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Resumen:

Introduccion. Una manera de evaluar la calidad de los servicios de sa-
lud es a través de la percepcion de los usuarios mediante la aplicacion de
cuestionarios a los usuarios, lo cual permite en gran medida la toma de
decisiones de los directivo y del personal operativo. Objetivo. Evaluar la
satisfaccion de la atencién de los usuarios que acuden a consulta exter-
na al Centro de Salud 4 Clara Cérdoba de Morelia Michoacan. Material
y métodos. Investigaciéon no experimental, descriptiva, transversal y de
campo. La muestra se conformé por 105 usuarios que acuden subsecuen-
temente al Centro de Salud, el instrumento se estructurd con siete domi-
nios y 26 preguntas con escala Likert, previo consentimento informado
se recolecté la informacion de los participantes durante su permanencia
en la sala de espera de la consulta externa, la aplicacién del cuestionario
fue autoadministrado Resultados. El 47.6 % (50) es mayor de 37 afios de
edad; el 80.0% (84) son mujeres; el 60.0 % (63) son amas de casa; el 90.4%
(95) senalé que describe a sus conocidos y amigos que la atencion que
brinda el Centro de Salud es muy buena y buena; el 92.4 % (97) refirié que
se siente muy satisfecho y satisfecho con la atencién que le proporciona
el personal de salud. Al relacionar el sexo y como se siente con la aten-
cién que les proporcionan en el Centro de Salud el 80% (84) son mujeres y
de estas el 75.0% (79) mencionaron muy satisfechas y satisfechas. P=.000.
Conclusiones. Nueve de cada diez usuarios se sienten muy satisfechos
y satisfechos con los servicios, trato y comunicacién, condiciones del in-
mueble y la atencién que brinda el personal de salud.
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Abstract:

Introduction. One way of evaluating the quality of health services is
through the perception of users through the application of question-
naires to users, which largely allows decision-making by managers and



operating personnel. Objective. To evaluate the sat-
isfaction of the attention of the users who go to an
external consultation at the 4 Clara Cérdoba Health
Center in Morelia, Michoacan. Material and meth-
ods. Non-experimental, descriptive, cross-sectional
and field research. The sample was made up of 105
users who subsequently went to the Health Center,
the instrument was structured with seven domains
and 26 questions with a Likert scale. After informed
consent, the information was collected from the
participants during their stay in the waiting room
of the consultation. external, the application of the
questionnaire was self-administered Results. 47.6%
(50) is over 37 years of age; 80.0% (84) are women;
60.0% (63) are housewives; 90.4% (95) indicated that
they describe to their acquaintances and friends
that the care provided by the Health Center is very
good and good; 92.4% (97) reported that they feel
very satisfied and satisfied with the care provided by
health personnel. When relating sex and how they
feel with the care provided in the Health Center,
80% (84) are women and of these, 75.0% (79) men-
tioned that they were very satisfied and satisfied. P
=.000. Conclusions. Nine out of ten users feel very
satisfied and satisfied with the services, treatment
and communication, conditions of the property and
the care provided by health personnel.
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Introduccién

El estudio de la percepcién de los servicios de salud
permite monitorear la calidad de la atencién, recon-
ducir los procesos y los usuarios satisfechos atienden
las indicaciones médicas, lo cual favorece a su salud.

La percepcion es el proceso que permite al organis-
Mo, a través de los sentidos, recibir, elaborar e inter-
pretar la informacién proveniente de su entorno. El
proceso de la percepcién es de caracter inferencial y
constructivo, generando una representaciéninterna
de lo que sucede en el exterior. Para ello se usa la
informacion que llega a los receptores y se va anali-
zando paulatinamente, asi como la informacién que
viene de la memoria tanto empirica como genética
y que ayuda a la interpretacién y a la formacién de
representaciones. “Con base en la percepcion, se
constituye la experiencia y se formulan opiniones,
que pueden definirse como el estado de creencia

de los individuos y la colectividad respecto a deter-
minado asunto e implica un juicio de valor” (Hamui,
et al, 2013).

Existen muchas definiciones para la calidad de los
servicios de salud. Tantas, que no existe un concep-
to Unico. Cada persona involucrada en el proceso
de calidad tendra una idea distinta y para cada una
de ellas pondra mayor relevancia a los conceptos
gue mas valora. Asi, para el paciente caracteristicas
como la cdlida y pronta atencién, las instalaciones
del hospital o clinica, la reputacion de los médicos, y
la imagen de la institucion, son atributos que deter-
minan un valor para la calidad.

La satisfaccion “implica una experiencia racional,
derivada de la comparacién entre las expectati-
vasy el comportamiento del producto o servicio,
relacionada a numerosos factores como las ex-
pectativas, valores morales, culturales, necesida-
des personalesy la propia organizacién sanitaria.
Estos elementos condicionan que la satisfaccion
sea diferente para distintas personas y para la
misma persona en diferentes circunstancias. El
objetivo de los servicios sanitarios es satisfacer
las necesidades de sus usuarios, y el analisis de la
satisfaccion es un instrumento de medida de la
calidad de atencion!” (Andia, et al, 2002).

Los usuarios manifiestan inconformidad con per-
sonal de salud debido al trato que les brindan, en
ocasiones les informan con términos médicos e in-
diferentes, y a veces con un tono irrespetuoso y des-
cortés. En ocasiones el personal de salud no cuenta
con el conocimiento adecuado para brindar infor-
macién asertiva a las dudas del usuario. “La impor-
tancia que desempenan los usuarios en los sistemas
sanitarios es relevante, y es uno de los principales
pilares de los servicios de salud. La satisfaccién de
dichos usuarios se utiliza como uno de los indica-
dores para medir la efectividad de la labor sanitaria,
para fomentar calidad y calidez en la atencién que
se requiere” ( Sdnchez, 2012).

El drea de consulta externa proporciona distintos
beneficios a aquellos que acuden a dicho servicio,
brindan atencién, cuidado, prevencién y mantie-
nen un registro del estado del paciente, ademas de
aquellos factores externos como los espacios estruc-
turales. Para acudir a consulta y las tecnologias con



las que cuenten las instalaciones, el personal multi-
disciplinario que labora dentro de la instituciéon que
es aquel que tiene contacto directo con el paciente
y que se encarga de brindar la informacién adecua-
da, si todos estos recursos humanos e infraestructu-
rales no funcionan o no se encuentran en un estado
optimo es evidente que se tendrd una insatisfaccion
de los usuarios que acuden a la consulta externa de
las unidades de salud.

Objetivos

General

Evaluar la satisfaccion de la atencién de los usuarios
gue acuden a consulta externa al Centro de Salud 4
Clara Cordoba de Morelia Michoacan.

Especificos

Caracterizar a la poblacién que acude de manera
subsecuente a consulta externa al Centro de Salud.
Asociar las variables sociodemogréficas de los usua-
rios que acuden a consulta externa con la satisfac-
cién de la atencion que se proporciona en el Centro
de Salud.

Material y métodos

Investigacion no experimental, descriptiva, transec-
cional y de campo. Se solicité permiso a las autori-
dades del Centro de Salud, previo consentimiento
informado a los usuarios se aplicé el instrumento
validado de ( Marin, M. Gandarilla, J. y Elizalde, A.
2017) a los usuarios que acudieron subsecuente-
mente a consulta externa a la Unidad de Salud. El
instrumento esta estructurado con un apartado de
datos sociodemograficos de los usuarios y siete ca-
tegorias ( servicios de salud, trato y comunicacion,
evaluacion del personal, condiciones del inmueble,
farmacia, recomendacién del servicio y calificacion
de los servicios en general) y 26 items con escala
tipo Likert. Tiene una confiabilidad de .812 con alfa
de Cronbach y por el método de mitades de .861
con Spearman-Brown y .839 con Guttman. Se utilizé
muestreo no probabilistico por conveniencia.

La informacién se capturé y analizé con estadistica
descriptiva en tablas de frecuencia y porcentajes,
para la asociacion de resultados se empled el esta-
distico de prueba no paramétrico Chi2. El procesa-
miento de los datos fue con el paquete estadistico
de Statistical Package for the Social Sciences (SPSS Ver.

25.0). Las cifras estadisticamente significativas fue-
ron las que asociaron a un Pvalor < 0.05.

Resultados

De los 105 encuestados el 47.6 % (50) es mayor de
37 de edad; el 80.0% (84) son mujeres; el 60.0 (63)
son amas de casa; el 64.9% (68) tienen nivel basico,
medio superior y superior; El 85.7% ( 90) se siente
muy satisfecho y satisfecho con el tiempo de espera
gue dura en la sala de espera para pasar a consulta
con el médico; el 96.2% (90) se siente satisfechoy
muy satisfecho con el tiempo que dura dentro de la
consulta con el médico; el 89.5% ( 94) de los usua-
rios menciond que siempre y casi siempre recibe la
informacién adecuada en relacién a su enfermedad,
tratamiento y cuidados domiciliarios; el 81.9% (86)
refiere que durante la consulta es escuchado por el
médico en relacién a su salud, molestias y dudas res-
pecto a su enfermedad y el 15.2% (16) comentd que
nunca es escuchado; el 90.4% (95 ) sefialé que des-
cribe a sus conocidos y amigos que la atencién que
brinda el Centro de Salud es muy buena y buena; De
los medicamentos que le recetaron, cuantos le die-
ron en la farmacia de la unidad 17.1%( 18) refiri6é que
todos, 48.6% (51) casi todos el 27.6% (29) y el restan-
te en pocos y ninguno. El 94.3% (99) considera que
el Centro de Salud cuenta con personal capacitado;
92.3% (97) opina que es muy buena y buena la ven-
tilacién e iluminacién de esta unidad; el 92.4 % (97)
refirié que se siente muy satisfecho y satisfecho con
la atencién que les proporciona el personal de salud.

Asociacion de variables sociodemogrdficas

y preguntas

Al asociar ocupacién y como se siente con la aten-
cién que recibe en el Centro de Salud, del total de
los encuestados el 60.0% (63) son amas de casa y de
estas el 55.0% (58) respondié muy satisfechas y sa-
tisfechas el restante en otras opciones de respuesta
P=.011; al relacionar el sexo y como se siente con la
atencién que les proporcionan en el Centro de Sa-
lud el 80% (84) son mujeres y de estas el 75.0% (79)
mencionaron muy satisfechas y satisfechas. P=.000;
Al asociar ocupacion del usuario y considera que
el personal de salud es suficiente para brindar una
buena atencion, el 60.0% (63) son amas de casay de
estas el 55.2% (58) comento siempre y casi siempre
P=.000.



Conclusiénes

Nueve de cada diez usuarios describe a sus amigos y
conocidos como muy bueno el servicio brindado en
el centro de salud. Asi mismo, los usuarios se sienten
muy satisfechos y satisfechos con los servicios, tra-
to y comunicacion, condiciones del inmueble y la
atencién que brinda el personal de salud.
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