién Escala Fuente Técnica Instrumento
Operacional
Caracteristicas | Caracteristi- | 1-Sexo Caracteristica 1-Masculino Primaria:usuarios(a | Entrevista |Encuesta
Socio cas biolégica diferencia a | 2-Femenino s)entrevistados(as)
demograficas | Demografi- los hombres de las
cas mujeres
2-Edad Caracteristica de 1.Afos,meses,dias | Primaria:usuarios(a | Entrevista |Encuesta
tener mas o0 menos s)entrevistados(as)
anos
3-Procedencia | Lugar de origen o de | 1.Urbana Primaria:usuarios(a | Entrevista |Encuesta
domicilio de la | 2.Rural s)entrevistados(as)
persona
Entidad administrativa | 1.Municipio Primaria:usuarios(a | Entrevista | Encuesta

gque puede agrupar
una o] varias
localidades haciendo

referencia  a una
ciudad, pueblo o
aldea, o a una
agrupaciéon de los
mismos, compuesto
por un territorio
claramente definido.
El  municipio esta

regido por un érgano
colegiado: alcaldia.

s)entrevistados
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Caracteristi-
cas
Sociales

4 .Escolaridad

5-Ocupacion

6-Tipo de
Consulta
Médica

Caracteristica que
indica los afios
cursados en la
escuela o que no
han cursado

Profesion u oficio que
desemperie el usuario

Atencién que solicita
el usuario(@) segun
su padecimiento

1.Plan Basico
2.Bachillerato
3.Universitario
4.Solo lee
5.Analfabeta(0)

1.Comerciante
2.Empleado
3.Ama de Casa
4.Desempleado

1.Consulta
Medicina General
2.Consulta
Pediatrica
3.Consulta de
Medicina Interna
4.Consulta
Ginecoldgica
5.Emergencia
6.Control Prenatal
7.Control de
Nifio(a) Sano(a)
8.Planificacion
familiar
8a.Inscripcion
8b.Subsecuente

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Encuesta
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Objetivo 2: Analizar la satisfaccion de los(as) usuarios(as) que asisten a la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga
Andino (San Miguelito) en horario FOSALUD.

Componente variable Indicador Definicién Escala Fuente Técnica Instrumento
Operacional
Satisfaccion Tiempos
de los(as) gue espera | Tiempo de Tiempo en que el 1. 15 min Primaria:usuarios(a | Entrevista | Encuesta
usuarios(as) el usuario espera para | usuario espera aser | 2.30 min s)entrevistados(as)
para recibir | la seleccion | seleccionado para 3.1 hora
una entrar a la institucion | 4. mas de 1 hora
determinad
a atencion
Tiempo de Tiempo en que el 1. 15 min Primaria:usuarios(a | Entrevista | Encuesta
espera en usuario deposita su 2. 30 min s)entrevistados(as)
Archivo. tarjeta en el archivo 3. 1 hora
para que su 4. més de 1 hora
expediente sea
buscado
Tiempo de Tiempo que el | 1. 15 min Primaria:usuarios(a | Entrevista | Encuesta
espera para | usuario espera a ser | 2. 30 min s)entrevistados(as)
preparacion llamado por el | 3. 1 hora
del paciente | personal de salud | 4. mas de 1 hora
para ser pesado,
tallado, y colocado
con el médico que

pasara consulta
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Tiempo de
espera en la
Clinica.

Tiempo de
duracién del
contacto en la
Clinica

Tiempo de
espera en
Farmacia.

Este indicador
expresa el tiempo
transcurrido entre el
momento en que al
usuario ya se le peso
y tallo y el momento
en que pasa
efectivamente

Al consultorio.

Tiempo que
transcurre al pasar al
consultorio y recibir
su atencion medica

Tiempo que
transcurre luego de la
atencion médica y la
entrega de recetas
para ser despachadas
por el personal de
farmacia

PwWbNE

15 min
30 min
1 hora

. mas de 1 hora

1. 5min
2. 10 min
3.

4. 20 Min

15 min

5.mas de 1 hora

1.
2.
3.
4.

15 min
30 min
1 hora
mas de 1 hora

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Encuesta
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Componente

Descriptor

Sub descriptor

Definiciéon

Operacional

Preguntas

Satisfaccion de
los(as)
usuarios(as)

Opinion del grado
de satisfaccién
los(as)
usuarios(as)

Tiempo de espera
en la clinica

Tiempo de
duracion del
contacto en la
clinica

Tipo de
medicamento
recibido

Obtencion de
Medicamentos

Insatisfaccién

Opinién del
usuario(a) acerca
del tiempo de
espera para pasar
al consultorio

Opinion del
usuario(a) acerca
de la duracion de
la consulta

Opinion del
usuario(a) acerca

del tipo de
medicamento que
recibio

Opinién del
usuario(a) acerca
de la obtencién de
su medicamento

Opinidn del
usuario(a) acerca
de los problemas
en la atencion que
recibié este dia

¢Como le parecio
el tiempo de
espera para recibir
el servicio que
buscaba o para
pasar consulta?

¢Como le parecio
la duraciéon de su
consulta?

¢ Qué opina Usted
del tipo de
medicamentos que
recibi6?

¢ Pudo obtener
todas las
medicinas
recetadas?

En general, ¢Cual
cree Usted que fue
el mayor problema
de la atencion que
recibié hoy?
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Accesibilidad

Imagen
institucional del
personal

Opinién del
usuario(a) acerca
de la ubicacion
geogréfica de la
Unidad de Salud

Opinién del
usuario(a) acerca
de los horarios de
atencion

Opinion acerca de
la imagen que la
empresa como
entidad articula en
las personas que
laboran dentro de
ella.

¢, Qué opina Usted
acerca de la
ubicacion
geogréfica de la
Unidad de Salud?

¢, Qué opina Usted
del horario de
atencion que le
brinda FOSALUD
por 8 horas en
fines de semana y
dias festivos?

¢ Qué opina Usted
de la imagen del
personal que
labora en esta
Unidad de Salud?
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Objetivo 3: Identificar la percepcion de calidad de atencion de los (as) usuarios(as) que asisten a consultar a la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino en cada una de las areas de atencién en horario FOSALUD.

Componente

variable

Indicador

Definicion
Operacional

Escala

Fuente

Técnica

Instrumento

Percepcion de
calidad de
atencion

Trato/Res-
peto al
paciente

Nombre del
usuario(a)

Privacidad

Derecho
atencion en
salud

Palabra que designa
cualquier realidad,
concreta o abstracta,
Y que sirve para
referirse a una
persona, y distinguirla
de otra.

Ambito de la vida
personal de un
individuo que se
desarrolla  en un
espacio reservado y
debe mantenerse
confidencial

Prestaciones
asistenciales que las
instituciones de salud
prestan a las
personas que
soliciten sus servicios
(Derecho a atencion
en salud )

1.Si
2.No

1.Si
2.No

1.Si
2.No

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Encuesta
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Informacion
completa

Expresar el
diagnéstico del
paciente en una
forma clara y
detallada para su
compresion.

Expresar el

tratamiento indicado
de una forma clara y
detallada para su
compresion.

Expresar el proceso
de administracion del

medicamento

indicado de una
forma clara y
detallada para su
compresion.
Comprension por
parte de paciente
acerca de su

tratamiento a seguir.

Entendimiento por el
paciente de que sera
evaluado nuevamente

1.Si
2.No

1.Si
2.No

1.Si
2.No

1.Si
2.No

1.Si
2.No

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta
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Infraestructur
a

Conjunto de
elementos o servicios
que estan
considerados como
necesarios para que
una organizacion
pueda funcionar o
para que una
actividad se desarrolle
efectivamente

Higiene es el conjunto
de conocimientos Yy
técnicas que deben
se aplicar para la
limpieza y aseo de las
instituciones de salud
para un control de los
factores que ejercen o
pueden ejercer
efectos nocivos sobre
la salud.

1.Si
2.No

1.Adecuada
2.Buena
3.Regular
4.Mala

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Primaria:usuarios(a
s)entrevistados(as)

Entrevista

Entrevista

Encuesta

Encuesta
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Componente | Descriptor Sub descriptor | Definicién Operacional Preguntas

Percepcién Opinidn de los(as) Trato/Respeto | Percepcién que tiene el paciente | ¢Como  considera la  atencién
de calidad de | usuarios(as) acerca | al paciente acerca de la atencion recibida por el personal de archivo?
atencién de la atencion proporcionada por el personal de

brindada vy otros
aspectos de los
procesos inherentes
al proceso de la
atencion medica

salud

Percepcidn que tiene el paciente
acerca del trato proporcionado
por el médico

Motivos personales por los cuales
el usuario consulta en esta
Unidad de Salud y no en otra

¢, Qué opina Usted del trato que
recibié por parte del médico durante
su consulta?

¢ Por qué consulta Usted en esta
unidad de Salud?
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V. RESULTADOQOS.

5.1. Caracteristicas Socioculturales y Demograficas del(a) Usuario(a) que asiste a
la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino (San Miguelito) en horario
FOSALUD.

GRAFICA No. 1: Género de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la Unidad de
Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino, febrero-mayo 2011

16.78%

B Femeninos

® Masculinos

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

El estudio se realiz6 en la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino en horario de
atencion FOSALUD durante los meses de Febrero-Mayo/2011, con un total de 322
entrevistados(as), que por género correspondio el 83.22% al sexo femenino y un
16.78% de los entrevistados al sexo masculino. En el sexo femenino el grupo etario
gue represento el 79.46% son edades comprendidas entre los 21 a 60 afos; en el sexo

masculino este mismo grupo etario represento el 70.35%.

GRAFICAS No. 2 vy 3: Edades de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino, febrero-mayo 2011

Femeninos Masculinos

3.31%

W 15 a 20 ainos 7 40% m 15 a 20 afios
9 40% _ 1.85%
8'5%1.86% 6.71% @21 a30afios N2 m 21 a 30 afios

18.51%

12.31% m 31 a 40 afios m 31 a 40 aios

W 41 a 50 aifos W 41 a 50 anos

m 51 a 60 afos m 51 a 60 anos

m 61 a 70 anos 14.81% m 61 a 70 anos

14.81%
71a80afios | 11.11% 71 a 80 afios

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.
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GRAFICA No. 4: Escolaridad de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino, febrero-mayo 2011

7.46% 6.52% M Plan Basico
11.49%

M Bachillerato
Universitario
M Lee

m Analfabeta

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

El mayor porcentaje de los(as) consultados(as) tiene una escolaridad hasta nivel de
plan bésico con el 46.27% contra un 6.52% que refiere ser analfabeta.

GRAFICA No. 5: Ocupacion de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino, febrero-mayo 2011

2.79% M Oficios Domésticos
1.86%
4.65%

7.14%
8.38%

B Empleado

M Estudiante

W Comerciantes
M Profesional

m Jubilado

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

En la grafica 5, se muestra que la ocupacion de los encuestados en un mayor
porcentaje son los oficios domésticos con un 45.65%, lo que corresponde a 147
entrevistados(as).
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GRAFICAS 6 vy 7: Procedencia de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011

1.56%

m Urbano

M Rural

0.31%

M San Salvador

B Ciudad Delgado
B Apopa

0.31%

W Soyapango

M Cuscatancingo
H llopango

B Tonacatepeque

® Mejicanos
4.03%

6.83%
8.69% m San Martin

Ayutuxtepeque
B Guazapa

San Marcos
Suchitoto
Zacatecoluca

La Palma, Chalatenango

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

La procedencia corresponde en un 98.44% al &rea urbana contra un 1.56% del area
rural, de estos un 55.27% pertenecen al municipio de San Salvador, seguido de Ciudad
Delgado con el 15.83%, Apopa con un 8.69%, y Soyapango representa el 6.83%.

Es de mencionar que hay entrevistados(as) que acuden de los municipios de Suchitoto,
Zacatecoluca y desde la Palma Chalatenango todos con 0.31%.
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GRAFICA No. 8: Tipo de consulta médica solicitada por los(as) usuarios(as)
entrevistados(as) en la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-
mayo 2011

B Consulta General
B Medicina Interna
M Pediatrica

W Emergencia

B PF Sub secuente
m Odontoldgica

Control Prenatal

Ginecologica

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

En el tipo de consulta que el (la) entrevistado(a) solicitd, la consulta general representd
un 64.59%, seguida de la consulta de medicina interna con 15.21%, con un 14.59% la

consulta pediatrica y la consulta ginecoldgica fué del 0.62%.
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5.2 Satisfaccion de los(as) usuarios(as) que asisten a la Unidad de Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino (San Miguelito) en horario FOSALUD.

GRAFICA No. 9: Tiempo que tardé el personal de salud para atender a
usuarios(as) entrevistados(as) en la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga
Andino febrero- mayo 2011 en el area de seleccion de pacientes

9.90%

12.73% B Menos de 5 minutos

M 15 minutos
- 15.21% .

30 minutos
® 1 hora

B Mas de 1 hora

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

En cuanto al tiempo que tardé el personal de salud para atenderlo en la seleccion el
mayor porcentaje (38.19%), manifiesta que fué en menos de 5 minutos, luego el
23.91% fué atendido a los 15 minutos, un 15.21% refiere que fué atendido a los 30

minutos y un 12.73% refiere que lo atendieron en 1 hora.

GRAFICA No. 10: Tiempo que tardd el personal de archivo para la atencién de
los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la Unidad de Salud Dr. Manuel
Alvarenga Andino febrero-mayo 2011

2.17%

12.11% 0.62%

B Menos de 5 minutos
M 15 minutos

30 minutos
B 1 hora

B Mas de 1 hora

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

El personal de archivo tard6 menos de 5 minutos en atender al 50.62% de los
encuestados, seguido de un 34.78% que se le atendi6é en 15 minutos, al 12.11% se le
atendio a los 30 minutos, al 2.17% en 1 hora y el 0.62% tardé mas de 1 hora.
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GRAFICA No. 11: Tiempo que se tardo el personal de enfermeria para preparar y
colocar a los usuarios(as) entrevistados(as) en la unidad de salud Dr. Manuel
Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 con el médico que va a pasar consulta

0.31% 3.31%

0.93% .
B Menos de 5 minutos

5.27%
MW 15 minutos

® 30 minutos

H 1 hora

B Mas de 1 hora

= No responde

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

El 72.36% de los entrevistados opinan que el tiempo que se tard6 el personal de
enfermeria para prepararlo y colocarlo con el médico que va a pasar consulta fué
menor de 5 minutos, el 20.80% en menos de 15 minutos, el 5.27% en menos de 30

minutos, el 0.93% en menos de 1 horay el 0.31% fué en mas de 1 hora.

GRAFICA No. 12: Tiempo que esperaron para recibir el servicio que buscaban o
para pasar consulta los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la unidad de salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011

2.48% . 1.55% B Menos de 5 minutos

20.18% B 15 minutos
30 minutos
m 1 hora

® Mas de 1 hora

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

En cuanto al tiempo que esperd para recibir el servicio que buscaba o para pasar
consulta los(as) entrevistados(as) refieren que el 47.82% esperd menos de 5 minutos,
el 27.95% sefiala menos de 15 minutos, el 20.18% afirma que espero menos de 30
minutos y el 2.48% espero mas de 1 hora.

43



GRAFICA No. 13: Tiempo que durd la consulta médica de los(as) usuarios(as)
entrevistados(as) en la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-
mayo 2011

)
10.24% 0.62% M 5 minutos

H 10 minutos
24.22%

15 minutos
® 20 minutos

B Mas de 20 minutos

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

El tiempo de duracibn de la consulta reflejo que en el 44.72% de los(as)
entrevistados(as) su consulta duré 10 minutos, en el 24.22% duré 15 minutos, un
10.24% refiere que su consulta duré 20 minutos, el 20.18% que duré 5 minutos y el
0.62% méas de 20 minutos.

GRAFICA No. 14: Tiempo que se tardaron para entregarle el medicamento a
los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la Unidad de Salud Dr. Manuel
Alvarenga Andino febrero-mayo 2011

15.21% 0-31%

B Menos de 5 minutos

M 15 minutos

30 minutos

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

Un 84.47% de los(as) entrevistados(as) manifiesta que el tiempo que se tardaron en
entregarle el medicamento fué menos de 5 minutos, el 15.21% en menos de 15
minutos y el 0.31% mas de 30 minutos.
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MATRIZ No. 1: Opiniones de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la Unidad
de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca del tiempo de
espera para recibir el servicio que buscaba o para pasar consulta

Respuestas Repeticidn de respuestas
El tiempo de espera fué excelente 119

El tiempo de espera fué bueno 162

El tiempo de espera fué regular 27

El tiempo de espera fué tardado 12

El tiempo de espera fué malo 1

No sé 1

Total 322

Andlisis Interpretativo:

La mayoria opina que el tiempo de espera es “bueno y excelente”, mientras que
una minoria manifestd que es “regular, tardado y malo”

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011

MATRIZ No. 2: Opiniones los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la Unidad de
Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca del tiempo de

duracion de la consulta

Respuestas Repeticion de respuestas
El tiempo de duracién de la consulta fué adecuado 266
La consulta fué corta 48
La consulta fué muy larga 8
Total 322

Andlisis Interpretativo:

La mayoria de los (as) usuarios(as) entrevistados(as) opinan que el tiempo de
consulta fué adecuado, mientras que la minoria opina que la consulta fué muy larga

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.

Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011
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MATRIZ No. 3: Opiniones de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la Unidad
de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca del tipo de
medicamento que recibié

Respuestas Repeticion de respuestas

La medicina es de excelente calidad 133
Es un buen medicamento 153
La medicina es regular 15
No sé 19
Lo voy a probar 1

No respondié 1

Total 322

Andlisis Interpretativo: Menos de la mitad de los usuarios(as) entrevistados(as)
opinan que los medicamentos recibidos son buenos medicamentos y de excelente
calidad, Al contrario un minimo de opiniones refieren “que no saben”, “que lo van a
probar” y “otros que no responden”

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011

MATRIZ No. 4: Respuesta de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la Unidad
de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca si logré obtener
todos los medicamentos recetados

Respuestas Repeticion de respuestas
Si, los obtuve todos 288
No 21
Cuando hay 12
No responde 1
Total 322

Analisis Interpretativo: La mayoria respondio que si obtuvo todos los medicamentos
indicados por el médico, y una minoria manifest6 que no pudo obtener los
medicamentos.

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011
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MATRIZ No. 5: Opiniones de los(as) usuarios/as entrevistados(as) en la Unidad
de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 en relacion a
problemas encontrados durante su consulta

Respuestas Repeticion de respuestas
Ninguno 223
El tiempo de espera 54
Falta de medicamento 26
Falta de personal 26

Falta equipo en la Unidad

El bafio no esta abierto

Los médicos preparan los pacientes

Los vigilantes bloquean la entrada

El trato del personal

Y NN N RN N

Las enfermeras enojadas

Total 322

Andlisis Interpretativo:

La mayoria opina que no tuvo ningun problema durante su consulta, mientras que una
tercera parte de los entrevistados(as) manifesté que encontraron problemas tales
como: “El tiempo de espera, Falta de medicamento y falta de personal”’. Una minoria
refiere que los problemas son la “falta de equipo en la unidad”, “que los bafos

permanecen cerrados” ,"los meédicos preparan los pacientes”, “los vigilantes bloquean

LE 11

la entrada”, “el trato del personal” y “las enfermeras enojadas”

Fuente: Eencuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011
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MATRIZ No. 6: Opinion de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la Unidad de
Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca de ubicaciéon
geografica de la unidad de salud

Respuestas Repeticidn de respuestas
La Unidad de Salud me queda cerca de la casa 236
Esta distante de mi domicilio 85
La ubicacion es excelente 1
Total 322

Andlisis Interpretativo:

La mayoria de los usuarios(as) entrevistados(as) opinan que la Unidad de Salud esta
cerca de su lugar de residencia y una minoria refiere que esta distante.

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011

MATRIZ No. 7: Opinion de los(as) usuarios(as) entrevistados en la Unidad de
Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca del horario de
atenciéon que le brinda FOSALUD por 8 horas, fines de semana y dias festivos

Respuestas Repeticidn de respuestas
El horario de 8 horas es satisfactorio 235
Se deberia de ampliar el horario a 24 horas 85
Total 322

Andlisis Interpretativo:

La mayoria tiene una opinién satisfactoria del horario de atencién durante 8 horas
fines de semana y dias festivos, y una minoria manifiesta que se deberia de ampliar el
horario de atencion a 24 horas

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011
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MATRIZ No. 8: Opinion de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la Unidad de
Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca de la imagen del
personal de labora en esta unidad de Salud

Respuestas Repeticion de respuestas
Adecuada 318
Inadecuada 3
Mas o menos bien 1
Total 322

Analisis Interpretativo: La mayoria opinan que la imagen del personal es adecuada
y una minoria refiere que es inadecuada y mas o menos bien

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.
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5.3 Percepcién de calidad de atencion de los (as) usuarios(as) que asisten a
consultar a la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino en cada una de las
areas de atencién en horario FOSALUD.

GRAFICA No. 15: Respuesta de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 si estos fueron
[lamados por su nombre por el médico y/o enfermera durante su consulta

0.63%

m Sl
mNO

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencioén de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

Los entrevistados manifestaron que el 99.37% fueron llamados por su nombre y un

0.63% refiere lo contrario.

GRAFICA No. 16: Respuesta de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca del
respeto a su privacidad durante la consulta

3.11%

m S|

mNO

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

El 96.89% manifesté que respetaron su privacidad durante la consulta y un 3.11%
considero que no fué respetada su privacidad.
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GRAFICA No. 17: Respuesta de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca de las
ocasiones en que han solicitado consultay si se les ha atendido.

0.32%

| Si

HNo

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

En las ocasiones que los entrevistados han solicitado consulta un 99.68% afirma que

se le ha atendido, solamente el 0.32% afirma lo contrario.

GRAFICA No. 18: Respuesta de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca de que
si El médico o la enfermera le explico su diagndstico

1.24%

__-0.62%
N

mNO

Poco

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

El 98.13% afirma que el médico o la enfermera le explicé su diagnéstico, pero que solo
al 89.13% le quedo claro su diagnéstico.
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GRAFICA No. 19: Respuesta de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca de que
si El médico o la enfermera le explicaron el tratamiento a seguir

0.63%

LN

mNO

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencioén de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

El 99.37% afirma que el médico o la enfermera le explicé el tratamiento

GRAFICA No. 20: Respuesta de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca de la
claridad en las indicaciones del tratamiento a sequir

10.87%

mSsl

mNO

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

Al 89.13% de los entrevistados(as) les quedé claridad de las indicaciones del

tratamiento a seguir.
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GRAFICA No. 21: Respuesta de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca si le
dejaron cita para una proxima evaluacion

m Sl

mNO

Fuente: Eencuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

Al 61.49% de los entrevistados le dejaron cita para una proxima evaluacion y al 38.51%

no se le dejo6 cita.

GRAFICA No. 22: Respuesta de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca si el
consultorio reune todas las condiciones adecuadas para la consulta.

8.08%

m Sl
mNO

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

El 91.92% de los(as) entrevistados(as) considera que el consultorio retne todas las
condiciones adecuadas para pasar consulta y un 8.08% dice que no relune las

condiciones necesarias.
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GRAFICA No. 23: Respuesta de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca de la
higiene en la unidad de salud

10.55% 0.93%
B Adecuada
‘ M Buena
Regular
H Mala

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

La higiene de la Unidad de Salud es evaluada por los(as) entrevistados(as) como
adecuada en un 45.03%, buena en un 43.47%, regular en un 10.55% y mala en el
0.93%
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MATRIZ No. 9: Opiniones de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la Unidad
de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca de
como consideraron la atencién recibida por el personal de archivo

Respuestas Repeticion de respuestas
La atencion fue excelente 139
La atencion me parecio buena 167
La atencion fue regular 15
La atencion fue mala 1
Total 322

Andlisis Interpretativo:

La mayoria de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) opinan que la atencién es buena,
la cual se complementa con otras opiniones que califican la atencién como excelente
y la minoria refiere que la atencion fué entre regular y mala.

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

MATRIZ No. 10: Opiniones de los usuarios(as) entrevistados(as) en la Unidad de
Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca del trato que
recibido de parte del médico durante la consulta

Respuestas Repeticion de respuestas
El doctor (a) me trataron excelente 252
El trato del (la) doctor(a) me parecio bueno 68
El trato del(la) doctor(a) fué regular 2
Total 322

Andlisis Interpretativo:

La mayoria opinan que el trato durante la consulta fué excelente, la quinta parte de
los(as) entrevistados(as) opinan que fué bueno, manifestando la minoria que el trato
fué regular

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.
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MATRIZ No. 11: Opiniones de los(as) usuarios(as) entrevistados(as) en la Unidad
de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino febrero-mayo 2011 acerca
del por qué consultan en esta Unidad de Salud

Respuestas Repeticion de respuestas
Porque me atienden bien 215
Porque hay buenos médicos 161
Por las buenas medicinas 157
Por qué me ayudan a resolver mi enfermedad 121
Porque esta cerca de mi casa 11

Porque atienden rapido

Por el horario

Por lo econémico

Por necesidad

Buenas referencias

No hay otro Fosalud

| P P W 01 01 ©

El doctor da confianza

Andlisis Interpretativo:

La mayoria de los (as) usuarios(as) entrevistados(as) opinan que consultan “porque lo
atienden bien”, la mitad manifiesta que es “porque hay buenos médicos” y “buenas
medicinas”, una tercera parte refirio que “lo ayudan a resolver su enfermedad”.

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011
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VI. DISCUSION.

La calidad consiste en brindar servicios de salud que respondan a las necesidades de
los usuarios, esto depende de su percepcion, en cuanto a la satisfaccion se refiere,
ademas del conocimiento y actitudes del personal de salud, asi como de los recursos
de las instituciones prestadoras de servicio. La calidad es definida por los pacientes a
partir de sus valores y expectativas de forma que la satisfaccion es al mismo tiempo
objetivo y resultado de la atencién. En consecuencia, la satisfaccion puede ser
entendida como el estado afectivo resultado de la percepcion del usuario hacia

diferentes aspectos de la atencién médica.

La definicion mas aceptada, aplicada especificamente a los servicios de salud, es la
propuesta por Avedis Donabedian: “La calidad de atencién a la salud es el grado en
que los medios mas deseables se utilizan para alcanzar las mayores mejoras posibles
en la salud”. Con base a lo anterior se desprende el analisis de la satisfaccién de los
usuarios, vista como un indicador de la dimensién de resultados, a partir del cual se
puede obtener la opinibn acerca de los aspectos de la estructura (comodidades,
instalaciones fisicas, organizacion), el proceso (procedimientos y acciones realizadas
en la consulta) y el resultado (cambios en el estado de salud y la percepcion general de
la atencion recibida). También se puede obtener informacion sobre aquellas
caracteristicas de los servicios que facilitan u obstaculizan los esfuerzos del usuario

para obtener atencion (accesibilidad).

La Satisfaccién del usuario, es uno de los resultados mas importante de prestar
servicios de buena calidad, dado que influye de manera determinante en su
comportamiento. La satisfaccion del cliente puede influir en:

e El hecho de que el usuario procure 0 no procure atencion.

e Ellugar al cual acuda para recibir atencion.

e El hecho de que esté dispuesto a pagar los servicios.

e El hecho de que el usuario siga o0 no siga las instrucciones del prestador de

Servicios.

El hecho de que el usuario regrese o no regrese al prestador de servicios.
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e EIl hecho de que el usuario recomiende o no recomiende los servicios de los
demas.

La escasez de recursos humanos, econdmicos y de infraestructura impide que los

servicios puedan satisfacer todas las necesidades de la poblacién de tal manera que

no se brindan de manera equitativa.

Para indagar el grado de calidad de atencion de los usuarios que asistieron a consultar
a la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino en horario FOSALUD, San
Salvador, durante el periodo febrero-mayo 2011, se dividié en 3 objetivos: Describir las
caracteristicas socioculturales y demogréficas, el analisis de la satisfaccion e identificar

la percepcion de calidad, describiendo los siguientes aspectos:

Los usuarios que mayor atencion busca son del sexo femenino en edades
comprendidas entre los 21 y 60 afios de edad, procedentes del area urbana del
Municipio de San Salvador, con nivel de escolaridad de plan basico en un 46.27% y de
ocupacion en oficios domésticos con un 45.65%, las determinantes antes mencionadas
no son Factores que impidan al usuario la busqueda de atencion con calidad.

Ademas los(as) usuarios(as) opinan que la ubicacién geogréfica de la unidad de salud
es cercana de su lugar de residencia lo que gener6 opiniones favorables en la
accesibilidad del(a) usuario(a), ya que el 55% de los entrevistados pertenecen al area
de responsabilidad e influencia de la unidad de salud Dr. Manuel Alvarenga Andino y
un 45% pertenecen a otras areas geograficas en donde hay unidades de salud
atendidas por el MINSAL y FOSALUD.

En cuanto al horario de atencién de 8 horas que FOSALUD brinda los fines de semana
y dias festivos lo consideran satisfactorio pero algunos entrevistados opinan que se
deberia de ampliar ese horario, ademas refieren que siempre se les ha atendido
cuando buscan atencidon médica u otro servicio y que encuentran el tipo de consulta
gue solicitan.

Actualmente, FOSALUD ha conseguido aperturar este tipo de servicios en 151

establecimientos de salud. 57 Unidades de Salud con extensiéon de horarios de
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servicios médicos las 24 horas y 92 con extension de servicios médicos para todos los
dias del afo, incluyendo los fines de semana y dias festivos y 2 unidades mas
funcionando en otra modalidad de horario. Estas unidades de salud cubren los 14
departamentos del pais

La investigacion proporcioné informacion sobre aquellas caracteristicas de los
servicios que facilitan y no obstaculizan los esfuerzos del usuario para obtener
accesibilidad a los servicios prestados por FOSALUD en la Unidad de Salud Dr.

Manuel Alvarenga Andino.

Cumpliendo de esta manera con uno de los siete pilares de Calidad que describe
Donabedian en donde se define la accesibilidad como la facilidad con que puede
obtenerse la asistencia frente a barreras econémicas y culturales y que es retomado
por La Joint Commission of Acreditation of Healthcare quien plantea las dimensiones
de la calidad desde dos puntos de vista y cada uno de estos incluye diferentes

dimensiones de la calidad:
1. Hacer las cosas correctas (adecuacion, Accesibilidad, Eficacia)

2. Hacer las cosas correctamente (Continuidad, Efectividad, Eficiencia, Respeto,
Seguridad, Puntualidad).

Las instituciones de salud definen el tiempo de espera para recibir atencion como aquel
gue transcurre desde la hora de la cita programada o de la solicitud de la atencion por
el usuario, hasta que es atendido por el médico del servicio. El tiempo de espera se
considera un indicador cualitativo de la calidad en la satisfacciéon del usuario,
denominado promedio de tiempo de espera para recibir consulta.

El tiempo de espera en primer nivel de la consulta externa constituye una barrera o
condicion de accesibilidad de tipo organizacional y segun Donabedian se precisa
como indicador de resultado en cuanto a la importancia de la opiniéon del usuario(a)
pero se identifica como un problema con solucién factible, generando asi un impacto
favorable en la satisfaccion de los usuarios. La espera prolongada entre otros factores,
suele alterar la relacion médico-paciente, referencia, y satisfaccion del usuario. Las

largas esperas son tan comunes en las instalaciones de unidades de salud que
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algunos enfoques en el mejoramiento de la calidad rutinariamente analizan el flujo de
usuarios

Los(as) usuarios(as) entrevistados(as) consideran que los tiempos de espera fueron
cortos en los diferentes procesos para conseguir la atencidon solicitada, Las largas
colas y tiempos de espera prolongados segun el estudio no son comunes en la Unidad
de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino en horarios FOSALUD lo que genera
satisfaccion en los(as) usuario(as).

La Unidad cuentan con estructura, recursos y condiciones técnico-médicas adecuadas
para ello, los usuarios(as) consideran que los consultorios retinen las condiciones para
poderles atender adecuadamente. Ademas consideran la higiene de la unidad de salud
como satisfactoria dichas caracteristicas dan la percepciéon de confort en el usuario(a),
elevando la satisfaccion del usuario en relacion con sus expectativas concordando asi
con una de las dimensiones descritas por Donabedian en donde los aspectos de
estructura tales comodidades, confort, instalaciones fisicas, y organizacion constituyen
los elementos del entorno fisico del usuario que rodean todo el proceso de atencién. Y
esta dimension de las comodidades, es considerado como uno de los aspectos a los

que el (Ia) usuario(a) les conceden mayor atencién para su satisfaccion.

El trato recibido por los usuarios en los diferentes procesos de atencion es
satisfactorio. La privacidad que se le brinda y el llamarle por su nombre a los(as)
usuarios(as) son aspectos muy valorados por los(as) entrevistados(as) quienes
manifiestan que sus diagnésticos y tratamientos fueron explicados por el personal
meédico, enfermeria y farmacia de quienes refieren que la imagen de los prestadores de
salud es acorde a lo que ellos(as) esperaban encontrar. Ademas Manifestaron que se

les deja una cita para proxima evaluacion.
El orientar a los usuarios e informar al publico con respecto a lo que constituye la
atencion apropiada suelen ser aspectos importantes en la prestacion de servicios de

buena calidad.
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Por lo que es importante mencionar que Donabedian, manifiesta que la Dimension
Interpersonal es el aspecto al que los(as) usuarios(as) le conceden mayor atencion y
esta basada en el postulado de que la relacién entre las personas (prestador de
servicio usuario) debe seguir las normas y valores sociales que gobiernan la
interaccion de los individuos en general esta es expresada por los entrevistados en las
relacion médico paciente la cual es manifestado con un alto grado de satisfaccion por
los usuarios. Por lo que el personal de salud que presta su servicio en la Unidad de
Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino ofrece sus servicios de salud basados en la
Mision y Vision de FOSALUD, asi como en los valores institucionales que nos
caracterizan Compromiso, Calidad y Calidez, Responsabilidad, Equidad, Sensibilidad
social y Transparencia lo que nos permite brindar una atencion con calidad técnica asi

como fraterna a nuestros usuarios(as)

Los usuarios manifiestan que consultan en la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga
Andino en horarios FOSALUD “porque les atienden bien”, “porque hay buenos
médicos” y “porque tienen buenas medicinas”.

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) junto con Organizacién Panamericana de
la Salud (OPS) propone como definicion de calidad de las instituciones de salud: Un
alto nivel de excelencia profesional, un eficiente uso de los recursos humanos, un
minimo de riesgo para el paciente, un alto grado de satisfaccion por parte del usuario y
un impacto final en salud. Esto se enmarca en el alto grado de satisfaccion expresado
por los usuarios relacionado con los servicios de atencion prestados en la unidad de
salud.

En el modelo de discrepancia de Wiliams se hace valoracién a la calidad de los
servicios a partir de quejas de los usuarios de servicios médicos y se les concede a las
expectativas del paciente un papel fundamental para explicar la satisfaccion o
insatisfaccion y en el estudio son expresados por los(as) entrevistados(as) en
minimos porcentajes los tiempos de espera largos, falta de medicamento, falta de
personal y de equipo, ademas que los bafios permanecen cerrados, los médicos

preparan los pacientes, los vigilantes bloquean la entrada, el trato al personal y las
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enfermeras enojadas. Toda queja expuesta por el usuario es importante y disminuye el
grado de satisfaccion del usuario y por ende la calidad del servicio que se brinda esto
se relaciona con lo que expresa la propuesta por Avedis Donabedian “La calidad de la
atencion a la salud es el grado en que los medios mas deseables se utilizan para
alcanzar las mayores mejoras posibles en la salud” .Ademas la satisfaccion del
usuario(a) depende no solo de la calidad de los servicios sino también de sus
expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus
expectativas, Por lo tanto los administradores no deben de suponer que los servicios
prestados son adecuados Unicamente porque los usuarios no se quejan o lo hacen
poco. Es importante mencionar que aun los niveles tan bajos como el 5% de

insatisfaccion reportada deben ser tomados en cuenta con seriedad.

En la descripcion de la organizacion y funcionalidad del servicio de atencion en la
Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino, tenemos que el equipo de salud
conoce el organigrama de la institucion. En relacion a las actividades desarrolladas en
el servicio tanto por médicos, odontdlogos, enfermeras, personal de archivo, farmacia y
auxiliar de servicio, conocen las normas de funcionamiento, manual de procedimientos,

normativas de atencion.

62



VII. CONCLUSIONES.

Al describir las caracteristicas socioculturales y demograficas del(la) usuario(a)
que consulta a esta unidad de salud, se concluyé que estas no son
determinantes para que encontrara atencion con calidad de parte de los
prestadores de servicios de salud en la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga
Andino en horario FOSALUD San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011

El estudio demostré que los tiempos de espera, el trato adecuado, tiempo
adecuado de consultas y una sélida relacién entre el profesional de salud vy el
usuario externo, generan un escenario de satisfaccién en la busqueda de los

servicios de salud en este centro de salud.

A los(as) usuarios(as) les satisfizo las condiciones de los consultorios clinicos
para la atencién de su consulta y refieren que la unidad de salud presento

condiciones higiénicas adecuadas.

Los(as) usuarios(as) manifiestan que consultaron en la Unidad de Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino en horarios FOSALUD porque les atienden bien,

porque hay buenos médicos y porgue tienen buenas medicinas.

Se comprobd que los(as) usuarios(as) reciben, informacion completa de sus
diagnosticos, tratamientos indicados y se les orienta para una proxima

evaluacion.

La mayoria de los(as) entrevistados(as) pudieron adquirir el medicamento
indicado por los médicos, los(as) usuarios(as) percibieron que son de excelente

a buena calidad. Un minimo de opiniones manifesto lo contrario.

63



Vill. RECOMENDACIONES.

Los resultados encontrados en esta investigacion se presentaran a la Direccion
Ejecutiva y a la Gerencia Técnica al Area de Control de FOSALUD, al MINSAL al

Departamento de Gestion de Calidad en la Atencion de Servicios de Salud, asi como a

la Direccion de la Unidad de Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino, ya que esta

informacion se pretende sirva como un precedente e instrumento para el proceso de

mejora de la calidad de la prestacion de servicios ofrecidos, beneficiando con esto a las

grandes mayorias de usuarios(as) que consultan en horario FOSALUD y MINSAL, por

las consideraciones siguientes se recomienda:

Documentar los procesos de atencion prestados en la Unidad de Salud Dr.
Manuel Alvarenga Andino, con el objetivo de brindar servicios de atencion en

salud satisfactorios a los(as) usuarios(as) con calidad y calidez.

Capacitacion periddica a los prestadores de salud relacionada con derechos y

deberes asi como de ética para que no exista maltrato a los usuarios.

Elaborar un Diagrama de procesos para tratar de acortar el tiempo de espera en
la Unidad de Salud

Elaborar un plan de Educacion continua, para que el equipo de salud se
mantenga capacitado técnicamente y pueda dar una atencién con calidad al

usuario(a).

Realizar evaluaciones periodicas de todos los procesos de atencion ofrecidos
por la Unidad de Salud asi como la elaboracion de Guias, trayectorias Clinicas,

para disminuir la variabilidad de dichos procesos de atencién.

Asignar mas recursos médicos y de enfermeria para mejorar la atencién a

los(as) usuarios(as).
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FACULTAD DE MEDICINA s i
MAESTRIA EN SALUD PUBLICA

Entrevista de Satisfaccion de usuarios (as) de la Unidad de Salud Dr. Manuel
Alvarenga Andino, Region Metropolitana, San Salvador, Periodo Febrero-Mayo
2011.

INDICACIONES: Se est4 realizando una entrevista con los(as) usuarios(as) para
conocer su percepcion acerca de la calidad del servicio brindado en la Unidad de
Salud Dr. Manuel Alvarenga Andino en horario de atencion de FOSALUD.

Sus respuestas son confidenciales y de ayuda para el mejoramiento de la calidad
de los servicios.

1. Fecha:
2. No. de Entrevista:

Datos del entrevistado(a):

3. Nombre:

4. Edad: anos meses
5. Sexo: Masculino: ()  Femenino: ()

6. Escolaridad: Plan Basico (_) Bachillerato () Universitario (O Analfabeta O
7. Ocupacion:

8. Procedencia: UrbanaO Rural O

9. Municipio:

10. ¢ Qué tipo de consulta Médica solicita?

Consulta General: O Consulta Pediatrica: O
Medicina Interna: O Consulta Ginecoldgica: O
Control PrenataI:O Control de Nifio(a) Sano(a): O
Planificacion Familiar: Inscripcion: Subsecuente:
Emergencia: ()

11. ¢ Qué opina Usted del horario de atencién que le brinda FOSALUD por 8
Horas en fines de semana y dias festivos?

12. ¢ En las ocasiones que Ud. ha solicitado consulta, siempre se le ha atendido?

Sl’ONoO



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢, Qué opina Usted acerca de la ubicacion geogréfica de la Unidad de Salud?

¢ Por qué consulta Usted en esta unidad de Salud?

¢, Qué opina Usted de la imagen del personal de salud que labora en esta
Unidad de Salud?

¢,Cuanto tiempo se tardo el personal de salud para atenderlo en la seleccion
de pacientes?

15 min () 30 min (O 1hora () masdelhora ()

¢,Cuanto tiempo se tardo el personal de archivo para elaborar o buscar su
expediente?

15 min O 30min O 1 hora O mas de 1 hora O

¢,Como considera la atencién recibida por el personal de archivo?

¢,Cuanto tiempo se tardé el personal de enfermeria para prepararlo (tallarlo
pesarlo, temperatura, toma de presiéon arterial) y colocarlo con el médico con
Quién va a pasar consulta?

15min () 30min () 1hora () masdelhora ()

¢,Cuanto tiempo esperd para recibir el servicio que buscaba? O para pasar
Consulta?

15 min O 30min O 1 hora O més de 1 hora O



21. ¢, Como le parece ese tiempo de espera?

22. ¢, Cuanto tiempo duré su consulta médica?

5min O 10min O 15min O 20 min O 0 mas O

23. ¢, Como le parecio la duracién de la consulta?

24. ¢Qué opina Usted del trato que recibié por parte del médico durante la
consulta?

25. ¢ Le llamo el Médico y/o la enfermera por su nombre durante la consulta?

siC) No O

26. ¢ Le explico el médico/enfermera su diagnéstico?

siO nNo O

Otros

27. ¢ Le explicé el médico y/o la enfermera el tratamiento a seguir?

SIO NOO ¢Le quedo claro?  Si O No O

28. ¢ Le dejaron cita para una proxima evaluacion?

siC) No (O

29. ¢ Respetaron su privacidad durante la consulta?

siO nNo O

Otros




30. ¢ Cree Usted que el consultorio retine todas las condiciones adecuadas?

si Ono O

31. ¢Como considera Usted que es la higiene de la Unidad de Salud?

AdecuadaQ Buenao RegularO Mala O

32. ¢ Cuanto tiempo se tardaron para entregarle su medicamento?

15 min O 30min O 1 Hora O mas de 1 hora O

33. ¢ Qué opina Usted del tipo de medicamentos que recibi6?

34. ¢ Pudo obtener todas las medicinas recetadas?:

35. ¢ Le explicaron como deberan administrarse los medicamentos indicados?

Sl’O No O

Otros

36. En general, ¢Cual cree Ud. Que fué el mayor problema en la atencién que
recibio hoy?




TABLA 1: EDADES SEXO FEMENINO

FEMENINO
Edades Porcentaje Totales

15 a 20 afios 6.71% 18
21 a 30 afios 24.62 % 66
31 a 40 afios 22.76 % 61
41 a 50 afios 19.77 % 53
51 a 60 afios 12.31% 33
61 a 70 afios 8.58 % 23
71 a 80 afios 3.31% 9
81 a 90 afnios 1.86 % 5

100% 268

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 2: EDADES SEXO MASCULINO

MASCULINO
Edades Porcentaje Totales

15 a 20 afnos 1.85% 1
21 a 30 afios 29.62 % 16
31 a 40 anos 14.81% 8
41 a 50 afios 14.81 % 8
51 a 60 afios 11.11% 6
61 a 70 afios 18.51% 10
71 a 80 anos 7.40 % 4
81 a 90 arios 1.85% 1

100% 54

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 3: GENERO

Total de X
_ Porcentaje Totales
Entrevistados
Femeninos 83.22% 268
Masculinos 16.78% 54
100% 322

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.



TABLA 4: ESCOLARIDAD

ESCOLARIDAD
Nivel Porcentaje Totales

Plan Basico 46.27% 149
Bachillerato 28.26% 91
Universitario 11.49% 37
Lee 7.45% 24
Analfabeta 6.52% 21
100% 322

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud

Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 5: OCUPACION

OCUPACION Porcentaje Totales

Oficios Domésticos 45.65 % 147
Empleado 29.50 % 95
Estudiante 8.38% 27
Comerciantes 7.14% 23
Profesional 4.65% 15

Jubilado 2.79% 9

Desempleado 1.86 % 6
100% 322

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud

Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 6: PROCEDENCIA

PROCEDENCIA Porcentaje Totales
Urbano 98.44 % 317
Rural 1.56 % 5
100% 322

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud

Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.




TABLA 7: PROCEDENCIA POR MUNICIPIO

PROCEDENCIA <
e = Porcentaje Totales
San Salvador 55.27 %6 178
Ciudad Delgado 1S5.83 26 S
Apopa S.69 %6 2
Soyapango 6.83%% 22
Cuscatancingo 42.03 6 a3
1Hlopango 2.48 6 b=
Tonacatepeque 1.86 o =3
Mejicanos 1.86 26 =
Ayutuxtepeque 0O.93 %6 =
Guazapa O.93 26 =
San Martin O.31 %6 § E
San Marcos O.31 26 s B
Suchitoto O.31 26 = B
Zacatecoluca O.31 26 A
La Palma, Chalatenango O.321 %6 3
100%6 322

Fuente: Encuesta .a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 8: ;Qué tipo de consulta médica solicita?

cQue‘tl;.)o e (-:o-nsulta Porcentaje Totales
médica solicita?
Consulta General 64.59 % 208
Medicina Interna 15.21 % as
Pediatrica 14.59 % 47
Emergencia 1.86 % 6
PF Sub secuente 1.55% 5
Odontologica 0.93 % 3
Control Prenatal 0.62 % 2
Ginecoldgica 0.62 % 2
100% 322

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.



TABLA 9: ;0Qué opina Ud. Del horario de atencién que le brinda FOSALUD por

8 horas, fines de semana v dias festivos?

¢ Que opina Ud. del horario de
atencion que le brinda FOSALUD por8| Porcentaje | Totales
horas, fines de semana y dias festivos?
Satisfactoria 8 horas 72.98% 235
Ampliar Horarios 27.02% 87
100% 322

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud

Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 10: ¢(En las ocasiones gue Ud. Ha solicitado consulta siempre se le ha

atendido?

¢En las ocasiones que Ud. ha solicitado :
; : Porcentaje | Totales
consulta siempre se le ha atendido?
Si 99.68% 321
No 0.32% 1
100% 32

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud

Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 11: ;Qué opina Ud. Acerca de la ubicacidon geogréafica de la unidad de

salud?

¢Qué Opina Ud. acerca de la ubicacion 5
¢ . Porcentaje | Totales
geografica de la Unidad de Salud ?
Cercana a su Lugar de residencia 73.29% 236
Distante a su lugar de residencia 26.39 % 85
Excelente 0.31% 1
100% 322

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud

Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.




TABLA 12: ;Por qué consulta Usted en esta unidad de Salud?

¢ Por qué consulta Usted en esta Soweniie ] b Totles
Unidad de Salud ?
Le atienden bien 66.77 % 215
Buenas Médicos 50% 161
Buenas Medicinas 48.75% 157
Le ayudan a resolver su enfermedad 37.57% 121
Cerca de su casa 3.41% 11
Atienden rapido 2.79% 9
Por el horario 1.55% 5
Por lo econdmico 1.55% 5
Por necesidad 0.93% 3
Buenas referencias 0.31% 1
No hay otro FOSALUD 0.31% 1
El Doctor de confianza 0.31% 1

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 13: ;Qué opina Usted de la imagen del personal de labora en esta
unidad de Salud?

¢Qué opina Usted de la imagen del personal que

Porcentaje | Totales
labora en esta Unidad de Salud? '

Adecuada 98.75% 318
Inadecuada 0.93% 3
Mas 0 menos bien 0.31% 1
100% E)))

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.



TABLA 14: ;Cuéanto tiempo tardd el personal de salud para atenderle en la
seleccion de pacientes?

¢Cudnto tiempo tardd el personal de salud para ;
» y Porcentaje | Totales
atenderlo en la seleccion de pacientes?
Menos de 5 minutos 38.19% 13
15 minutos 23.91% 7
30 minutos 15.21% 49
Lhora 12.73% 41
Mas de 1 hora 9.93% 32
100% LY))

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 15: ;Como considera la atencion recibida por el personal de archivo?

¢Como considera la atencion recibida por el personal .
, Porcentaje |  Total
de archivo?
Excelente 43.16% 139
Buena 51.86 % 167
Regular 4.65% 15
Mala 0.31% 1
100% 32

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.



TABLA 16: ;Cuanto tiempo se tardé el personal de enfermeria para prepararle
y colocarlo con el médico que va a pasar consulta?

¢Cudnto tiempo se tardo el personal de enfermeria
para prepararlo y colocarlo con el médico quevaa | Porcentaje |  Total
pasar consulta?

Menos de 5 minutos 72.36% 233

15 minutos 20.80% 67

30 minutos 5.27% 17

1hora 0.93% 3

Mas de 1 hora 0.31% 1

No responde 3.31% 1
100% 32

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 17: ;Cuanto tiempo esperd para recibir el servicio que buscaba o para
pasar consulta?

¢Cudnto tiempo esperd para recibir el servicio que .
Porcentaje

buscaba o para pasar consulta ? Total

Menos de 5 minutos 47.82% 154

15 minutos 27.95% 90

30 minutos 2.18% 65

1hora 248% 8

Mas de 1 hora 1.55% 5
100% £Y2)

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.



TABLA 18: ;Coémo le parece ese tiempo de espera?

¢Como le parece ese tiempo de espera? Porcentaje |  Total
Excelente 36.95 % 119
Bueno 50.31% 162
Regular 8.38% 27
Tardado 3.12% 12
Malo 0.31% 1
No sabe 0.31% 1
100% 2

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 19: ;Cuanto tiempo durd su consulta médica?

¢Cudnto tiempo dur su consulta médica? Porcentaje | Total
5 minutos 20.18% 65
10 minutos 4MA.72% 14
15 minutos 2.22% B
20 minutos 10.24% 3
Mas de 20 minutos 0.62% 2
100% £Y2)

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 20: ;,Cémo le pareci6 la duraciéon de la consulta?

¢Como le parecio la duracion de la consulta? | Porcentaje | Total

Adecuada 82.60% 266
Corta 14.49% 43
Larga 2.48% 8

100% )

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.



TABLA 21: ;Qué opina Usted del trato que recibié de parte del médico durante
la consulta?

¢Qué opina Usted del trato que recibid de parte del

. Porcentaje | Total
médico durante la consulta? l

Excelente 78.26% 252
Bueno A11% 68
Regular 0.62% 2

100% £/

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atenciéon de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 22: ;Le llamd6 el médico o la enfermera por su nombre durante la

consulta?

éLe llamd el mediico o la enfermera por su nombre

durante la consulta?
S| 99.37% 320

NO 0.63 % 2
100% 3

Porcentaje |  Total

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 23: ;Le explicod el médico o la enfermera su diagnostico?

éLe explicd el médico o la enfermera su diagndstico? | Porcentaje |  Total

Sl 98.13% 316
NO 1.24% 4
Poco 0.62% 2
100% n

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.



TABLA 24: ;Le explicd el médico o la enfermera el tratamiento a sequir?

¢ Le explicd el médico o la enfermera el tratamiento s
Porcentaje |  Total

aseguir?
Sl 99.37% 320
NO 0.63% 2

100% 3

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 25: ;Le quedo claro?

éLe quedo claro? Porcentaje |  Total
S| 89.13% 288

NO 10.87% 34

100% 32

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 26: ¢Le dejaron cita para una proxima evaluacion?

¢ Le dejaron cita para una proxima evaluacion? | Porcentaje |  Total
Sl 61.49% 198
NO 38.51% 14
100% 3N

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.



TABLA 27: ;Respetaron su privacidad durante la consulta?

¢ Respetaron su privacidad durante la consulta? | Porcentaje |  Total
Sl 9.89% 02
NO 31% 10
100% 3

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 28: ;Cree Usted que el consultorio reune todas las condiciones
adecuadas?

¢ Cree Usted que el consultorio retine todas las

ici rcentaj Total
condiciones adecuadas ? Porcentaje | Tota

S| 91.92% 296
NO 8.08% 26
100% N

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 29: ;,Como considera Usted que es la higiene de la unidad de salud?

¢ Como considera Ud. que es la higiene de la unidad :
Porcentaje |  Total
desalud?

Adecuada 45.03% 145

Buena 4347% 140

Regular 10.55% L

Mala 0.93 3

100% £Y2)

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.



TABLA 30: s Cuanto tiempo se tardaron para entregarle su medicamento?

¢ Cuanto tiempo se tardaron para entregarle su )
o 5 § Porcentaje | Total

medicamento ?
Menos de 5 minutos 84.47% n
15 minutos 15.21% 49
30 minutos 0.31% 1

100% N

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

TABLA 31: ;Qué opina Usted del tipo de medicamento que recibi6?

¢ Que opina Usted del tlpo de medicamento que Btresle E Totes
recibio ?
Excelente 41.30% 133
Bueno 47.51% 153
Regular 4.65% 15
No sabe 5.90 % 19
Lo vaa probar 0.31% 1
No responde 0.31% 1
100% 32

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.



TABLA 32: ;Pudo obtener todos los medicamentos recetados?

¢ Pudo obtener todos los medicamentos recetados ? | Porcentaje | Totales
SI 89.44% 288
NO 6.52% 21
Cuando hay 3.12% 12
No responde 0.31% 1
100% 32

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.

sLe explicaron en farmacia como deberd administrarse los

TABLA 33:
medicamentos indicados?

¢ Le explicaron en farmacia como debera ;
A : R Porcentaje | Totales
administrarse los medicamentos indicados ?
S 98.75% 318
NO 1.25% 4
100% Y2

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencion de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud

Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.



TABLA 34: ;En general cudl cree Usted que fué el mayor problema de atencion
que recibig?

é En general cual cree Usted que fué el mayor =
= 2R Porcentaje Totales
problema de la atencion que recibio ?
Ninguno 69.25% 223
El tiempo de espera 16.77 % 54
Falta de medicamento 8.07 % 26
Falta de personal 8.07% 26
Falta equipo en la Unidad 1.24% 4
E! bafic no esta abierto 1.24% 4
Los medicos preparan los pacientes 0.64% a
Los vilantes blogquean la entrada 0.93% 3
El trato del persconal 0.31% 1
Enfermeras enojadas 0.31 % 1

Fuente: Encuesta a 322 usuarios(as) acerca de Los Factores que Intervienen en la Calidad de Atencién de los Usuarios que asisten a Consulta a la Unidad De Salud
Dr. Manuel Alvarenga Andino, en horario Fosalud, San Salvador, periodo Febrero-Mayo 2011.



