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Resumen

El estudio realizado tuvo como principal propésito de analizar la calidad de
atencion en el Cuarto de Urgencias del Hospital San Miguel Arcangel, tomando en
consideracion la percepcién que tienen los pacientes de algunos aspectos relacionados
con la atencién en el servicio.

Este analisis permiti6 determinar las principales fortalezas y debilidades de la
atencion brindada en el cuarto de urgencias a los pacientes, a su vez, con dichos
resultados se elaboré el Mapa estratégico de calidad para esta unidad, basado en la
percepcion de los pacientes atendidos en esta unidad hospitalaria.
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The study had as main purpose to analyze the quality of care in the Emergency Room of
the Hospital San Miguel Arcangel, taking into account the patients ' perception of some
aspects of care in service.

This analysis identified the main strengths and weaknesses of the care provided in the
emergency room patients , in turn , with such results as the strategic map for this unit ,
based on the perception of the patients treated in this was developed hospital unit.

Keywords: Satisfaction, Strategic map, health service

ntroduccioén

Este trabajo de investigacion comprende un analisis de la percepcion de la calidad de
atencién de salud, que reciben los pacientes que acuden al cuarto de urgencias del
Hospital San Miguel Arcangel de San Miguelito. Para el desarrollo de este trabajo se
plantearon una serie de interrogantes que motivaron la investigacion, asi como la
revision de fuentes documentales y secundarias sobre el tema de manera de poder
comprender y relacionar los conceptos de calidad en salud y lo que perciben los
pacientes. Segun la Organizacion Mundial de la Salud, Calidad se define como “el
conjunto de caracteristicas de una entidad que le otorgan la capacidad de satisfacer
necesidades expresas e implicitas”, agrega, “la calidad de un producto o servicio es la
percepcién que el Cliente (Paciente) tiene del mismo, es una fijacibn mental del
consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del
mismo para satisfacer sus necesidades” (Cho, 2010). En los cuartos de urgencia, la
importancia de la calidad de atencion de los pacientes es de vital, debido que es en esta
unidad que se reciben en primera instancia la mayor cantidad de pacientes que pasan a
ocupar las salas de hospitalizacion, asi como en el otro caso, es donde se brinda la
primera atencion al paciente que inicia un cuadro que amerita la atencién médica
inmediata; por lo tanto, en la mayoria de las salas de urgencias se inicia el proceso de
internamiento en los hospitales y es el lugar donde se lleva a cabo la primera impresion
de la calidad que se forma el usuario tanto del personal como de la institucion de salud
(Cardona, 2004).
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La medicion de la calidad de atencion en un servicio de urgencias es compleja, por las
multiples variables que inciden en la calidad. Algunos de los factores relacionados con
este concepto, se encuentran, el tiempo de atencion, las habilidades y destrezas del
personal médico y sus conocimientos (0 capacidades), la amabilidad del personal,
atencién de asistentes, la higiene y limpieza del lugar, el espacio fisico o infraestructura,
presentacion del personal, capacidad técnica e informacion que brinda el personal a los

pacientes.

El personal de registro estadistico de salud (REGES) representa a un grupo de
profesionales comprometidos con el manejo de la informacién del paciente y por lo
general son la primera persona de salud a quien el paciente le proporciona la
informacion de su estado de salud y la necesidad de atencién por la cual acude. Asi, en
los servicios de urgencias, por lo general, el personal de REGES son los que establecen
el primer contacto con los pacientes y la relacién que se establece en este momento

puede ser decisiva para la satisfaccion del paciente con la institucion de salud.

La satisfaccion de la calidad de atencion debe ser visto bajo un enfoque cuanti —
cualitativo, que permita evaluar de forma integral la situacion. Esto debido a que algunos
reportes de investigacion concluyen que una posible causa de que los resultados por lo
general muestren alta satisfaccion de los pacientes en cuanto a la calidad de atencion
esta relacionada con el instrumento, ya que considera dimensiones de la satisfaccion del
paciente que no pueden ser abordados bajo otros métodos. La integracion de la
medicién cualitativa y observacional, permitirh complementar la informacién y realizar un

analisis mas obijetivo.

En las salas de urgencia de los diferentes hospitales publicos del pais se ha podido
observar que el papel del personal administrativo y salud en la sala de urgencias es de
gran responsabilidad, y tiene repercusiones importantes en la percepcion de la calidad

del servicio brindado. Podria ocurrir ademas, que dicho personal, en su trabajo cotidiano
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consideren que su trabajo es de calidad por lo tanto los pacientes estan satisfechos con
el servicio que se proporciona. Sin embargo, la situacion podria ser diferente a su
intuicion, puesto que los pacientes podrian manifestar alguna insatisfaccion, contrario

entre lo que perciben el personal administrativo y de salud y los pacientes.

Como miembros de la sociedad panamefia, y clientes de los servicios de salud de
nuestro pais, nos preocupamos por contribuir de alguna manera al fortalecimiento y
mejora de los servicios sanitarios, ya que como usuarias hemos podido observar
situaciones que dan indicios de insatisfaccion de los servicios ofertados. Estas
observaciones motivaron a proponer la presente investigacion que tiene como propdésito
describir la percepcion del paciente respecto a la calidad de atencién recibida en la sala
de urgencia en una institucion de salud (Hospital San Miguel Arcangel), el cual atiende

un gran namero de pacientes de los distritos de San Miguelito y de Panama.

Metodologia

Para poder evaluar el nivel de importancia y satisfaccion del paciente se utilizé una
matriz con los atributos de calidad relevantes (Mapa estratégico de calidad),
identificados por los pacientes que acudieron a recibir una atencion médica. Con este fin
se entrevistaron 132 pacientes atendidos en el Cuarto de Urgencias, durante el periodo
del 22 de Septiembre al 21 de noviembre del afio 2014. Tomando los dias de la semana,

como estrato para la seleccion aleatoria sistematica de los pacientes.
Resultados y Discusion

Este estudio incluye la caracterizacion de los usuarios del servicio, para ello se
entrevistaron 132 pacientes atendidos en el cuarto de urgencias de este Hospital y se
en donde el 58% son hombres y 42%, mujeres; la edad promedio de los pacientes es de
24 afos para los hombres y 28 afios para las mujeres, segun el lugar de residencia, el

61% de los pacientes provienen del area de San Miguelito.
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De los resultados de este estudio, en lo relacionado a la importancia y la satisfaccion
dado a los aspectos evaluados, se concluye que los pacientes atendidos en el Cuarto de
Urgencias, otorgan una importancia Alta (Fig. 1), a todos los aspectos relacionados con
la interaccion del personal que brinda el servicio. Mientras, que el aspecto menos

importante para los pacientes, es el estado de la sala de espera y el estacionamiento.

El trato del personal de salud y administrativo es el aspecto con el que los pacientes
estdn mas satisfechos (Fig. 2). Los atributos con menor nivel de satisfaccién, son los
prolongados tiempos de espera en la fila de recepcion para la elaboracion de la hoja de
urgencias, el llenado final de documentos, y para la valoracion médica, asi como
también la poca informacion recibida al ingreso del establecimiento, y la ausencia de
estacionamientos (Fig. 3); este ultimo aspecto aunque no es importante, se evidencio

insatisfaccion.

Los atributos mas importantes y con bajo nivel de satisfaccion para el cliente, se
consideraron prioritarios en el planteamiento de soluciones con el fin de atender las
necesidades y expectativas del paciente que busca una atencion médica en el cuarto de

Urgencia del Hospital San Miguel Arcangel.

Los problemas agudos, son la principal causa de consulta, dentro de los que destacan
las infecciones de vias respiratorias, trastornos gastrointestinales y problemas

osteomusculares.

El tiempo promedio de espera para la atencibn médica fue de una hora y cuarenta
minutos (1hr:40m), aunque se encontré diferencia estadisticamente significativa
asociada a la hora de llegada al servicio, siendo menor el tiempo cuando se consulta en
las primeras horas de mafiana, con un aumento progresivo hacia el medio dia.

Este estudio hace un analisis de la situacién actual del servicio de urgencias en el
Hospital San Miguel Arcangel, y propone un planteamiento de soluciones basado en los

aspectos de la calidad de atencion que mas valora el paciente que acude a recibir los
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servicios de urgencia en este hospital, con el fin de mejorar el proceso y lograr la mas

satisfaccion del paciente.
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Fig. 1. ORDEN DE LOS ASPECTOS EVALUADOS, SEGUN LA “ALTA IMPORTANCIA” QUE LE OTORGAN LOS
PACIENTES.
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Fig. 2 ORDEN DE LOS ASPECTOS EVALUADOS, SEGUN LA "POCA SATISFACCION" MANIFESTADA POR LOS PACIENTES
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Fig. 3 ORDEN DE ASPECTOS EVALUADOS, SEGUN LA "ALTA SATISFACCION" MANIFESTADA POR LOS PACIENTES.
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Fig. 4. MAPA ESTRATEGICO. CUARTO DE URGENCIAS DEL HSMA

El Mapa estratégico de la Calidad, fue la técnica que se utilizo para evaluar la Calidad
del servicio ofertado por el Cuarto de Urgencia del Hospital San Miguel Arcangel. Esta
técnica permitié determinar las interrelaciones entre el nivel de importancia y el nivel de
satisfaccion del paciente atendido en el cuarto de Urgencia del Hospital San Miguel
Arcangel, respecto a los diferentes atributos de un servicio brindado, con el fin de definir
tacticas a seguir por la organizacién para lograr el mayor nivel de satisfaccion en los

pacientes que acude a este Hospital en los aspectos que son mas importantes para él.
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Para construir un mapa estratégico de la calidad (Fig. 5) debe ubicarse cada atributo
seleccionada por el paciente, en el cuadrante correspondiente. Una vez construido el
mapa estratégico, establezca algunas métodos que le permitan al Hospital lograr una
mayor satisfaccion y calidad del servicio ofertados a los pacientes que acuden a recibir

atencion en el cuarto de Urgencia.

El Procedimiento utilizado fue el siguiente:

En el cuadrante |, se debe mantener lo logrado, ya que el departamento de servicio de
urgencia del hospital San Miguel Arcangel ha conseguido un alto nivel de satisfaccion en
los pacientes en aquellos atributos que son importantes para €l. Como el acceso a
informacion, el trato del médico, y del personal administrativo de las diferentes secciones
como: Registros Médicos Estadistico de Salud (REGES), laboratorio y farmacia, Ademas

el estado de la sala de esperay el sistema triage.

En el cuadrante I, se localiza los atributos de importancia para el paciente, pero con
nivel bajo de satisfaccion, entre este tenemos el tiempo de espera en el cuarto de
urgencias y la disponibilidad de la atencién en el cuarto de urgencia, para recibir una
atencion médica. Sugerimos que se deben aumentar los esfuerzos para elevar el
nivel de satisfaccion dentro de estos atributos ya que este representa un grado de
importancia muy alto en los pacientes que acuden a recibir atencion meédica en el

cuarto de urgencia.

En el cuadrante Ill, se observan los atributos de menor importancia para el paciente
y que presentaron un nivel bajo de satisfaccion, dentro de este cuadrante tenemos la
disponibilidad del estacionamiento por consiguiente la administracién de este hospital
debe mejorar la disponibilidad de estacionamiento aunque no presente gran interes
por parte de los usuarios que acuden a recibir una atencibn medica y ademas el
atributo de la existencias de servicios sanitarios equipados sugerimos de que los

directivos de este centro hospitalario deben aumentar los esfuerzos para mejorar el
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suministro de material sanitario dentro de esta area ya que esto contribuiria a

mantener una limpieza en los bafios utilizados por usuarios.

En el cuadrante IV, se resalta a aquellos aspectos que presentaron un moderado
grado de satisfaccion por parte de los pacientes y el mismo tiene poca relevancia. En
este cuadrante no hubo ningun atributo que cumpliera con lo expresado en el

cuadrante. Por lo tanto no se ubic6 ningun atributo en este cuadrante.

Conclusiones

El porcentaje de satisfaccion de los pacientes en los atributos presentados en este
estudio fueron calificados entre excelente y buena con un alto nivel de aceptacion entre
estos tenemos el trato del médico, el personal de Registro Médicos y Estadistica de
Salud. Farmacia y laboratorio.

Los factores que incidieron mayormente en la satisfaccibn de los pacientes en la
atencion recibida en la sala de Urgencia del Hospital San Miguel Arcangel fueron la
disposicion del personal de salud que atiende en la sala de urgencia, con un 53%,
seguido con un 40% las condiciones de la sala de espera y finalmente las condiciones
estructurales del estacionamiento del hospital.

Determinamos que la calidad del Servicio ofertado a los pacientes atendidos en el
Cuarto de Urgencia del Hospital San Miguel Arcangel presenté un grado de satisfaccion

de los pacientes de un 75% de conformidad en la atencion recibida.

Los aspectos mas importantes en cuanto a la calidad de los servicios ofertados fue el
servicio de informacion recibido por el personal de salud de este hospital con un 65%,
seguidamente con un 53% fue la atencion en el Triage de la sala de urgencia y con un

46% el tiempo de espera para ser admitido al atencion por parte del médica.

Dentro de las fortalezas de los procesos de la atencion de los pacientes que acuden a la
sala de urgencia del Hospital San Miguel Arcangel tenemos el acceso a la informacién
por parte de los paciente que acuden en el hospital, seguido por el trato del médico, y
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del personal administrativo de las diferentes secciones como: Registros Médicos
Estadistico de Salud (REGES), laboratorio y farmacia, Ademéas la disposicion del
personal de la sala de urgencia y el sistema triage. Y ademas encontramos que una de
las debilidades mayormente detectadas en los procesos de la atencidén de los pacientes
gue acuden a la sala de urgencia del Hospital San Miguel Arcangel estaba relacionada
con el tiempo de espera con un 89% es decir entre una hora y 3 horas para recibir una
atencién médica en el cuarto de urgencia del hospital.

El grupo etario que mayor atencion se presentd en el desarrollo de este estudio fueron
nifos de meses a 9 afos seguidos, por los adultos entre 30 y 39 afios respectivamente.
Esto indica que la poblacion que se atienden en el Hospital San Miguel Arcangel es

relativamente joven.

El sexo masculino fue el que con mas intensidad acudio a recibir algun tipo de atencion

médica con un 58% de asistencia médica, en cuanto a las mujeres presentaron un 42%.

En cuanto a los resultados de las pruebas de hipotesis aplicadas podemos decir que el
nivel de atencion del personal de Registros Médicos y Estadistica (REGES) en el cuarto

de urgencia del Hospital San Miguel supero el 50% de la satisfaccion en la atencion.
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ANEXO 1

ESTRATEGICO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN CUARTO DE URGENCIA DEL
HOSPITAL SAN MIGUEL ARCANGEL

1 Muy mala | 2 Mala | 3 Regular | 4 Buena | 5 sexo ||
Excelente Edad
Importancia para el usuario
Atributo 1 2 3 4 5

Disponibilidad de estacionamiento
Accesibilidad de informacién del personal
Tiempo de espera para la atencién en admision
Trato del personal de REGES

Atencion en el Triage

Disposicion de la atencion en el cuarto de urgencia
Trato del médico

Estado de sala de espera

Existencia de servicio sanitario equipado

Trato en el laboratorio

Trato personal de farmacia

Tiempo en Espera 10 15 mtos | 30 1
mtos mtos hora

Tiempo de espera en completar la atencion

Satisfaccion para el cliente

Atributo 1 2 3 4 5
Disponibilidad de estacionamiento

Accesibilidad de informacion del personal

Tiempo de espera para la atencién en admision
Trato del personal de REGES

Atencion en el Triage

Disposicion de la atencion en el cuarto de urgencia
Trato del médico

Estado de sala de espera

Existencia de servicio sanitario equipado

Trato en el laboratorio

Trato personal de farmacia

Lugar de Procedencia:

Motivo de Consulta:
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