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RESUMEN

La calidad es aquel atributo evaluado por los consumidores cuando adquieren un
bien o un servicio, y este satisface las necesidades de los usuarios. En el caso de los
servicios es complejo realizar la evaluacién en comparacion de los bienes tangibles,
ya que es multifactorial. En el caso particular de los servicios asistenciales en salud,
varios autores han descrito las dimensiones en que se evalUa este tipo de servicio. Se
han realizado diferentes evaluaciones en varios paises, sin embargo en Venezuela es
muy poco lo que se ha investigado en este campo; adicionalmente en la actualidad se
ha incrementado la cantidad de pacientes que acuden a la consulta privada para la
mejora de su condicion de salud, la consecuencia de esto es que se han colapsado con
gran cantidad de pacientes las instituciones privadas ocasionando quejas por parte de
los usuarios. En las instituciones de salud privadas de Venezuela, donde se ofrecen
consultas médicas, existen dos formas para que el paciente solicite informacion, estas
son: directamente a través del médico o de su secretaria, y existe otra modalidad
donde el paciente adquiere la informacién a través de una central de citas. El objetivo
de este trabajo de grado es la determinacién de cual modelo es el mas conveniente
para las instituciones de salud privadas de Venezuela, segun la satisfaccion de los
pacientes que acuden a estos y dependiendo de este, realizar una propuesta de un
sistema de gestion de citas; se realizara un cuestionario a los pacientes que acuden a
las principales instituciones de salud privada del &rea metropolitana, donde se
mediran las siguientes dimensiones: personal, conveniencia del servicio y servicios
basicos. El tipo de investigacion es de campo y el disefio de la investigacion es de
campo no experimental transeccional.

Palabras clave: satisfaccion de los pacientes, servicios asistenciales en salud,
calidad de servicio, consultas médicas.
Linea deinvestigacion: satisfaccion del cliente
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I ntroduccion

La calidad de los bienes y servicios busca satisfacer las necesidades de los
clientes. Cuando se trata de la evaluacion de la calidad de los bienes es posible
observar las especificaciones, las funciones y cualidades fisicas del producto
adquirido, con estas caracteristicas el consumidor puede concluir si este fue de
calidad o no segln sus necesidades; en el caso de los servicios, es complejo medir
y evaluar la calidad, ya que se trata de situaciones intangibles donde en muchos
casos estan involucradas las personas y el estado de satisfaccion del cliente es
multifactorial ante el servicio al que acudio.

En los servicios en salud, el paciente acude para resolver un problema que
involucra una condicion fisica; visita la institucion de salud con incertidumbre,
confusion y temor a lo que le toca enfrentarse para restablecer su problema de
salud, ademas de otras emociones y sentimientos. Ante esto necesita que el
servicio prestado sea adecuado a sus exigencias.

La Calidad de servicio es la evaluacion que realiza un consumidor acerca de la
excelencia o fracaso de un servicio que adquirio. La calidad en servicios en salud,
se encuentra considerada en dos dimensiones: la técnica que es ofrecer al
paciente el adecuado diagnostico y tratamiento que otorgue la solucion del
problema de salud al paciente segun su condicion; y la relacion interpersonal que
es: ofrecer una relacién apropiada y respetuosa por el personal de salud que lo
trate, en este caso el paciente es quien evalUa la calidad de este servicio y segun la
satisfaccion de sus necesidades dira que es de buena o mala calidad el servicio
ofrecido por una institucion de salud.

La calidad en la asistencia sanitaria ha sido considerada desde el momento en que
se origind la medicina, se ha observado evidencias en papiros egipcios, en el
codigo de Hammurabi y en la ley de Hipocrates; posteriormente, a principio del
siglo XX, se elabora en Estados Unidos el “Informe Flexner”, el cual hace énfasis
sobre la mala calidad observada en los servicios médicos de este pais. Con este
informe Estados Unidos tomo medidas para mejorar la situacion sobre la calidad
en los servicios médicos y se crearon instituciones con este objetivo, dentro de las
cuales se destaca: el Colegio Americano de Cirujanos y la Joint Commission on
Acreditation of Helth Care Organizations (JCAHO). Actualmente la JCAHO,



evallia a 9.000 organismos para el cuidado de la salud, a través de un proceso
voluntario de acreditacion; la intencion de mejorar la calidad en servicios de salud
se ha extendido a otros paises; en Canada y Australia tienen un programa similar,
existe un programa de evaluacion en los servicios de salud en Europa, en Asia
también cuentan con su programa de acreditacion; en el caso de América Latina y
el Caribe, se destaca México y la Republica de Argentina.

En el caso particular de Venezuela, no se dispone de una norma nacional que
acredite a las instituciones de salud.

Actualmente en Venezuela se ha incrementado el niUmero de pacientes que acuden
a la consulta privada, ya que muchas de las instituciones del estado les proveen de
Seguros HCM (Seguro de Hospitalizacion, Cirugia y Maternidad) para acudir a
estos centros de salud.

En el area metropolitana, las consultas de salud privadas, se organizan mediante
un sistema asistencial y un sistema descentralizado 6 independiente, esto significa
que en el sistema asistencial el paciente acude a una central de citas donde le
ofrecen la informacion de las diferentes consultas, y en el sistema descentralizado
el paciente acude directamente a la secretaria del médico quien le ofrecera la
informacion. En el presente trabajo de grado se evaluara el Nivel de Satisfaccion
de los pacientes que acuden a las consultas médicas privadas en el area
metropolitana, comparando la organizacion en que las diferentes instituciones
ofrecen informacién al paciente, ya sea la asistencial o la descentralizada;
dependiendo de este resultado se disefiard un sistema de gestion de citas que
garantice la satisfaccion de los pacientes. Se realizara un cuestionario a los
pacientes, tomando en cuenta las siguientes dimensiones:

Dimension 1: Personal: indaga sobre los aspectos relacionados con la intervencion
del personal del servicio de salud necesarios para responder a las demandas de los
usuarios.

Dimension 2: Conveniencia del servicio: examina la medida en que el usuario

puede acceder a la totalidad de los servicios que requiere.

Dimension 3: Servicio Basico: es el servicio que presta la organizacion de

servicios en salud.



Este trabajo de grado esta estructurado en cuatro (6) capitulos, los cuales se
mencionan a continuacion:

Capitulo I: € Problema, en este se plantea el problema de investigacion, el
objetivo general, los objetivos especificos y la justificacion e importancia.
Capitulo 1I: Marco Teorico, en este se establecen las bases tedricas pertinentes al
problema de investigacion.

Capitulo I1l: Marco Metodoldgico, en este se especifica el tipo de investigacion a
realizar, las variables y su operacionalizacion, el tipo de instrumento a utilizar
para la recoleccion de la informacion y las unidades de analisis.

Capitulo 1V: Recursos Administrativos, donde se menciona el tipo de recursos a
utilizar para ejecutar el presente proyecto.

Capitulo V: Presentacion y Analisis de los Resultados, en este capitulo se
especifican los resultados obtenidos luego de la aplicacién del instrumento.
Capitulo VI: La Propuesta, en este capitulo es planteada una propuesta para el
sistema de gestion de citas en las consultas médicas privadas.

Por ultimo se mencionan las conclusiones y recomendaciones y las Referencias

bibliogréficas utilizadas en la elaboracion de este proyecto.



Capitulo|
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La salud es un derecho social sensible y se encuentra enmarcado como parte del
derecho a la vida, asi lo declara la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela (1999) en su articulo 83:

“La salud es un derecho social fundamental, obligacion del Estado,
que lo garantizara como parte del derecho a la vida. El Estado
promoverd y desarrollard politicas orientadas a elevar la calidad
de vida, el bienestar colectivo y el acceso a los servicios. Todas
las personas tienen derecho a la proteccion de la salud, asi como
el deber de participar activamente en su promocion y defensa, y el
de cumplir con las medidas sanitarias y de saneamiento que
establezca la ley, de conformidad con los tratados y convenios
internacionales suscritos y ratificados por la Republica”.

A pesar de lo descrito en el articulo 83 de la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela, actualmente los hospitales publicos no cuentan con los
insumos y con el personal adecuado para atender a los pacientes que acuden a la
institucién, no pudiendo garantizar el derecho a la salud propuesto por la
constitucion; simultaneamente existe la misién Barrio Adentro, cuyo programa
comenzo a funcionar desde el afio 2003.

Tras esta situacion, los pacientes con capacidad de pago y con un seguro de
Hospitalizacion, Cirugia y Maternidad (HCM), han migrado para las clinicas
privadas a solucionar su problema de salud, también lo han realizado los
trabajadores y beneficiarios de empresas gubernamentales como Petroleos de
Venezuela (PDVSA), Instituto de Prevision y Asistencia Social para el Personal
del Ministerio de Educacién (IPASME), entre otras quienes poseen sequro HCM
y acuden a la consulta privada; la consecuencia de esto es el aumento de pacientes
en la misma.

El nimero de pacientes que acuden a las instituciones privadas en busqueda de
servicios de salud, ha aumentado en los ultimos 10 afios, anteriormente las
instituciones privadas atendian el 18% de la demanda en salud, actualmente

atienden el 38 % de la demanda en sector salud (Benavides 2013, p.38).



En vista del incremento de pacientes en las instituciones privadas, muchas se han
visto colapsadas, originando quejas por parte de los pacientes generando
insatisfaccion. Asi se expresa en el articulo: “Emergencia de las clinicas privadas
contintan colapsadas”. (2010). *“los usuarios no dejan de quejarse en relacién a
los tiempos de espera que deben pasar en estas salas antes de ser atendidos,
algunos aseguran que cada dia se parecen mas a los hospitales publicos. Hasta 4
horas este es el tiempo que han tenido que esperar algunos pacientes para ser
atendidos”

Tras la revision bibliografica, no existe en Venezuela suficientes estudios donde
se mida el grado de satisfaccion de los pacientes que acuden a las consultas
privadas. Es necesario comenzar a indagar el grado de satisfaccion de los
pacientes que acuden a este tipo de consulta, para asi observar por parte de la
institucién, cudles son sus fallas y cdmo es posible mejorarla para ofrecer a los
pacientes un servicio que satisfaga sus necesidades.

Actualmente existe, en las principales instituciones de salud privadas del area
metropolitana, dos modalidades en las que se ofrece informacion al paciente, una
de ellas es a nivel asistencial y la otra a nivel descentralizado o independiente.
Para el presente trabajo de grado se comparara la modalidad centralizada contra la
modalidad descentralizada en las instituciones de salud privadas del &rea
metropolitana, en funcion de la satisfaccion del paciente que acude a cada una de
ellas, y se disefiara un Sistema de Gestion de Citas que garantice la satisfaccion de

los pacientes. Es por esto que se plantea la siguiente interrogante:

¢Cual es el modelo de sistemas de consultas médicas, que de acuerdo a la
satisfaccion a los pacientes, es conveniente para las instituciones de salud privadas

del area metropolitana?



Objetivos delainvestigacion

Objetivo General
Determinar cual es el modelo de sistema de citas para consultas médicas, que de
acuerdo a la satisfaccion de los pacientes, es conveniente para las instituciones de

salud privadas del area metropolitana.

Obj etivos Especificos

1. Determinar las expectativas de los pacientes que acuden a la consulta
médica privada, con respecto a la intervencion del personal.

2. Conocer el nivel de satisfaccidn de los pacientes que acuden a la consulta
médica privada, con respecto a la conveniencia del servicio.

3. Precisar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la consulta
médica privada, con respecto a los elementos asociados al servicio basico.

4. Disefiar un Sistema de Gestion de citas para las instituciones privadas
considerando los niveles de satisfaccion de los pacientes, en aspectos
como: la intervencion del personal, la conveniencia del servicio y los

asociados al servicio basico.

Justificacion e Importancia

Actualmente la calidad es un término utilizado por muchas personas que
consumen un bien o necesitan de un servicio; en el caso de las personas que
acuden a una institucion de salud privada, esperan una adecuada atencion por
parte del personal que labore alli y que su problema sea solventado de la mejor
manera; sin embargo por el incremento de los pacientes que acuden a estos
establecimientos de salud, muchos se han colapsado y no pueden ofrecer el
servicio que el paciente espera.

En Venezuela hay pocos estudios donde se ha evaluado la satisfaccion de los
pacientes en las instituciones de salud privadas. De la investigacion bibliografica
realizada solo se encontrd un estudio en el estado Zulia, mientras que en otros
paises latinoamericanos se encontraron suficientes estudios de evaluacién de la

satisfaccion de pacientes que acuden a los centros de salud.



Tratdndose de un derecho humano, es necesario que las instituciones de salud
Venezolana consideren las opiniones de los pacientes en cuanto al servicio
recibido, para que se consideren sus fallas y realicen la mejora continua de su

servicio.

Incluso en las instituciones privadas, se debe evaluar la calidad de servicio para
que el paciente mantenga su fidelidad con el centro de salud, y sus necesidades
sean satisfechas de la mejor manera, ademas si se observa un nivel elevado de la
calidad del servicio, este debe mantenerse e incluso mejorar su desempefio, tal
como lo comentan:

Teas y DeCarlo (2004): “los gerentes deben mejorar el desempefio de las
dimensiones del servicio en las cuales se tiene un nivel de calidad elevado, ya que
estas mejoras tienen alto impacto en la percepcion global de calidad que se forma
el usuario. En estos casos la gerencia debe mantener o elevar los niveles de
calidad en las dimensiones que distinguen su servicio y evitar de esta forma que la

calidad en esas dimensiones descienda a niveles no adecuados”. (p. 270).

Adicionalmente Losada, Rodriguez y Hernandez en el 2011 indican que “en la
evaluacion de la calidad del servicio no puede olvidarse que las expectativas de
los usuarios son dinamicas ya que la presencia de competidores en el mercado
informa a los clientes que siempre es posible ofrecer mas y mejores servicios.
Estas nuevas ofertas son incorporadas a los niveles minimos de servicio que
esperan obtener los usuarios en usos posteriores de los servicios, obligando a las
empresas a buscar niveles de desempefio superiores. Si la intencion es fidelizar a
los usuarios, los proveedores deben superar los niveles de servicio deseados”. (p.
202).

La cita anterior revela que es necesaria la evaluacion de la calidad en los servicios
de salud, para encontrar las fallas y superarlas y mantener la fidelidad de los

clientes que acuden al centro.



Kirchner (sf), comenta lo que dijo el Dr. Donabediam en 1996: “cualquier
método o estrategia de garantia de calidad que se aplique sera exitosa para la
salud” (parraf. 4).

La cita anterior indica que cualquier estrategia sera exitosa, EI Dr. Donabediam,
quien es conocido como el fundador del estudio de la calidad de la atencién a la
salud, considerando esto uno de los primeros pasos a considerar es la evaluacion,
y con esto se obtendran conclusiones acerca de la satisfaccion de los pacientes que
acuden a la institucién de salud y se tomaran las medidas y estrategias necesarias
para realizar la mejora continua segun los resultados obtenidos.

En este trabajo de grado se evaluara la satisfaccion de los pacientes que acuden a
las consultas médicas de las instituciones de salud privadas, y se desea determinar
cudl es el sistema de consultas medicas que es mas conveniente para los centros
de salud, segun la satisfaccion de los pacientes, posterior a esto, se disefiara un
sistema de gestion de citas que garantice la satisfaccion de los pacientes.

A continuacion se nombran los diferentes actores que se benefician con este
trabajo de grado:

Las instituciones de salud privada, seleccionadas como muestra: ya que tendran a
su disposicion los resultados de la evaluacion, y podran establecer sus estrategias
de mejoras y aplicarlas en el servicio en el que se realizd el estudio y
posteriormente aplicarlas en el resto de los servicios que estan sujetos a ella.

El resto de las instituciones de salud privada: el cuestionario que se utilizard en
este trabajo de grado, podra ser utilizado por el resto de las instituciones de salud
privadas del pais, obteniendo sus respectivos resultados y generar las acciones
pertinentes segun sus resultados.

Las instituciones de salud Publica de Venezuela: se podré aplicar el cuestionario a
pacientes que acuden a estos centros de salud, tomando en consideracion su
opinion para que el estado ejerza las medidas correctivas necesarias para mejorar
y ofrecer un sistema de salud digno para los Venezolanos, donde el derecho a la
salud y a la vida sean los pilares fundamentales de este proceso.

Futuros emprendedores, que deseen comenzar con el proyecto de una institucion

de salud privada, este trabajo los puede orientar para establecer su modalidad de



sistemas de consultas médicas, dependiendo de los resultados de esta
investigacion.

Futuros investigadores: quienes deseen indagar acerca de la calidad en los
servicios en salud o calidad de servicio de otra area.



Capitulo 1
MARCO TEORICO

El marco teorico otorga todos los datos tedricos necesarios para la comprension
del trabajo de investigacion y mantiene el enlace entre la teoria y la investigacion,
asi lo explica Tamayo, M (1999): “El marco tedrico nos amplia la descripcion del

problema. Integra la teoria con la investigacion y sus relaciones mutuas” (p.76).

Antecedentes dela I nvestigacion

Los antecedentes de la investigacion, son aquellos estudios previos a la
investigacion que estan relacionadas con el objeto de la investigacion, asi lo
comenta Arias, F. (1999) “Se refiere a los estudios previos y tesis de grado
relacionadas con el problema planteado, es decir, investigaciones realizadas
anteriormente y que guardan alguna vinculacion con el problema en estudio”. (p.
14).

Los antecedentes encontrados en la investigacion de este trabajo fueron los

siguientes:

En el afio 2004, Silva, Y. (2004) efectta un estudio Ilamado “Calidad de los
servicios privados de salud”, elaborado en Maracaibo, Zulia-Venezuela:

El objetivo de este estudio fue: Determinar la calidad de los servicios prestados
en el sector salud privado del Municipio Maracaibo, Estado Zulia. La técnica
utilizada para la obtencion de los datos fue la encuesta, a través de la aplicacion de
un cuestionario; el disefio de esta investigacion fue No experimental, transeccional
y descriptiva.

La investigacion desarrollada por la autora referente a Calidad de los Servicios
Prestados en el Sector Salud Privado, arroj6 como resultado, que existe una
amplia diversificacion y por lo tanto, no existe una unificacion de criterios para
identificar las caracteristicas de los clientes que asisten a los centros de salud
privada.

Los resultados indican claramente que la calidad de un servicio sélo crea un

cliente con un elevado apego a la empresa de servicio de salud, si esta hace
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confluir calidad y precio. Se observa un alto porcentaje de personas dispuestas a
cambiarse de centro médico, si hay otro que le ofrezca el mismo servicio a un
precio méas bajo, a pesar de evidenciarse satisfaccion con los servicios ofrecidos.
Adicionalmente los elementos tangibles e intangibles de la calidad en orden de
importancia son: calidad técnica del personal, tecnologia empleada,
mantenimiento, limpieza e higiene de las instalaciones y equipos, precision en las
acciones de revision y diagndstico, seguridad, instalaciones, mobiliario y equipo,
comunicacion, horario de servicios y accesibilidad.

Entre las expectativas que tiene un cliente sobre los servicios privados de salud de
esta investigacion se mencionan:

En el orden del 25% de los clientes, actualmente no se encuentran satisfechos con
el tiempo de espera para ser atendidos, para recibir resultados de examenes o
estudios, para el ingreso y para el egreso en el centro médico. En lo referente al
personal de administracion en el orden de un 10% de los entrevistados, muestra
insatisfaccion. Tanto la calidad sobre el trabajo desarrollado, como el trato y la
comunicacion, por parte del personal médico hospitalario es muy buena o buena;
sin embargo, el servicio de apoyo desarrollado por el personal de administracion y
el de nutricion y dietética, es percibido como muy bueno o bueno en menor
proporcion. La calidad de los servicios de hoteleria son percibidos con mucha
debilidad s6lo un porcentaje no representativo lo perciben como muy bueno. Los
clientes creen y confian en el centro médico al cual acuden a solicitar servicios. La
mayoria de los clientes consideran que no existe equidad entre el precio y la
calidad del servicio recibido.

Este estudio realizado en el estado Zulia en el afio 2004, evalla la calidad de los
servicios en los centros de salud privados, donde concluye que deben mejorar en
ciertos aspectos. Posterior a esta fecha no se encontré ningun estudio, en
Venezuela, donde se refleje la calidad de servicio en las instituciones de salud
privadas, por lo que es necesario indagar en este tema e investigar cuales son las

fallas para corregirlas, y de esta manera ofrecer mejor servicio a los pacientes.

Otros de los estudios encontrados fue en la Clinica Ortega, ubicada en Huancayo

Pera.

11



Valerio, J. (2007) desarrollo un trabajo titulado: “La calidad de servicio en la
clinica Ortega desde la percepcién del usuario externo”.

Método de estudio: Observacional, descriptivo.

Disefio de Estudio: Estudio Descriptivo, transversal.

Poblacion de estudio: La poblacion sujeta a estudio la conformaron los usuarios
externos que acudieron los meses de octubre y noviembre del afio 2006, a los
servicios de consultorio externo de la clinica Ortega.

De la demanda de los servicios médicos privados en esta poblacion surge la
necesidad de realizar estudios que permitan evaluar constantemente como es
percibida la calidad por los usuarios externos y cuales son sus expectativas
respecto del servicio.

De lo expuesto se plantea la siguiente pregunta:

¢Como es la calidad de servicio en la Clinica Ortega 2006, medida a través del

grado de satisfaccion del usuario externo?

Objetivos

Objetivo General:

- Evaluar la calidad de servicio a través del grado de satisfaccion de los usuarios
externos en la Clinica Ortega.

Los resultados obtenidos de esta investigacion son los siguientes:

La calidad de servicio percibida por los usuarios externos de la Clinica Ortega es
deficitaria; la dimension de calidad con mayor insatisfaccion es confiabilidad
seguida de seguridad; la fortaleza de la Clinica Ortega se encuentra en sus
ambientes agradables limpios y ordenados y las oportunidades de mejora en que
los usuarios reclaman que la clinica cumpla con el horario establecido y que el
personal informe la hora de atencion; la primera dimension priorizada es

respuesta rapida y la ultima, aspectos tangibles.

Esta investigacion fue realizada en el afio 2006, en una clinica ubicada en Peru,
donde fue evaluada la satisfaccion de los pacientes, varios de los aspectos que
evaluaron en este estudio son los que se van a evaluar en el presente trabajo de

grado, como lo son la confidencialidad del personal y el ambiente fisico.
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Otro de los estudios encontrados fue realizado en Chile en el poblado Talcahuano
en el afio 2008:

Valenzuela, L. (2008), publicé un estudio que titulo: “La calidad de servicio en
el sector de salud publica: una investigacion empirica”.

El estudio empirico se ha aplicado a los usuarios y funcionarios del CESFAM
(Centro de Salud Familiar) Talcahuano Sur. EI método que se utilizo fue el de la
encuesta autoadministrada de doble aplicacion para obtener datos primarios tanto
de la oferta como la demanda del servicio de salud, se le aplico la encuesta a los
pacientes que acuden al centro de salud y al personal que labora alli; se utiliz6 el
modelo SERVQUAL.

Para cada constructo del modelo SERVQUAL se han formulado las siguientes
hipotesis:

Confiabilidad: habilidad para realizar el servicio de forma fiable y cuidadosa.
Responsabilidad: disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios Yy
proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: es el conocimiento y atencién mostrados por los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores.
Tangibilidad: se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y los materiales de comunicacion.

Con la informacién obtenida del instrumento SERVQUAL se procede a calcular
percepciones (P) menos las expectativas (E) para cada pareja de afirmaciones.

Del estudio, los valores obtenidos tanto para expectativas y percepciones son
considerados muy satisfactorios, demostrandose asi que la escala posee unos
indices de consistencia interna mas que satisfactoria. Por lo tanto, el instrumento
usado puede ser considerado como fiable para determinar la calidad del servicio
que brinda el CESFAM Talcahuano Sur.

En la presente investigacion se ha encontrado que las cinco dimensiones de
calidad se encuentran en un nivel de insatisfaccion, siendo la confiabilidad la que

obtiene un mayor puntaje de insatisfaccion y en segundo lugar la empatia. La
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dimensién que se encuentra con menor insatisfaccion es la dimension
tangibilidad.

Con relacion a los funcionarios, la encuesta realizada arroja valores positivos,
siendo un promedio general de la encuesta 4,27 puntos de un maximo de 5 puntos.
Por otro lado, los funcionarios del CESFAM en estudio perciben que ellos
entregan una buena atencién a sus usuarios. Esto produce una ambigledad entre
ambas partes y, por ende, se deben mejorar los canales de comunicacion entre el
CESFAM vy sus usuarios.

En esta investigacion se realizé una encuesta, tanto a los pacientes como al
personal que labora en la institucion, donde fueron evaluados varios de los
aspectos que seran observados en el presente trabajo de grado, a pesar que la
encuesta fue realizada en una institucion publica da un ejemplo de como pueden

ser interpretados los resultados.

Losada, Rodriguez y Hernandez (2011), publicaron un trabajo llamado:
“Propuesta Metodologica para medir la calidad del servicio de consulta
externaen medicinageneral”.

En este articulo se desarrollé una metodologia para evaluar la calidad del servicio
de consulta externa en medicina general a partir del modelo de la zona de
tolerancia.

La zona de tolerancia se tomé como base en esta investigacion para identificar las
dimensiones del servicio de consulta externa en medicina general, y para
desarrollar y validar una metodologia para medir su calidad.

Los resultados de este trabajo muestran que cuando los usuarios evaluan la calidad
del servicio en salud valoran tres dimensiones: La Dimension Personal: los
elementos humanos y profesionales de las personas vinculadas a la prestacion del
servicio de salud; La Dimension de Conveniencia del servicio: el acceso al
servicio de salud en condiciones favorables y la Dimension de “core service” los
aspectos sustanciales del servicio (por ejemplo, diagnoéstico, tratamientos,
informacion, etc.). Estas tres dimensiones del servicio de salud deben ocupar la

atencion de los directivos interesados en mejorar la atencidn a sus usuarios.
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M etodologia propuesta para utilizar la escala en las organizaciones de salud:
Se deben seguir tres fases para mejorar la gestién de los servicios de consulta
externa: la primera fase es aplicar la escala de medida, la segunda fase es calcular
la zona de tolerancia e interpretar los resultados y la fase final es la incorporacion
a la toma de decisiones de los resultados del andlisis de la zona de tolerancia.

La conclusion dada por el autor es que finalmente esta investigacion es el
resultado de un primer intento de construir y validar un modelo para medir la
calidad del servicio de consulta externa en medicina general desde la perspectiva
del consumidor.

Esta investigacion, se trata de una propuesta metodoldgica para evaluar la
satisfaccion de los pacientes que acuden a la consulta externa. En este estudio el
autor elabora y valida un instrumento en donde se evallan la dimension del
personal, la dimension de conveniencia del servicio y la dimension de los aspectos
sustanciales del servicio. Este instrumento fue tomado para la presente
investigacion de trabajo de grado, modificandole varias preguntas y validandolo

nuevamente.

Basesteoricas

Las bases tedricas de la investigacion, son una serie de conceptos y explicaciones,
que permiten la comprension del problema planteado, asi lo comenta Arias, F.
(1999) “Comprenden un conjunto de conceptos y proposiciones que constituyen
un punto de vista o enfoque determinado, dirigido a explicar el fendmeno o

problema planteado”. (p.14).

Cronologia de los servicios asistenciales en salud

Se resume de Aranaz, J (s.f) los diferentes momentos a lo largo de la historia de la
calidad en los servicios de salud:

La preocupacion por la calidad en la asistencia sanitaria es tan antigua como el
propio ejercicio médico. Encontramos su origen en Papiros egipcios, en el Codigo
de Hammurabi y en el tratado La Ley del propio Hipdcrates. En todos los casos,
buscar lo mejor para el paciente es la esencia del ejercicio, apareciendo el
inseparable binomio Etica y Calidad. La eficacia presidio el trabajo de

Nightingale, cuando consiguié disminuir las tasas de mortalidad de los pacientes
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hospitalizados durante la guerra de Crimea. La efectividad de las intervenciones
quirdrgicas era el interés fundamental de Codman a principios de siglo, siendo
ambos los precursores mas cercanos de la calidad asistencial como caracteristica
intrinseca de la préactica clinica.

Una de las aportaciones mas sustanciosa al estudio de la calidad asistencial se
debe a Donabedian, quien recogiendo ese caracter multifactorial a que haciamos
referencia, identifica una serie de elementos que facilitan su analisis: (a)
componente técnico, como expresion de la adecuacion entre la asistencia que se
presta y los avances cientificos y la capacitacion de los profesionales, lo que
implica la ejecucion de todos los procedimientos con destreza; (b) componente
interpersonal, expresion de la importancia, histéricamente consensuada, de la
relacién paciente-profesional de salud; y (c) componente correspondiente al
entorno, como expresién de la importancia que tiene para la asistencia el marco en
el cual ésta se desarrolla, lo que se ha denominado "las amenidades".

Las nuevas tendencias en calidad asistencial se enmarcan dentro de la mejora
continua, que pretende identificar oportunidades de mejora utilizando como
herramientas fundamentalmente el redisefio o reingenieria de procesos, método
que consiste en la revision y redisefio radical de procesos para que la organizacion
restablezca la manera de cubrir objetivos a niveles de coste, calidad, servicio y
rapidez adecuados y la orientacion al paciente, garantizando la continuidad de los
niveles asistenciales. Para ello, las decisiones clinicas se basaran en la evidencia
cientifica en la medida de lo posible y la calidad formara parte de los objetivos
asistenciales en todos los niveles de la organizacion sanitaria.

Se resume de Williams, G (sf). La continuacién de la cronologia de los servicios
de la calidad en salud:

A principios de 1900, la realidad hospitalaria en EEUU indicaba que existian
grandes déficits y que los establecimientos no eran mas que pensiones para los
pacientes carenciados, sin que existiera un responsable del cuidado suministrado,
no se examinaba adecuadamente a los pacientes, los registros clinicos eran malos,
entre otros.

Estas y otras conclusiones surgen en 1910 del Informe Flexner, asi denominado

en virtud de que su autor es considerado el iniciador de las grandes
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transformaciones que tuvo la atencion médica en EEUU en el siglo XX. Dicho
documento constituye un importantisimo informe publicado sobre la mala calidad
de los servicios médicos de ese pais. Puede afirmarse, sin temor a equivocarse,
que las duras criticas, descarnadas muchas veces, formuladas por Flexner,
tuvieron eco tanto en las sociedades médicas como en las autoridades de salud.
Como consecuencia de éstos y otros factores, en 1912 se funda el Colegio
Americano de Cirujanos. Entre los objetivos centrales de la nueva institucion,
figuro la necesidad de desarrollar un sistema de estandarizacion hospitalaria.
Luego de realizarse una importante reunion de especialistas en Chicago en 1917,
se establecid formalmente, en 1918, el Programa del Colegio de Cirujanos de
Estandarizacion de Hospitales. En lugar de medir los resultados finales, el
programa midié el cumplimiento de los estandares relacionados con la calidad del
cuidado. Como consecuencia de dicha iniciativa, en 1919, se informé que sélo 89
hospitales habian cumplido los estandares y que 692 (de mas de 100 camas)
habian sido rechazados. Estas conclusiones fueron consideradas en su época como
catastroficas, por lo cual fueron quemadas las listas identificadoras de los
establecimientos a fin de evitar su difusion, no obstante 109 hospitales corrigieron
sus deficiencias.

En diciembre de1919, el Colegio Americano de Cirujanos adopté cinco estandares
Oficiales para la prestacion de cuidados en los hospitales, que se conocieron
colectivamente:

1. Los médicos y cirujanos privilegiados para ejercer en hospitales se encuentren
organizados como grupo o personal definido. No se refiere a las caracteristicas
identificadas como establecimiento abierto o cerrado, sino a la organizacién que
tienen los medicos que regularmente actuasen en el hospital;

2. Los médicos y cirujanos tuvieran certificados medicos y licencias médicas
legales, sean competentes en su propia especialidad y tuvieran respeto por las
normas eticas de la profesion, prohibiéndose la modalidad de division de
honorarios bajo cualquier disfraz;

3. El personal adopte normas, reglamentos y politicas, tendientes a gobernar el

trabajo profesional. En especial, celebrara reuniones por lo menos una vez al mes
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y el analisis y evaluacion en intervalos regulares de la experiencia clinica en los
distintos servicios;

4. Se demuestre la exactitud y completabilidad de los registros clinicos
de los casos de todos los pacientes y sean archivados de manera accesible en el
hospital; y

5. Hubiera instalaciones de diagnéstico y terapéuticas disponibles para el
diagnostico y tratamiento de pacientes, incluyendo patologia, radiologia y servicio
de laboratorio.

El Dr. Franklin Martin, uno de los profesionales que desarroll6 el documento,
expresaba que la intencion de los mismos era “salvaguardar el cuidado del
paciente, la competencia de los doctores, asegurar el correcto diagnéstico y
prohibir la préctica de la division de honorarios bajo cualquier disfraz”.

La observacion desprejuiciada de la realidad y la conciencia creciente de que la
calidad de atencién debia ser mejorada fueron los estimulos iniciales que
impulsaron la idea de desarrollar un programa de acreditacion. Asi es como se
crea la Joint Comission (JCAH).

El nimero de hospitales aprobados, que en 1919 habian llegado a 89, fue de 3290
en 1950.

El proceso de acreditacion incluyd distintas etapas, entre ellas: el desarrollo de
estandares razonables; la difusion del pedido voluntario; la evaluacion de los
establecimientos realizado por profesionales conocedores de los estandares; la
realizacion de consultas y obtencidn de un consenso mas amplio, y por dltimo las
acciones correctoras realizadas por los establecimientos para mejorar la calidad de
los servicios.

En 1966 la Joint Comission (JCAH) emprendié una revision de los estandares
entendiendo que la mayoria de los hospitales de EEUU habian logrado
complementar los estdndares minimos, al mismo tiempo, el Gobierno Federal
decidié tomar parte de la definicion de los niveles minimos aceptables. En 1965 el
Congreso Americano aprobo la ley por la cual se cre6 el MEDICARE ( Programa
Federal de Atencién Médica para mayores de 65 afios ) aceptando que los
hospitales acreditados por la JCAH estaban en condiciones de brindar servicios

sin requerir otra certificacion.
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Actualmente evalla aproximadamente a 9000 organismos para el cuidado de la
salud, a través de un proceso voluntario de acreditacion. Esta evaluacion descripta
ha conducido, independientemente del éxito obtenido, a un replanteo de la
orientacion normativa de la JCAH, entendiendo que los actuales estandares,
estructurales y funcionales, no son del todo suficientes para mejorar la calidad de
la atencion hospitalaria. Dicha organizacion ha emprendido un proceso de
revision metodoldgica tendiente a incorporar indicadores de resultados
relacionados con el desempefio organizacional en los estandares de evaluacion a
los efectos de mejorar el perfil evaluativo vigente.

Este enfoque adapta la filosofia y las herramientas que las industrias han utilizado
para mejorar de manera eficaz los niveles de calidad de sus productos y servicios.
Los organismos para el cuidado de la salud pueden utilizar estos métodos de
mejoramiento de la calidad para lograr mas eficiencia en los servicios, reducir los
costos y mejorar la calidad.

Fuera de los EEUU la acreditacion se extendio a distintos paises. Ademas de
Canada, en 1973 Australia inici6 un programa similar que se mantiene en
vigencia.

En Europa, Gran Bretafia, los Paises Bajos y Espafia tienen programas de
evaluacion.

En Asia, Corea del Sur tiene establecido un programa de acreditacion para
hospitales de referencia docentes. En Japon se ha desarrollado un programa
denominado “Circulos de Calidad” tendientes a evaluar problemas relacionados
con la calidad de la atencion médica.

Su contenido esta relacionado con el marco cultural de la sociedad japonesa y
demuestra la posibilidad de enfoques alternativos.

En este caso, resaltando un aspecto que para los programas de Occidente se
encuadra en la denominada genéricamente “autoevaluacion”.

México tiene una interesante experiencia en programas dedicados a la calidad de
la atencion médica y a la aplicacion de programas de circulos de calidad.

En América Latina y el Caribe existe ademas una importante tendencia vinculada

al desarrollo de Programas de Garantia de Calidad en los Gltimos afios.
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En la Republica Argentina hubo diversas iniciativas del ambito publico y privado
que fueron por ejemplo, desde la definicion en su momento de niveles de
complejidad hospitalaria, el sistema de acreditacion de Residencias Médicas a
través de la CONAREME, la certificacion y recertificacion de profesionales a
través de Instituciones Cientificas y Académicas, y algunas experiencias de
acreditacion de establecimientos voluntaria y privada.

En el marco de todos estos antecedentes y a fin de darle coherencia, persistencia
en el tiempo y dimensidn nacional, se crea el Programa Nacional de Garantia de
Calidad de la Atencion Médica (PNGCAM ) en el afio 1992,

Agrega Valerio. J (2007) parte de la cronologia de la calidad en los servicios
asistenciales en salud lo siguiente:

Escuela de Salud Publica de la Universidad Johns Hopkins, en relacion a la
evolucion del concepto de calidad en el campo de la salud, sefiala que la calidad
relacionada a los servicios de salud, ha tenido como base el desarrollo de la
misma en el mundo industrial.

Este proceso ha permitido adoptar determinados aspectos clave y relevantes
aplicados a la practica sanitaria. EI cumplimiento de ciertas especificidades y la
“Certificacién” de quienes podrian practicar la medicina, data desde el primer
siglo AC. En Europa del siglo XIX se determinaron estdndares educativos,
examenes estatales y licenciamientos para todos los medicos.

A partir de los ochenta, la medicion de calidad en base a estandares cobra mayor
importancia, las organizaciones de salud en USA comenzaron a poner a prueba las
filosofias industriales del Proceso de Mejoramiento Continuo de la Calidad
(PMC) y de la Administracion Total de la Calidad (TQM) la cual ya no
significaba realizar la simple inspeccion sino de promover el andlisis de los
procesos Yy entorno relacionados a la produccién de un bien o servicio, con ello
incentivar el mejoramiento de la calidad. En 1991 el Reino Unido adopté una
politica de salud de calidad y reconocié al PMC como la manera mas rentable de

ponerla en préactica.
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Calidad

La calidad es una serie de caracteristicas propias de cada bien o servicio que son
consideradas por los clientes y que satisfacen de manera optima sus necesidades.
Para Llinas (2010), define la calidad: “ El concepto de “calidad” proviene del latin
gualitis, conjunto de cualidades que constituyen la manera de ser de una persona o
cosa, y es sinonimo de cualidad, clase, aptitud, excelencia, categoria,
superioridad”. (p. 144).

Para la Norma 1SO 9000: 2000, Modelo de gestion de la Calidad, define la calidad
como “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos”.

Calidad del servicio

De acuerdo con la cita realizada por Reyes, S; Mayo, J. y Loredo, N. (2009) “la
calidad de servicio percibida por el cliente es percibida como un juicio global del
consumidor que resulta de la comparacion entre las expectativas sobre el servicio
que van a recibir y las percepciones de la actuacién de las organizaciones
prestadoras del servicio (Gronroos 1994; Parasuraman et al., 1985; en Capelleras,
2001). (p.7).

Para Losada y Rodriguez (2007) define la calidad como:

“Este concepto es diferente de la calidad objetiva, ya que vincula la perspectiva
del consumidor o comprador; hace referencia a un nivel superior de abstraccion,
mas que a un atributo especifico del producto o servicio; es una evaluacion global
similar a una actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfaccion y
corresponde a un juicio hecho usualmente dentro de un conjunto evocado por el

consumidor”. (p.241).

Serviciosde Salud

Para Losada y Rodriguez (2007): “los servicios de salud son los prestados por
médicos, odontologos, enfermeras y el resto del personal de salud de hospitales,
consultorios y clinicas, con el propésito de conservar o restablecer la salud”
(p.239).
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Se resume de Losada y Rodriguez (2007), las particularidades a tomar en cuenta
de los servicios de salud:

1. El servicio de salud responde a una necesidad de los individuos, méas que a los
propios deseos de tener mas o mejor salud; por esto cada persona debe recibir
tantos cuidados médicos como necesidades tenga, y no tantos como este dispuesto
a pagar.

2. La incertidumbre afecta al mercado: los pacientes desconocen el resultado de
sus enfermedades sin la ayuda de los médicos, y estos no pueden predecir con
toda certeza los resultados de un tratamiento.

3. En los mercados de servicios de salud existe una gran asimetria de informacion,
que genera dos consecuencias: (a) el consumidor es totalmente dependiente de los
médicos y (b) no permite que la calidad del producto sea observable
completamente para el consumidor.

4. El sistema posee elementos distorsionantes que limitan en el usuario y en el
medico las consideraciones con respecto al costo de sus actividades.

5. Contrario a lo que ocurre en el intercambio comercial, raramente el individuo
recibe de forma inmediata la retribucion por el consumo del servicio.
Adicionalmente, en la atencién médica no se conoce el gasto que debe realizarse,
debido a la ocurrencia probabilistica de la enfermedad y a la variabilidad de su
gravedad, los tratamientos disponibles y su eficacia.

6. La calidad técnica de los servicios de salud es dificil de observar. Este hecho
contribuye a la dificultad de medir su calidad; situacion que se afianza dada la
intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad de los servicios de salud.

Calidad del Servicio en Salud

Valenzuela, L. (2008) cita: “Segun la Organizacion Panamericana de la Salud la
calidad en salud es un conjunto de caracteristicas de un bien o servicio que logran
satisfacer las necesidades y expectativas del usuario o cliente” . (p. 69).

Para Losada y Rodriguez (2007), definen a la Calidad en los servicios en Salud
como: “Proporcionar al paciente el maximo y mas completo bienestar, después de
haber considerado el balance de las ganancias y pérdidas esperadas, que

acomparian el proceso de atencion en todas sus partes. Esta calidad recoge el
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pensamiento técnico de quienes la aplican (médicos, enfermeras, administradores)
con su cosmovision y formacion académica.”(p.242)

Valerio, J (2007), lo define la calidad en salud: “es un concepto que abarca dos
dimensiones intimamente relacionadas e interdependientes: una técnica,
representada por la aplicacion de conocimientos y técnicas para la solucion del
problema del paciente, y otra interpersonal, representada por la relacion que se
establece entre el paciente y el profesional de la salud.

Silva, Y (2004) comenta: “Segun la Organizacion Mundial de la Salud, la calidad
del servicio es: Asegurar que cada paciente reciba el conjunto de servicios
diagnosticos y terapéuticos mas adecuado, para conseguir una atencion sanitaria
Optima, teniendo en cuenta todos los factores y los conocimientos del paciente y
del servicio meédico, y lograr el mejor resultado con el minimo riesgo de efectos
iatrogénicos y la maxima satisfaccion del paciente con el proceso” (p.9)

Se resume de Silva, Y (2004): La calidad en una organizacion cuyo producto es
un servicio, no puede medirse con unas pruebas efectuadas en el laboratorio, con
unas pruebas de resistencia, o por el cumplimiento de unas especificaciones
requeridas. Cuando el producto es un servicio, son los trabajadores quienes lo
producen y su calidad depende basicamente de su interaccion con el cliente y/o
usuario. En el caso de la prestacion del servicio de salud, es importante que el
usuario sienta la confianza de que esta colocando su salud en manos de quienes le
van a resolver su situacion en ese momento; que el diagnostico efectuado sea
acertado y que el tratamiento sea aplicado en la forma indicada.

Un paciente que ingresa en una institucion hospitalaria, pasa por un
acontecimiento psicologico importante, tiene mucha incertidumbre sobre la
calificacion de la persona que le va a atender, los tratamientos que le van a ser
suministrados y los equipos con que se cuenta para ser atendido. El éxito o el
fracaso en la prestacién del servicio, va a depender basicamente de si la persona
que lo presta estd pensando en el paciente, va a concentrar su atencion en los
elementos importantes de este momento y lo manejara de tal forma que maximice

el impacto positivo sobre el cliente o minimice el negativo.
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Puesto que el servicio es intangible, el cliente es el Unico juez de la calidad del
servicio; la credibilidad en la calidad del servicio ofrecido por una institucion

hospitalaria es de vital importancia para mantener a los clientes cautivos.

Dimensionesdela calidad del servicio
La calidad en servicios en salud, es multidimensional, asi lo indica Losada y
Rodriguez (2007):

“Parasuraman et al. (1985), identifica diez dimensiones
que representan los criterios que utilizan los
consumidores en el proceso de evaluacién de la calidad
en cualquier tipo de servicio: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad,
cortesia,  credibilidad, = Seguridad, accesibilidad,
comunicacion y comprension del cliente. Posteriormente
Parasuraman et al. (1988) reagrupan los criterios de
forma que solo quedan cinco dimensiones: elementos
tangibles (apariencia fisica de las instalaciones, equipos,
personal, entre otros), fiabilidad (habilidad para ejecutar
el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa desde
la primera vez), capacidad de respuesta (disposicion de
ayudar y servir rapidamente a los clientes), seguridad
(habilidades y conocimientos de los empleados para
inspirar credibilidad y confianza) y empatia (atencién
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes).
La universalidad de estas dimensiones la cuestionan
autores como Cronin y Taylor (1992) y Babakus y
Mangold (1992), quienes sugieren que mientras para
algunos servicios la composicion del constructo puede
ser compleja y multidimensional, para otros puede ser
simple y unidimensional. Carman (1990) y Babakus y
Boiler (1992) consideran que la cantidad y la naturaleza
de las dimensiones de la calidad del servicio tienen
relacién directa con el contexto analizado, lo cual hace
necesario desarrollar metodologias de investigacion
cualitativa y cuantitativa, que descubran las dimensiones
particulares para cada contexto (Carman, 1990; EKinci,
2001) (p.243)".
Como lo indica la cita, pueden existir diferentes dimensiones de la calidad de

servicio, y estas pueden ser tangibles e intangibles; adicionalmente se debe tomar

en consideracién el contexto en que se evalué la calidad de servicio.
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Dimensionesdela Calidad en € Servicio de Salud

Se resume de Losada y Rodriguez (2007):

La calidad en los servicios de salud puede dividirse en dos dimensiones: la técnica
y la funcional. La calidad técnica se refiere a la exactitud del diagnostico médico y
al ajuste a las especificaciones profesionales de los procedimientos aplicados.

Los resultados sobre las dimensiones de la calidad en los servicios de salud varian
en contenido y entidad segun los autores, el enfoque la metodologia, el tiempo y
el tipo de institucion donde se realiza el estudio.

Algunos investigadores presentan la empatia, el respeto y el cuidado como
factores principales de calidad del servicio en salud desde la perspectiva del
cliente. Mientras que otros manifiesta que la percepcion de los pacientes sobre la
calidad esta mediada en mayor medida por lo que expresa el proveedor durante el
encuentro de servicios, que por el desempefio técnico o profesional observado en
este.

Como lo demuestran las investigaciones sobre la tema, no existe acuerdo sobre el
namero y la composicion de las dimensiones de la calidad del servicio en el area

de la salud.

Operacionalizacion y medicion de la calidad del servicio: Evaluacion y
medicion de la calidad en servicios de salud | nstrumento SERVQUAL.

Se resume de Valenzuela (2007):

Es una herramienta desarrollada por Zeithaml, Prarasuraman y Berry, como uno
de sus resultados obtenidos de una investigacion iniciada en 1983, en Estados
Unidos, con el apoyo de Marketing Science Institute de Cambridge,
Massachussets, y fue validado en América Latina por Michelsen Consulting, con
el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad de Servicios, el estudio
de validacion concluyé en 1992,

Este instrumento permite obtener una calificacion global del establecimiento, lo
que desean los consumidores de ese establecimiento (beneficios ideales) y lo que

encuentran los consumidores en el servicio (beneficios descriptivos); calcula
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brechas de insatisfaccién especificas, ordena efectos de calidad, desde el mas
grave y urgente hasta el menos grave.

Por medio de esta investigacion identificaron cuatro (4) dimensiones totales del
funcionamiento del servicio: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta y
empatia.

Chura F, en su estudio refiere que el SERVQUAL fue adaptado para medir
servicios de salud a nivel hospitalario por Babakus y Mangold, y puede utilizarse
en los siguientes casos:

Comparar las expectativas y percepciones de los clientes a través del tiempo;
Comparar los resultados de SERVQUAL de una compafiia con los resultados de
la competencia; Examinar segmentos de clientes con diferentes percepciones de
calidad; Medir las percepciones de calidad de clientes internos con el fin de
conocer las percepciones y expectativas de sus empleados; Conocer si los
esfuerzos de la compafila estan enfocados correctamente; Construccion de
indicadores de calidad en el servicio.

Por otro lado Losada, R y H (2011) indican que “El modelo SERVQUAL fue
propuesto por Parasuraman, Zeitbaml y Berry (1988) para comparar las
expectativas y las percepciones de los usuarios cuando usan un Servicio.
SERVQUAL utiliza dos escalas tipo Likert (una para expectativas y otra para
percepciones) que contienen cinco dimensiones generales de los servicios y

veintidds pares de items”. (p.187)

Evaluacion y medicion de la calidad en servicios de salud Instrumento
SERVPERF.

Se resume de Losada, Ry H (2011):

El modelo SERVPERF fue propuesto por Cronin y Taylor (1992, 1994). Utiliza
las cinco dimensiones de SERVQUAL pero mide la calidad solamente con las
percepciones de los usuarios que se forman cuando hacen uso de un servicio en
particular. La debilidad principal de esta escala es que genera diagnosticos
imprecisos, ya que es dificil establecer si el servicio percibido corresponde o no a
un nivel apropiado de calidad para el usuario.
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Evaluacion y medicion de la calidad en servicios de salud | nstrumento Modelo
dela Zona De Tolerancia.

Se resume de Losada, Ry H (2011):

El modelo de la zona de tolerancia fue propuesto por Parasuraman et al. (1994),
es uno de los mas utilizados en la actualidad. Este modelo se caracteriza por ser
una ampliacion del concepto de las expectativas utilizado en SERVQUAL.

Segun el modelo de la zona de tolerancia, en la evaluacion de la calidad del
servicio un usuario compara sus percepciones con dos niveles diferentes de
expectativas: el servicio deseado y el servicio adecuado. El primero se refiere al
nivel de calidad mas alto que una persona cree que debe proporcionarle el
proveedor de servicio. El segundo es el nivel de calidad mas bajo que la persona
esta dispuesta a aceptar de un proveedor.

Como resultado de las modificaciones en el nivel de expectativas, la escala
SERVQUAL paso de evaluar dos niveles de servicio (esperado y percibido) a
evaluar tres: el servicio deseado, el servicio adecuado y el servicio percibido.
Cada nivel de servicio se evalla con una escala diferente dentro del mismo
instrumento. La zona de tolerancia se encuentra entre los niveles de servicio
deseados y adecuados para el usuario y representa el rango de calidad que el
consumidor considera como aceptable.

La diferencia entre el servicio percibido (SP) y el servicio deseado (Sdes.) se
denomina la medida de la superioridad del servicio (MSS = SP - Sdes.).

Esta medida se refiere al grado en el cual el servicio prestado alcanza o excede los
niveles maximos de calidad esperados por los usuarios. Si esta diferencia es
positiva, el usuario esta altamente satisfecho con el servicio. Si la diferencia es
negativa (el servicio percibido no supera los niveles de servicio deseados), no
necesariamente indica que el usuario esta insatisfecho, pues un nivel de servicio
que supera el nivel adecuado le resulta satisfactorio.

La diferencia entre el servicio percibido (SP) y el servicio adecuado (Sade.),
determina la medida de adecuacion del servicio (MAS = SP - Sade). Esta medida
refleja el grado en que el proveedor alcanza o supera el nivel minimo de calidad

que espera el usuario.
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Si el servicio alcanza este nivel de expectativas, el servicio es adecuado; de lo
contrario, es un servicio de calidad inaceptable.

El modelo de la zona de tolerancia se ha probado exitosamente en trabajos sobre
calidad en servicios de aseguradoras y detallistas, en salud, en sistemas de
informacion, entre otros.

El rango ubicado entre el nivel de servicio adecuado y el nivel de servicio deseado
es la zona de tolerancia e indica la disposicion de los usuarios a recibir niveles de

calidad variables.

Salud en Venezuela
Segun Bonvecchio, Becerril, Carriedo y Jiménez, (2011) informan sobre la
organizacion del sistema de salud de Venezuela:

“El sistema de salud de Venezuela estd conformado por un
sector publico y un sector privado. El sector publico esta
constituido por el Ministerio del Poder Popular para la
Salud (MPPS), los organismos de salud descentralizados y
las instituciones de la seguridad social, principalmente el
Instituto Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS), el
Instituto de Prevision Social de las Fuerzas Armadas
(IPSFA), el Instituto de Prevision y Asistencia Social del
Ministerio de Educacién, Cultura y Deportes (IPASME),
Petroleos de Venezuela (PDVSA) y universidades. El sector
privado esta constituido por quienes prestan sus servicios a
cambio de pago directo y por compaiias de seguros de
salud. EI MPPS se financia con recursos del gobierno
central, estados y municipios. EI IVSS se financia con
cotizaciones patronales, cotizaciones de los trabajadores y
con aportes del gobierno. Ambas instituciones cuentan con
su propia red de atencion ambulatoria y hospitalaria. El
IPASME, IPSFA y las universidades se financian con
aportaciones de los empleadores y de los trabajadores.
También cuentan con su propia red de establecimientos para
atencion ambulatoria, pero contratan los servicios de
hospitalizacion principalmente con el sector privado, a
excepcion del IPSFA que cuenta con su red de hospitales.
Las empresas publicas como Petrdleos de Venezuela
(PDVSA) contratan servicios privados de salud. El sector
privado se financia con el pago directo de los usuarios al
momento de recibir los servicios 0 a través del pago de
primas de seguros de salud. La atencion se ofrece en
consultorios y clinicas privadas (p. 276)”.
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Figura 1. Sistemas de salud en Venezuela

Fuente: tomado de Bonvecchio, Becerril, Carriedoy Jiménez, (2011). Sistemas
de Salud en Venezuela. p. 276
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Esta informacion es confirmada por la Organizacion Panamericana de la Salud
(OPS, 2006), quien comenta:

“El sistema de salud venezolano es muy segmentado, pues no
tiene los cuatro clasicos subsectores prestadores de la mayoria
de paises latinoamericanos (servicios del Ministerio de Salud,
Seguro Social, servicios privados y servicios militares), sino
ademas tiene servicios de salud de las gobernaciones, de las
alcaldias, de algunos gremios, como el magisterio, e incluso de
universidades y empresas del Estado como PDVSA y la
Corporacion Venezolana de Guayana (CVG). Parte de la
fragmentacion ha sido ademéas la actuacion en paralelo y
compartimentada de institutos, direcciones y programas al
interior de las mismas instituciones. Asi como la orientacion de
recursos publicos para la contratacion de prestacion y
financiamiento de la salud mediante pdlizas de seguros privados
de Hospitalizacion, Cirugia y Maternidad (HCM). (p. 43)”.

Con respecto a estas subdivisiones del sistema de salud de Venezuela, la OPS

(2006) comenta que:

“Este conjunto de servicios no constituye propiamente un sistema,
sino un conjunto de subsistemas y servicios no articulados, lo que
hace que los recursos invertidos en él, no tengan finalmente la
efectividad necesaria para contener los riesgos y dafios derivados de
una dinamica econémica y social productora de mucha morbi-
mortalidad evitable. La actuacion fragmentada no permite el uso
eficiente de los recursos, que se duplican y superponen, ni tampoco
lograr avances en la equidad, pues el gasto por atendido es muy
distinto en cada entidad prestadora y el acceso a servicios de calidad
esta bloqueado a las franjas de menos recursos. (p. 44)”.
La OPS (2006), permite inferir que el sistema tradicional de salud, tenia su foco
en la atencidon de los dafios y no en la prevencion de riesgos ni a la promocion de
salud, con esto se hizo mas notorio el deterioro del sistema publico, es asi que la
OPS (2006), comenta “Esta funcion reparadora era evidentemente de mejor
calidad en el subsector privado, con lo cual se estimul6 la canalizacion de la
demanda hacia sus establecimientos, blogqueandose el acceso a las amplias franjas
sociales sin capacidad de pago. El gasto familiar en salud se hizo relativamente
alto, convirtiéndose en un factor de empobrecimiento”. (p. 45).
Sin embargo, tras la nueva constitucion promulgada en el afio 1999, donde se
garantiza por parte del estado nacional el derecho a la salud enmarcado como

parte del derecho a la vida. Es asi que a partir del afio 2003, comienzan las
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misiones como estrategias rapidas de inclusion masiva y estrategia de renovacion
del estado, la OPS (2006) afirma que: “Asi, la experiencia iniciada en junio del
2003 con Barrio Adentro a fines de ese afio se anuncio formalmente como una
Mision de caracter nacional, que en los afios 2004 y 2005 se ha expandido
notoriamente, en base al convenio de cooperacion bilateral entre Venezuela y
Cuba. EIl desarrollo de la Mision Barrio Adentro en salud, por su escala masiva y
modalidad de trabajo integral y participativo, se ha constituido en eje central en la
construccion del nuevo sistema de salud venezolano”. (p. 48).

A pesar de la iniciativa de la Mision Barrio Adentro, esta tiene sus fallas, asi lo
reporta Benavides, L (2013) quien comenta:

“Segin el presupuesto 2011, la Fundacion Barrio Adentro,

adscrita a la vicepresidencia de la Republica, recibié 841,5

millones de bolivares, pero la poca transparencia de su gestion

desde su nacimiento en 2003 y los casos de mala praxis médica

que han salido a la luz publica, han ensombrecido el intento del

gobierno por repotenciar la red primaria de atencion.

El Propio presidente Hugo Chéavez reconocié en septiembre de

2009 que alrededor de 2 mil médulos de Barrio Adentro se

encontraban abandonados, por lo que declaro en emergencia al

sector salud y anuncio la incorporacion del.111 médicos cubanos

y 213 médicos Venezolanos para que atendieran las fallas

existentes. (p. 37)".
Adicionalmente Benavides, L. (2013) comenta que “para Carlos Walter, director
del centro de Estudios de Desarrollo (Cendes), el problema de las estadisticas
oficiales sobre la gestion de Barrio Adentro es que no tienen un mecanismo de
control por parte del Ministerio de Salud, por lo que no existe respaldo sobre su
confiabilidad”. (p.37).
Comenta Llinas. (2010) que “En Venezuela, los cambios politicos han generado
importantes inversiones en el sector salud, fortaleciendo la atencion primaria, pero
como negativo se resalta las condiciones de los profesionales de la salud,
remplazados en algunos casos por médicos cubanos. Algunos autores venezolanos
cuestionan la politica de salud de no cumplir con lo urgente, y muchos menos con
lo importante”. (151).
Actualmente Venezuela sufre una crisis Hospitalaria, asi lo explica Benavides, L

(2013), quien en su articulo informa: *“ Segun cifras que maneja la Asociacion
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Venezolana de Clinicas y Hospitales (AVCH), el sector publico tiene alrededor de
14 mil camas en todo el pais con una operatividad que no llega al 50%” (p.38).
Con esta declaracion, Benavides, L. (2013), comenta “ la Organizacién Mundial
de la Salud establece que debe haber una cama por cada 600 habitantes, por lo que
considera que si los Hospitales funcionaran al 100 % de su capacidad se podria
cubrir sin problema la demanda de servicios médicos en el pais” (p.38). En el
mismo articulo, Benavides, L. (2013), comenta cuales son las denuncias acerca
del funcionamiento de los Hospitales: “en primer lugar, la falta de insumos
basicos y de medicamentos, con 24% de las denuncias, ademas de fallas en la
disponibilidad de insumos medico quirurgicos (6,7%) vy, en segundo lugar, el
déficit del personal Médico con 14%. (p.38).

Esta informacion es confirmada por PROVEA (2012) “El anélisis de las
tendencias en el periodo sugieren que el sistema sanitario de Venezuela adolece
de una organizacion que responda de manera eficaz y oportuna a las necesidades
de salud; la infraestructura es insuficiente y son amplios los déficits de servicios,
camas y personal medico; frecuentemente fallan los procesos de abastecimiento
de insumos y medicamentos”. (p. 171).

En el mismo articulo de Benavides, L. (2003), comenta que “una de las fallas mas
notables tiene que ver con la deficiencia de la red primaria de salud que no ha
podido dar respuesta a los pacientes con enfermedades que requieren un simple
tratamiento, por lo que los hospitales y las clinicas se han convertido en la primera
opcién de los pacientes a la hora de atenderse una dolencia sin mayor
trascendencia. (p.37).

Otro de los factores que afecta esta crisis hospitalaria es la promulgacion de la
nueva ley organica en salud, esta ley tiene un retraso de 12 afios, asi lo informa
PROVEA (2012): “Han pasado 12 afios sin haber promulgado la Ley Organica de
Salud que dicta la Constitucion, y en la cual deberian estar claramente
establecidos los objetivos y la estructura de un sistema pablico nacional de salud,
las normas que lo rigen, asi como las garantias institucionales y judiciales sobre
los bienes y servicios que deben satisfacer las necesidades de la poblacion en
materia sanitaria” (p. 172).
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Por otra parte, Pérez, Suarez, Betancourt y Cote, (2008) permiten inferir que en lo
que al sector salud se refiere, se ha observado un funcionamiento inadecuado de
los respectivos sistemas de administracion publica, que da cuenta de la
insuficiente planificacion, la desorganizacion y descoordinacion entre los entes
encargados del sector y la ausencia de mecanismos de control y evaluacion.
Adicionalmente Pérez el at. (2008) comentan que los establecimientos de salud en
Venezuela, se caracterizan por presentar problemas de acceso, cobertura y calidad
en la prestacion de los servicios medico-asistenciales que se ofrecen a la
poblacion en general.

Pérez et al. (2008), en su articulo comentan:

“Se cuentan, entre otras razones, la carencia de suministros, la
recurrente paralizacion de las actividades y las propias
condiciones inadecuadas de la red de servicios, lo que permite
afirmar que el sector salud experimenta en la actualidad una
profunda crisis que se evidencia en el desmejoramiento de la
atencion, calidad y cobertura de los servicios médico-
asistenciales que presta; asi como en el deterioro progresivo de
la salud de la poblacién.

En el sector salud se precisa la presencia de varios modelos
organizativos; una inadecuada administracion de los recursos
institucionales; un proceso lento y poco participativo para
adelantar las negociaciones y la toma de decisiones; déficit
presupuestario; y fuertes tensiones generadas por los conflictos
entre las diferentes instancias de poder que estan presentes en el
sistema de salud venezolano. (p. 1318)”.

Actualmente el sistema de Salud en Venezuela se encuentra en crisis, no
pudiendo solventar las necesidades de la poblacion venezolana, y los intentos del
estado por recuperar el sistema no han sido suficientes, asi lo confirma La
Cémara de Comercio de Maracaibo (2011):

“En la Constitucion de 1999, en su exposicion de motivos y
especificamente en el capitulo V, de los derechos sociales y de las
familias, puede leerse: “Se garantiza para todos la seguridad
social, la cual debe responder a los conceptos de solidaridad,
universalidad, integralidad, unicidad, participacion y eficiencia.
La salud, asociada indisolublemente a la calidad de vida y al
desarrollo humano, constituye un derecho social fundamental que
el Estado garantiza a partir de un sistema sanitario de servicios
gratuitos, definido como anico, universal, descentralizado y
participativo”. Todos estos conceptos quedaron plasmados dentro
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del articulado de dicha Constitucion. En la practica, después de 12
afios de vigencia del texto constitucional, la salud puablica en
Venezuela esta colapsada y plagada de conflictos de todo orden
(laborales, infraestructura, insumos, cantidad y calidad de
personal, costos y precios, centralizacion y controversias con el
sistema de salud privado). (p.5)".

Salud Privada en Venezuela

Las instituciones de salud privada en Venezuela se encuentran distribuidas de la
siguiente manera, asi lo informa PROVEA (2012): “El sector privado de salud,
por su parte, cuenta con 457 centros de salud lucrativos, que poseen 5.144 camas
disponibles; 91% de éstos son clinicas y hospitales con menos de 60 camas y 36%
estan ubicados en el Distrito Capital. Segin datos aportados por el Dr. Pedro Del
Médico, en Venezuela existen cerca de 5.000 instituciones privadas de salud
lucrativas, de las cuales 400 pueden considerarse clinicas” (p. 185).

Ante la crisis hospitalaria observada en el pais, ha aumentado los pacientes que
acuden a los consultorios y emergencias de las clinicas privadas; esto ha
provocado el colapso de estas instituciones de salud y con dificultad para
responder a la creciente demanda de los servicios, asi lo menciona el articulo:
Emergencia de las clinicas privadas contintan colapsadas. (2010). “los usuarios
no dejan de quejarse en relacion a los tiempos de espera que deben pasar en estas
salas antes de ser atendidos, algunos aseguran que cada dia se parecen mas a los
hospitales publicos. Hasta 4 horas Este es el tiempo que han tenido que han tenido
que esperar algunos pacientes para ser atendidos”

En Venezuela, se ha incrementado el nimero de pacientes que acuden a los
consultorios privados, asi lo confirma Benavides, L.(2013) quien en su articulo
reporta:  “Cristino Garcia, presidente de la AVCH, detallo que las clinicas
privadas atienden el 38% de la demanda de servicios de salud en el pais. “Antes,
el porcentaje de atencidn estaba alrededor de 17% o 18%, pero en los ultimos 10
afios el sector publico, a través de una serie de comparfiias aseguradoras que son
propiedad del Estado, ha venido implementando planes de atencion via HCM para
los empleados publicos que son mas de 2 millones, mas su grupo familiar”,

preciso Garcia”. (p.38).
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Esta informacion es confirmada por PROVEA (2012), quien afirma: “El
Ejecutivo, en lugar de resolver los apremiantes problemas que subsisten en el sis-
tema puablico de salud, ha preferido abrir cuotas de atencion en el sector privado a
través de negociaciones y la aplicacion de medidas punitivas” (p. 170).

Otro dato obtenido en el articulo de Benavides, L (2013) es: “el sector privado
tiene activas y funcionando alrededor de 4.800 camas que permite la atencién de
3.500.000 pacientes al afio”. (p.38).

Fundamentos Organizacionales | nstituto de clinicas y Urologia Tamanaco.
Iniciamos nuestras labores médico asistenciales privadas en Octubre de 1958, con
el proyecto de ofrecer una medicina actualizada, la cual hemos fortalecido en el
tiempo. Hoy, después de mas de cuatro décadas de trabajo ininterrumpido, nuestra
Institucion ha crecido en forma consistente en pro de la asistencia y mejora de la
salud y calidad de vida del venezolano, a tal punto, que ocupamos un lugar
privilegiado dentro de las mejores clinicas del pais.
El Uroldgico cuenta y ofrece una diversidad de especialidades, servicios y
tecnologia los cuales estdn a la vanguardia en el diagnostico serio, confiable y
répido.

Hemos sido pioneros en la cirugia cardiaca y oftalmolégica en forma organizada
y, en especial, en la cirugia neurologica, para el tratamiento de las malformaciones
craneofaciales severas. Fuimos los primeros en iniciar los cursos de endo-
urologia, cirugia percutanea del rifion y ablacion prostatica por laserterapia y
braquiterapia, sin costo alguno para los médicos asistentes y pacientes tratados,
con la unica motivacion de llevar a nuestros especialistas, unos procedimientos de
alta tecnologia y que, para la fecha en que fueron dictados, era una cirugia
conocida en el mundo, s6lo por un selecto grupo de uro6logos.
Hemos crecido, sin embrago, seguimos siendo los mismos: la constante
superacion y el tesén para construir y mantener una organizacién con nuevas
metas, nuevos retos, donde la confianza y el compromiso con nuestros pacientes,
sea la base del trabajo diario.

Resefia Institucional:

Quienes Somos, Hospital de Clinicas Caracas
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Historia del Hospital de Clinicas Caracas.

Es en marzo de 1985 cuando, gracias a la dedicacion de un eficiente y calificado
equipo de profesionales, el Hospital de Clinicas Caracas inaugura sus servicios
privados de salud. A partir de entonces, un destacado grupo de profesionales de la
medicina y mas de 1.200 colaboradores de diferentes disciplinas conjugan su
esfuerzo, trabajando con vocacion de servicio, lo que, unido a un gran sentido de
pertenencia y dentro de un ambiente humanizado, convierte a este centro
hospitalario en modelo de la atencion médica, tanto en Venezuela como en otros
paises de Latinoamérica.

Mision: La mision del Hospital de Clinicas Caracas, es prestar un servicio de
altisima calidad, que pueda satisfacer usuarios y relacionados, ademas, ayudar a la
formacion y actualizacién de los profesionales que requiere el pais.

Vision: El Hospital de Clinicas Caracas que deseamos, es una empresa de alto
desemperio, en capacidad de prestar servicios de salud de hasta cuarto nivel, en
una permanente aproximacién a la excelencia, que sirva de orientacion y
referencia, y que cuente con un recurso humano comprometido con la mision de

nuestra organizacion.

Nuestra institucion Centro Médico docente La trinidad:

Centro Médico Docente La Trinidad.

Somos una asociacion civil sin fines de lucro, de tipo fundacional.
Los ingresos obtenidos a través de la operacibn médica asistencial estan
destinados exclusivamente para desarrollar modelos distintos de servicios
médicos, educacion en ciencias de la salud e investigacion biomédica fundamental
y aplicada asi como para la proyeccion comunitaria y social.

Prestamos servicios de excelencia de asistencia médica integral con énfasis en la
prevencion, diagndstico y tratamiento.

Las actividades educativas y comunitarias son la esencia de la Institucion y
nuestro mayor aporte a la comunidad como valor agregado.

Nuestra Institucién estd encaminada a:
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Establecer y administrar clinicas, hospitales u otros centros asistenciales
gue sean al mismo tiempo base para realizar la prestacion de servicios médicos,
asistenciales y desarrollar los estudios de las ciencias de la salud y para el
progreso de las ciencias médicas, afines y auxiliares.

Promover y organizar estudios, cursos Yy otras actividades
cientificas tendientes a la formacion y perfeccionamiento de los estudiantes y
profesionales de las ciencias médicas, afines y auxiliares. Promover igualmente
cursos y actividades de educacion para la comunidad en salud, especialmente en
materia de prevencion.

Impulsar estudios y las investigaciones cientificas, basica y clinicas en las
diferentes disciplinas médicas, afines y auxiliares, creando o ayudando a sostener
centros de estudios y de investigacion de alto nivel cientifico, organizar sistemas
de becas, créditos educativos y otro sistemas de apoyo a estudiantes y
profesionales, adecuados para la realizacion y mejoramiento de los estudios de
medicina, ciencias afines y auxiliares.

Continuar con el desarrollo que representa uno de los objetivos sociales de
mayor importancia de nuestra institucion. Este Programa ofrece, entre otros
servicios, asistencia a pacientes de escasos recursos econdmicos de las
comunidades rurales y urbanas marginales de los Municipios Baruta y EIl Hatillo,
a través de actividades llevadas a cabo directamente en las comunidades por
personal voluntario de nuestro centro.

Resefla Historica dela I nstitucién
En la década del sesenta la atencién medica en Caracas estaba dividida entre
Clinicas Privadas y Hospitales Publicos en los cuales, ademas, se impartia la
docencia médica de pregrado y postgrado. La jornada de trabajo de un médico
docente era dividida entre estos dos escenarios, con las complicaciones,
inconvenientes y fallas, de este sistema compartido.
e Es por ello que surge la inquietud de crear una institucion que pudiera
englobar los diferentes aspectos de la atencién médica, la docencia tanto
en Medicina como en actividades conexas Yy la investigacion en areas de la

salud.
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o Esta idea fue planteada por los médicos promotores a la Sociedad Civil, en
donde hubo una gran receptividad y de alli surgié la Asociacion Civil
Centro Medico Docente La Trinidad, cuyos fundadores fueron médicos,
personas naturales y juridicas, quienes en su Acta Constitutiva
consagraron el no perseguir fines de lucro de ninguna especie y que los
beneficios que pudieran obtenerse serian destinados al sostenimiento de
sus actividades propias. Igualmente, sefialan que la Asociacién ha sido
organizada exclusivamente con propositos asistenciales, educacionales y
cientificos, con una percepcion comunitaria y accesibilidad para los
niveles sociales menos favorecidos.

e En 26 afios de esta actividad asistencial, docente e investigativa, hemos
realizado aproximadamente 8.500.000 actos médicos, recibido a 164.000
asistentes en las actividades docentes, con un aproximado de 18.000 horas
educativas hemos publicado articulos cientificos y presentado trabajos
clinicos y de investigacion en nimero considerable. Hemos sido pioneros
en los exdmenes integrales de salud y nuestra proyeccion comunitaria es
ampliamente reconocida. Nuestras 300.000 Historias Médicas son la méas
evidente sefial de solida confianza de nuestros pacientes.

e En conclusion, somos un modelo de atencion integral de la salud que esta

en marcha y superacion constante.

Modelo Asistencial.

En el Centro Médico Docente La Trinidad los diferentes Servicios Médicos estan
agrupados por especialidades, cada una de ellas con tarifas comunes para los
diferentes médicos, proximidad en el area fisica que facilita la interaccion entre
colegas y que junto a la Historia Médica Unica se traduce en mayor valor
agregado en calidad diagnostica y atencién de su salud.

Este modelo de asistencia, Unico en el pais, tiene la caracteristica de contar con la
historia médica centralizada que permite que toda la informacion del paciente esté
en disposicion de todos los profesionales, sino que puede ser atendido por otros
colegas de su médico tratante, en un momento de urgencia en que €l no esteé

accesible.
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Policlinica Méndez Gimon.
Resefa Historica:
El 8 de diciembre de 1955, el Dr. Manuel Méndez Gimén, renombrado cirujano,
funda la POLICLINICA MENDEZ GIMON, una institucion familiar creada
para prestar servicios de salud integral.
En junio de 1978, el Dr. Manuel Méndez Gimon, decide ceder las riendas de la
Institucion a un grupo calificado de profesionales de la medicina, quienes
constituyen una sociedad Ilamada Médicos Unidos Los Jabillos, C.A., quien es
hasta la actualidad, la propietaria de la ya reconocida Policlinica Méndez Gimon.
Paso a paso, con una planificacion creciente se comienza a desarrollar la
edificacion, se repotencian y modernizan los equipos, se actualizan y amplian las
instalaciones y mobiliario, labor incansable que hasta estos momentos se sigue
realizando, pero con un horizonte mucho méas amplio.
Siguiendo la premisa y compromiso de su fundador, recientemente se reinaugura
el Servicio de Laboratorio y se apertura un moderno Servicio de Imagenologia,
que cuenta con tecnologia de punta que abarca las areas de radiologia, tomografia,
resonancia magnética, imagenologia intervencionista y ultrasonido dirigidos a
garantizar un Servicio de salud integral consono a los tiempos de modernizacion,
bajo el enfoque de Internet en linea, haciendo mas eficaz la labor médica gracias
al empleo de recursos tecnologicos.
Actualmente nuestro talento humano de Enfermeria, Administracion y las
Ciencias Medicas, trabaja con ahinco en funcion de adaptar la estructura de la
P.M.G. a la nueva filosofia de las organizaciones de salud modernas de Venezuela
y el mundo.

Mision:
Ofrecer a la colectividad una institucion de salud integral, con profesionales de
calidad humana, comprometidos a brindar un servicio en pro del bienestar del
paciente, apoyados en una tecnologia de punta.

Vision:
Ser una institucion de salud integral de vanguardia, que nos permita estar a la

altura de los requerimientos de la colectividad.
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M odelos de atencidn de las consultas médicas privadas en Venezuela:

En nuestro pais, los modelos de atencion de las consultas médicas privadas, son
de dos tipos:

El modelo asistencial ¢ centralizado y el modelo descentralizado o independiente;
del modelo asistencial solo es practicado por el Centro Médico Docente la
Trinidad, mientras que el resto de las instituciones de salud privados, sus
consultas médicas son independientes, en las siguientes Figuras se explica el

proceso de cada uno:
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Posee informacion general delas

diferentes especialidades médicas, solo

2 tiene e nombre del médicoy dela
INFORMACION ., e
I > ubicacion dentro del edificio.
v Cada médico tiene su secretariay es
guien posee la informacién del
SECRETARIA horario del médico y programa sus
consultas con los pacientes
v
El paciente asiste a su consulta
CaléSDlIJIC‘:XA > médica y la cancelacion de la
consulta médica es mediante la
secretaria.

Figura 2. Modelo Descentralizado o independiente de las Consultas Médicas

Privadas.
Fuente: El investigador, Enero de 2014.
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INFORMACION

v

>

Posee informacion general dela
ubicacion de las diferentes
especialidades.

Cada una de las especialidades médicas se encuentran ubicadas en un lugar especifico
dentro del centro de salud, y alli se encuentran laborando todos |os médicos que poseen
esa especialidad, con e grupo de secretarias designadas.

El paciente sedirige al lugar donde se encuentra la especialidad que necesita. El
grupo de secretarias le ofrece la informacion de cada uno de los médicos, y del
horario disponible de cada uno de ellos y € paciente reserva una cita médica, este
proceso también puede g ecutar se por teléfono. Adicionalmente e paciente puede

solicitar su cita mediante la pagina web de la institucion.

El paciente acude
asu cita médica

>

El paciente cancela su consulta via
central.

Figura 3.Modelo asistencial o centralizado de las consultas médicas privadas.

Fuente: El Investigador, Enero de 2014.
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Glosario de tér minos.

Clinicas, policlinicas, institutos u hospitales privados. es todo
establecimiento disefiado, organizado y dotado para prestar atencion
médica sanitaria integral e ininterrumpida; actividades paramédicas a
través de profesionales afines a la medicina, a pacientes internados y
ambulatorios por medio de consultorios. (Norma Venezolana COVENIN
2339-87)

Consultorio Médico: area destinada a la prestacion de servicios médicos
especializados o no, a pacientes externos o ambulatorios. (Norma
Venezolana COVENIN 2339-87).

Paciente: “ser humano que sufre el dolor o el malestar, pero que tiene
derechos a la atencién y a la salud. En términos socioldgicos Yy
administrativos, paciente es el sujeto que recibe los servicios de un médico

u otro profesional de la salud” (Velandia, Ardon y Jara, 2007, p. 149)
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Capitulo 111
MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico, orienta al investigador acerca de los pasos que debe
seguir, en el momento de elaborar el trabajo de grado. Para Arias, F. (1999) “la
metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos de investigacion, las técnicas y

los procedimientos que seran utilizados para llevar a cabo la investigacion” (p.19)

A continuacion se presenta el marco metodoldgico:

Tipo delnvestigacion

El tipo de investigacion del presente proyecto es de campo, ya que los datos seran
recogidos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular
ninguna de las variables.

Segun las normas de la UPEL (2006) “Se entiende por Investigacion de Campo,
el andlisis sistematico de problemas en la realidad, con el propdsito bien sea de
describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes,
explicar sus causas Yy efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacion

conocidos o en desarrollo” ( p.11).

Para Sabino (2002) define a la investigacion de campo:

La investigacion de campo es aquel tipo de investigacion que se basa en
informaciones o datos primarios a través de la cual se estudian los
fendmenos en su ambiente natural, se llama también investigacion sobre
el terreno, a diferencia de la investigaciébn documental como una
variable de investigacién cientifica cuyo objetivo fundamental es el
andlisis de diferentes fenomenos a través de la documentacion existente.
(P.67).
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Nivel delainvestigacion

Para Arias, F. (1999) indica que “El nivel de investigacion se refiere al grado de
profundidad con que se aborda un objeto o fendémeno. Aqui se indicaréa si se trata
de una investigacion exploratoria, descriptiva o explicativa”. (p.19)

El nivel de la investigacion es exploratorio ya que ha sido poco estudiada los
modelos de consultas médicas y la satisfaccion de los pacientes con respecto a
estas, en las instituciones privadas de Venezuela.

Para Arias, F. (1999) indica que la investigacion exploratoria “es aquella que se
efectla sobre un tema u objeto poco conocido o estudiado, por lo que sus

resultados constituyen una vision aproximada de dicho objeto”. (p.19)

Disefio de la investigacion

Para Arias, F. (1999) indica que “El disefio de investigacion es la estrategia que
adopta el investigador para responder al problema planteado” (p.20)

El disefio de la investigacién es clasificado segin el origen de los datos
recolectados y segun la manipulacion de las variables.

Sabino, C. (2002) comenta “en funcion del tipo de datos a ser recogidos es posible
categorizar a los disefios en dos grandes grupos: disefios bibliograficos o
documentales y disefios de campo”. (p.64).

Mientras los disefios de investigacion segln la manipulacion de las variables se
categorizan en dos tipos, para Hernandez, R; Fernandez, C y Baptista, P. (2010)
estos tipos son “investigacion experimental e investigacion no experimental a su
vez, la investigacion experimental puede dividirse de acuerdo con las categorias
de Campbell y Stanley (1966) en: preexperimentos, experimentos puros”
(verdaderos) y cuasiexperimentos. La investigacibn no experimental sera
subdividida en disefios transaccionales o transversales y disefios longitudinales”
(p. 149).

Hernandez, R; Fernandez, C y Baptista, P (2010) sostienen que la investigacion
no experimental abarca todos los “estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que solo se observan los fendmenos en su
ambiente natural después de analizarlos” (p.149) y explican que “los disefios de

investigacion transaccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en
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un tiempo Unico. Su proposito es describirlas variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado” (p.151)

El disefio de la investigacion es de campo, no experimental transaccional; la
investigacion sera de campo ya que los datos seran recolectados directamente de
la realidad donde ocurren los hechos; no experimental ya que no existe la
alteracion de las condiciones existentes y transaccional ya que los datos seran

tomados en un momento determinado.

Variablesy su Operacionalizacion
Segun la consulta de varios autores, muchos coinciden en que las variables son
los puntos de la investigacion que tienden a cambiar en el desarrollo de la
misma. Tamayo M (1999) indica que “En toda variable el factor que asume esta
condicion debe ser determinado mediante observaciones y estar en condiciones de
medirse para enunciar que de una entidad de observacion a otra el factor varia, y
por tanto cumple con su caracteristica.” (p 107.)
Lo que refiere que estas deben ser medidas bajo diversos métodos; las variables
provienen de los objetivos de la investigacion y deben tener un sistema de
indicadores para que estas sean contabilizadas. Arias F (1999) comenta “El
sistema puede ser desarrollado mediante un cuadro, donde ademas de las
variables, se especifiquen sus dimensiones e indicadores, y su nivel de medicion”
(p. 18).
Los indicadores para esta investigacion son de tipo cualitativo, en donde los
pacientes evaluaran las cualidades de las consultas médicas a las que acudieron.
Se presenta la operacionalizacion de las variables en la Tabla | a

continuacion:
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Tabla I. Operacionalizacion de variables

Objetivo General: Determinar cuél es el modelo de sistema de citas para consultas médicas, que de acuerdo a la satisfaccion de los

pacientes, es conveniente para las instituciones de salud privadas del area metropolitana.

Objetivo Especifico

Variables

Dimensién

Indicadores

Instrumento

Determinar las
expectativas de los
pacientes que
acuden a la consulta
médica privada, con
respecto a la
intervencion del

personal.

Nivel de satisfaccion de
los pacientes que acuden
a la consulta médica
privada, con respecto al
trato de personal.

Actuacion del

personal

Confianza del personal hacia el paciente.
Etica del personal hacia el paciente.
Prudencia del personal hacia el paciente.

Respeto del personal hacia el paciente.

Cuestionario

Organizacion del

personal

Personal suficiente para atender sus necesidades

Cuestionario
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Objetivo Especifico

Variables

Dimension

Indicadores

Instrumento

Conocer el nivel de
satisfaccion de los
pacientes que
acuden a la consulta
médica privada, con
respecto a la
conveniencia del
servicio.

Nivel de satisfaccion de
los pacientes que acuden
a la consulta médica
privada, con respecto a la
conveniencia del
servicio.

Estado de las

instalaciones

Sefalizacién al interior de las instalaciones

Instalaciones fisicas agradables y comodas.

Cuestionario

Horarios comodos

para el paciente

Posibilidad de escoger sus horarios de atencién

Horarios de atencién extendidos.

Cuestionario

Logistica del

servicio

Posibilidad de solicitar una cita con el médico
de su preferencia; Cobertura de todos los
servicios que el paciente requiera; Atencidn
oportuna de las solicitudes; Respuestas a
inquietudes,  dificultades 'y  sugerencias;
Facilidad de llegar al lugar donde se presta el
servicio; Orden de la informacion de su historia

clinica.

Cuestionario
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Objetivo Especifico Variables Dimension I ndicador es I nstrumento
Diagnostico del médico acertado.
Canales de comunicacion e informacion
suficiente por parte del personal para la
Precisar el Nivel de pl’eStaCIon del Serviclo.
satisfaccion de los | Njvel de satisfaccion Tratamientos adecuados para su estado de
pacientes que de los pacientes que salud
acuden a la consulta | acuden a la consulta Informacion ' o
medica privada, con | médica privada, con adecuada Seguimiento y dedicacion de su estado de | Cuestionario

respecto a los
elementos asociados
al servicio basico.

respecto a los
elementos asociados al
servicio basico.

salud por parte del medico
Remision oportuna a examenes y medicos

especialistas.
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Objetivo Especifico

Variables

Dimensién

Indicadores

Instrumento

Disefiar un Sistema
de Gestidn de citas
para las instituciones
privadas
considerando los
niveles de
satisfaccion de los
pacientes, en
aspectos como: la
intervencion del
personal, la
conveniencia del
servicio y los
asociados al servicio
basico.

Nivel de satisfaccion de
los pacientes que acuden
a la consulta médica
privada, con respecto al
trato de personal.

Nivel de satisfaccion
de los pacientes que
acuden a la consulta
médica privada, con
respecto a la
conveniencia del
servicio.

Nivel de satisfaccion
de los pacientes que
acuden a la consulta
médica privada, con
respecto a los
elementos asociados al
servicio basico.

Actuacion del
personal
Organizacion del
personal

Estado de las
instalaciones
Horarios comodos
para el paciente
Logistica del
servicio
Informacion

adecuada

Confianza, ética, prudencia y respeto  del
personal hacia el paciente.

Personal suficiente para atender sus necesidades
Sefializacion al interior de las instalaciones
instalaciones fisicas agradables y comodas.
Posibilidad de escoger sus horarios de atencion
y horarios de atencion extendidos.

Posibilidad de solicitar una cita con el médico
de su preferencia; Cobertura de todos los
servicios que el paciente requiera; Atencidn
las solicitudes;

oportuna de Respuestas a

inquietudes,  dificultades 'y  sugerencias;
Facilidad de llegar al lugar donde se presta el

servicio;

Cuestionario.
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Orden de la informacion de su historia clinica.
Diagnostico del médico acertado.

Canales de comunicacion e informacion
suficiente por parte del personal para la
prestacion del servicio.

Tratamientos adecuados para su estado de
salud.

Seguimiento y dedicacion de su estado de
salud por parte del medico

Remision oportuna a examenes y médicos

especialistas.

Fuente: El investigador, Mayo (2013)
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Poblacion y Muestra

Segun Arias F (1999) “La poblacion o universo se refiere al conjunto para el cual
seran validas las conclusiones gque se obtengan: a los elementos o unidades” p.22
Hurtado (2000) expresa que: “...la poblacion se refiere a un conjunto de
elementos o eventos, concordantes entre si en cuanto una serie de caracteristicas,
de las cuales se desea obtener alguna informacion”. (P.143).

Mientras que para Sabino (2002) “una muestra, en un sentido amplio, no es mas
que eso, una parte del todo que llamamos universo y que sirve para representarlo”
(p. 83).

Mientras que para Arias F (1999) “la muestra es un subconjunto representativo de

un universo o poblacion”. (p. 22)

Poblacion: Para esta investigacion la poblacidon seran todas las clinicas

privadas de Venezuela que cuentan con consultas médicas.

Muestra: la muestra seleccionada para esta investigacion estarad
constituida por cuatro clinicas privadas ubicadas en la zona metropolitana de la
Gran Caracas; estas son las siguientes: Centro Médico Docente la Trinidad,
Hospital de Clinicas Caracas, Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco y la
Policlinica Méndez Gimon.

Estas instituciones de salud privadas fueron seleccionadas ya que se contaba con
el acceso y la disponibilidad para obtener la informacion necesaria para el
presente trabajo de investigacion.

En cada una de las instituciones seleccionadas, se contabilizaran los pacientes que
acuden a la consulta médica durante un mes, con este dato se realizard el
promedio para determinar los pacientes que acuden diariamente, y luego se le
calculara el 10%, el valor obtenido es el nimero de pacientes al que se le aplicara

la entrevista.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para la recoleccion de datos, se aplicard un instrumento que permitira
obtener la informacion necesaria para cumplir con los objetivos de la

investigacion. Segun Sabino (2002), todo “instrumento de recoleccion de datos
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debe reunir dos requisitos esenciales: Forma y Contenido. La forma se refiere al
tipo de aproximacion que establecemos con lo empirico” (P.99).
De la cita anterior se desprende que un instrumento confiable dard resultados
consistentes, de manera tal que la investigacion esté fundamentada en la seguridad
de la informacién, evitando asi interpretacion y respuestas diversas relacionadas
con una misma variable.
En cuanto al contenido el mismo autor sefiala que: “este queda expresado en la
especificacion de los datos que necesitamos conseguir; se concreta, por lo tanto en
una serie de items que no son otra cosa que los mismos indicadores que permiten
medir las variables pero que asumen ahora la forma de preguntas, puntos a
observar y elementos a registrar”. (p.99).
Con esto el autor indica que es fundamental, cuando se disefie el instrumento, no
desviar la atencion de la variable, a fin de que la pregunta a formular se oriente a
ella y logre obtener la informacion requerida.

Para la presente investigacion se utilizara como técnica de recoleccion de
datos:

La entrevista, tipo estructurada o formalizada.
Para Arias, F.(1999) indica que “Son ejemplos de técnicas; la observacion directa,
la encuesta en sus dos modalidades (entrevista o cuestionario), el analisis
documental, analisis de contenido, etc. (p.25).
Para Sabino. C (2002) La entrevista, tipo estructurada o formalizada, indica que:
“desde el punto de vista del método, es una forma especifica de interaccion social
que tiene por objeto recolectar datos para una investigacion. El investigador
formula preguntas a las personas capaces de aportarle datos de interés,
estableciendo un dialogo peculiar, asimétrico, donde una de las partes busca
recoger informacion y la otra es la fuente de esas informaciones” (p.106).
Para la presente investigacion, el instrumento de recoleccion de datos serd la
encuesta que sera respondida por los pacientes seleccionados que acuden a las
consultas medicas de las instituciones de salud privada ubicada en el area
metropolitana. El instrumento fue extraido del siguiente trabajo: Propuesta
Metodoldgica para medir la calidad del servicio de consulta externa en medicina
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general, elaborado en el afio 2011 por Losada, M., Rodriguez, A y Hernadndez, M
y fue adaptado a las necesidades de las instituciones Venezolanas.

Este instrumento esta constituido por 26 preguntas, donde el paciente tendra la
oportunidad de seleccionar de acuerdo a su apreciacion su opinion con respecto a
cada una de las items, la escala a utilizar, es una escala tipo Liker, en la que el
cliente debe elegir entre: Muy Malo, Malo, Regular, Bueno y Muy Bueno. La
encuesta se encuentra dividida en 3 dimensiones: Personal, Conveniencia del

servicio y Servicio Basico.

Anadlisiseinterpretacion de datos

Para el tratamiento de los datos que se obtendran, se utilizaran procesos
cualitativos y cuantitativos, a través del programa Microsoft Office Excel.
Tamayo (2000) dice... “que una vez recopilado los datos por los instrumentos
disefiados para este fin, es necesario procesarlos, es decir, elaborarlos
matematicamente, ya que la cuantificacion y su tratamiento estadistico nos
permitird llegar a conclusiones en relacion con los objetivos planteados” (P.187).
La cita anterior sefiala que la recoleccidn de datos no constituye una investigacion
si no es necesario analizarlos, compararlos y presentarlos de manera que
realmente lleven el rechazo o a la confirmacion de los objetivos planteados; es por
ello que los datos obtenidos producto de la investigacion se tabularan y se
presentaran a través de cuadros y graficas, debidamente analizados de manera
cuali-cuantitativa, a cada uno de estos se les realizara el calculo del promedio y
dependiendo de estos se ejecutaran las conclusiones pertinentes.

Luego de recolectar los datos, estos seran sometidos a las siguientes operaciones:
Verificacion: ya que los datos una vez obtenidos serdn verificados, para
garantizar su exactitud, serdn revisadas cada una de las encuestas, de
manera gue todas las preguntas sean respondidas.

Seleccion y ordenamiento: los datos del analisis seran ordenados
dependiendo de los resultados obtenidos, las encuestas seran ordenadas
dependiendo de la institucion donde fueron aplicadas.
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Clasificacion: se clasificaran los datos dependiendo de cada indicador y
de cada una de las variables, ademas de clasificarlas dependiendo de las
instituciones de salud privadas.

Tabulacién: los datos obtenidos seran tabulados y graficados en Microsoft
Excel, donde se compararan los resultados obtenidos entre las instituciones
evaluadas.

En lo referente a la interpretacion y el analisis de los datos, se ejecutara mediante:
Anadlisis logico: sera necesario el empleo de técnicas deductivas,
inductivas y de andlisis para la interpretacion de los datos y asi obtener las
conclusiones del trabajo realizado.

Andlisis estadistico: para la interpretacion de los datos es necesario el
empleo de técnicas estadisticas, a cada uno de los datos obtenidos se le
calcularéa el promedio, también es necesario el empleo de programas de
computacion: Excel.

Segun  Velez, C. (2001) la “estadistica descriptiva para variables:
interpretacion de la informacion recolectada por medio de las medidas de

tendencia central: moda, mediana, y media” (p 18).

Consideraciones Eticasy L egales.

Para la elaboracion de este trabajo de grado, se conocen de las normas dispuestas
por la direccion de post-grado de la Universidad Catolica Andrés Bello y estas
seran respetadas para la ejecucion del informe.

Ademas se le otorgara el crédito merecido a cada autor, cuyos aportes sean
pertinentes para el presente trabajo de grado.

Por ser un trabajo de grado, en el que se esta evaluando la satisfaccion de los
pacientes en cada una de las instituciones de salud privadas seleccionadas, para la
ejecucion del presente trabajo de grado fueron solicitados los permisos
correspondientes a cada una de las instituciones para poder aplicar el
instrumento. Ademas se mantendra la confidencialidad de cada uno de los
pacientes entrevistados.

55



La solicitud de los permisos a las instituciones, fue gestionada mediante cartas por
parte de la direccion del Post-Grado de Sistemas de la Calidad de la Universidad
Catdlica Andrés Bello hacia las diferentes instituciones; en el caso del Centro
Médico Docente la Trinidad adicional a la carta, fue entregado una copia del
proyecto y este fue evaluado por parte del Departamento de Investigacion y el
Comité de Etica y de de la institucion, siendo este aprobado por el Dr. Luis
Rodriguez Plaza (jefe del departamento de investigacion); en el caso del resto de
las instituciones, por ser descentralizadas, se le solicitaba directamente a cada uno
de los médicos la autorizacion para aplicar el instrumento. (En los anexos se
encuentran la aprobacién por parte del Centro Médico Docente la Trinidad).

El presente trabajo de Grado se ejecuta mediante el Cronograma establecido en la

tabla Il a continuacion:
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Tablall. Cronograma de Actividades.

AGOSTO Y MAYO,
I\g;\:f J;J(;\Ill40 JULIO 2014 SEPTIEMBRE ocr, NE?\I\IIE,ZDOIstOl4Y FEI23(I:]I.E:O M;:;:.ZSO ABRIL 2015| JUNIOY
2014 JULIO 2015
ACTIVIDADES
| \' IX Xl Ljrpujpivyi 1 jvivi
mieryp1rpurjpvyvi | Vi X XIv 1l | 1|1 nivivi
I I ! L{vinjiviveyviey m vt X XV I | i \'} vyl
v | vVill | XIl | XVI IX
Seleccion y
delimitacion del
problema
Revisidn y
recoleccion del
material
bibliografico
Revision por el tutor
del trabajo
Consulta con el tutor
del trabajo

Solicitud de la carta
a la universidad,
dirigida a las
instituciones en las
que se va a aplicar el
estudio.
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Solicitud de
informacion y de
datos estadisticos a
las instituciones.

Elaboracion del
proyecto y
aceptacion por el
tutor

Entrega del proyecto
a la universidad

Revision del
proyecto por los
profesores
asignados

Validacion del
instrumento

Correccion del
proyecto

Entrega del proyecto
corregido

Aplicacion del
instrumento

Analisis e
interpretacion de los
resultados

Correccion del
proyecto

Entrega del proyecto
corregido

Elaboracion del
informe final
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Revision del informe
final

Encuadernacion del
informe final y
entrega del informe
final para su
evaluacion

Fuente: El investigador, afio 2015.
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Capitulo IV
RECURSOSADMINISTRATIVOS
Recursos:. los recursos necesarios para la ejecucion de este proyecto son:

Recursos Humanos. Profesores asesores y tutor de la Universidad
Catdlica Andrés Bello; personal que labora dentro de las instituciones de

salud en la que se ejecutara este proyecto.

Recursos Materiales. Serd necesario computadoras (con los diferentes
programas: Word, Excel, Power Point), dispositivos de almacenamiento
masivo, impresora; material de oficina: boligrafos, lapices, hojas blancas,

reglas, calculadora.

Recursos Institucionales. Sera necesario la colaboracion de la
Universidad Catolica Andrés Bello y el suministro de datos e informacion

dados por las instituciones de salud en la que se aplicara este proyecto.

Presupuesto. Sera necesario dinero para adquirir cartuchos de tinta para
la impresora, hojas blancas tamafio carta y para la encuadernacion del

informe final. El costo aproximado es:

e 3 Resmas de hojas blancas tamafio carta: Bs. 4.800

e 4 Cartuchos de tinta negra marca Epson: Bs. 20.000

e 4 Cartuchos de tinta de color marca Epson: Bs F. 5.400

e Encuadernacion del trabajo: Bs. 1.000

e 9 unidades de crédito que corresponde a la inscripcion del
trabajo de grado. (1600 cada unidad de credito): BsF
14.400

Presupuesto aproximado a utilizar: Bs. 45.600 Bs
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CapituloV
PRESENTACION Y ANALISISDE LOSRESULTADOS

En este capitulo se presentan de forma ordenada los resultados obtenidos luego de
aplicar el instrumento en cada una de las instituciones de salud privadas
seleccionadas, realizando el andlisis y la comparacion entre cada una de las
instituciones.

Sobre el analisis de los Resultados Méndez (2009) argumenta que “implica el
manejo de los datos obtenidos y contenidos en cuadros, gréaficos y tablas. Una vez
dispuestos, se inicia su comprension teniendo como Unico referente el marco
teorico sobre el cual el analista construye conocimiento sobre el objeto
investigado” (p. 326).

Por otra parte Seltiz, C. y otros (1976), citado por Balestrini, M (2001), comenta:

“En todo caso, el analisis e interpretacion de los datos se convierte

en la fase de la aplicacion de la légica deductiva e inductiva en el

desarrollo de la investigacion. Para esta estrategia, los datos, segun

sus partes constitutivas, se clasifican agrupandolos, dividiéndolos y

subdividiéndolos atendiendo a sus caracteristicas y posibilidades,

para posteriormente reunirlos y establecer la relacion que existe

entre ellos a fin de dar respuestas a las preguntas de investigacion

(p.170)”
Para la siguiente investigacion, se consultdo previamente en cada una de las
instituciones, la cantidad de pacientes que asistian en un mes a las diferentes
consultas médicas (independientemente de la especialidad), luego a este valor se
calculo el promedio de los pacientes que asisten en un (1) dia, y posteriormente se
calculo el 10 %, siendo este valor al que se le aplicaria la encuesta. A
continuacion se encuentra el calculo realizado para cada una de las instituciones

estudiadas:
Instituto de Clinicasy Urologia Tamanaco
En esta institucién, se contabiliz6 la cantidad de pacientes que asisten a la

consulta Médica, de las diferentes especialidades, y el resultado se puede observar

en la tabla I1I:
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Tabla lll. Seleccion de los pacientes en el Instituto de Clinicas y Urologia

Tamanaco.
Criterio Pacientes
Pacientes que asisten a la consulta Médica en un mes 8932
Pacientes que asisten a la consulta médica en un dia (promedio) 447
Pacientes a los que se le aplicara la encuesta (10 % de los 44
pacientes que asisten en un dia)

Fuente: El investigador, Mayo 2015

El resultado indica que se aplicaran 44 encuestas a los pacientes que asisten a las
consultas médicas de las diferentes especialidades.

Hospital de Clinicas Caracas
En esta institucion, se contabilizd la cantidad de pacientes que asisten a la
consulta Médica, de las diferentes especialidades, y el resultado se puede observar
en latabla IV:

Tabla IV. Seleccion de los pacientes en el Hospital de Clinicas Caracas.

Criterio Pacientes
Pacientes que asisten a la consulta Médica en un mes 11932
Pacientes que asisten a la consulta médica en un dia (promedio) 596.6
Pacientes a los que se le aplicara la encuesta (10 % de los 60
pacientes que asisten en un dia)

Fuente: El investigador, Mayo 2015

El resultado indica que se aplicaran 60 encuestas a los pacientes que asisten a las

consultas médicas de las diferentes especialidades.

Policlinica Méndez Gimon
En esta institucion, se contabilizé la cantidad de pacientes que asisten a la
consulta Médica, de las diferentes especialidades, y el resultado se puede
observar en la tabla V:
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Tabla V. Seleccion de los pacientes en la Policlinica Méndez Gimon.

Criterio Pacientes
Pacientes que asisten a la consulta Médica en un mes 4664
Pacientes que asisten a la consulta médica en un dia (promedio) 233
Pacientes a los que se le aplicara la encuesta (10 % de los 24
pacientes que asisten en un dia)

Fuente: El investigador, Mayo 2015

El resultado indica que se aplicaran 24 encuestas a los pacientes que asisten a las

consultas médicas de las diferentes especialidades.

Centro Médico DocenteLa Trinidad

En esta institucion, se contabilizé la cantidad de pacientes que asisten a la
consulta Médica, de las diferentes especialidades, y el resultado se puede observar
en la tabla V1I:

Tabla VI. Seleccién de los pacientes en el Centro Médico Docente la
Trinidad.

Criterio Pacientes
Pacientes que asisten a la consulta Médica en un mes 10160
Pacientes que asisten a la consulta médica en un dia (promedio) 508
Pacientes a los que se le aplicara la encuesta (10 % de los 50
pacientes que asisten en un dia)

Fuente: El investigador, Mayo 2015

El resultado indica que se aplicaran 50 encuestas a los pacientes que asisten a las

consultas médicas de las diferentes especialidades.

El instrumento esta constituido por 26 preguntas, donde el paciente tendra la
oportunidad de seleccionar de acuerdo a su apreciacion su opinion con respecto a
cada una de las items, la escala a utilizar, es una escala tipo Liker, en la que el
cliente debe elegir entre: Muy Malo, Malo, Regular, Bueno y Muy Bueno; en dos
interrogantes el paciente debe seleccionar entre las opciones Si, No, No lo conoce.
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La encuesta se encuentra dividida en 3 dimensiones: Personal, Conveniencia del

servicio y Servicio Basico.

Dimensién 1: Personal: indaga sobre los aspectos relacionados con la intervencion
del personal del servicio de salud necesarios para responder a las demandas de los
usuarios.

Dimension 2: Conveniencia del servicio: examina la medida en que el usuario

puede acceder a la totalidad de los servicios que requiere.

Dimension 3: Servicio Basico: es el servicio que presta la organizacion de

servicios en salud.

En los anexos se encuentran el resultado obtenido en cada una de las interrogantes
y con el respectivo porcentaje.

Se realizaron graficos y tablas de las interrogantes que responden directamente a
los objetivos de la investigacion, posterior a esto se realizé un promedio de cada
una de las dimensiones, y por ultimo se realizd la comparacion entre las

instituciones evaluadas.

Entre las interrogantes seleccionadas para su analisis fueron las siguientes:

Dimension 1: Personal

1. ¢(Cuél fue la Confianza transmitida por el personal Médico de la
institucion?

6. ¢ Como fue el ambiente de respeto generado por el Personal Administrativo
hacia todos los usuarios?
7. ;Como fue el ambiente de respeto generado por el Personal de Enfermeria
hacia todos los usuarios?
8. ¢Como fue el ambiente de respeto generado por el Personal Médico hacia
todos los usuarios?
9. ¢El personal Administrativo fue suficiente para atender sus necesidades?
10. ¢El personal de Enfermeria fue suficiente para atender sus necesidades?

11. ;El personal Médico fue suficiente para atender sus necesidades?
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Al analizar los resultados obtenidos, con respecto a estas interrogantes, se estaria
dando respuesta al primer objetivo especifico de la investigacion, que es el
siguiente:

Determinar las expectativas de los pacientes que acuden a la consulta médica
privada, con respecto a la intervencion del personal.

Este objetivo involucra a la Actuacion del Personal y la Organizacion del Personal

que labora en las instituciones de salud.

Dimension 2: Conveniencia del Servicio.

13. ¢Logro solicitar la cita con el médico de su preferencia sin inconvenientes?
14. ;Como fue la cobertura de los servicios que usted requirid para su
situacion de salud?

18. ¢ Las instalaciones fisicas son agradables y comodas?

19. ¢ Le resulto facil llegar al lugar donde se presta el servicio?

Al analizar los resultados obtenidos, con respecto a estas interrogantes, se estaria
dando respuesta al segundo objetivo especifico de la investigacién, que es el
siguiente:

Conocer el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la consulta médica
privada, con respecto a la conveniencia del servicio.

Este objetivo involucra el Estado de las instalaciones, los Horarios Comodos para

el paciente y la logistica del servicio.

Dimension 3: Servicio Basico.

23. ¢Como fue el seguimiento y dedicacion de su estado de salud por parte del
médico?

24. ¢ El diagndstico del médico fue el acertado?

25. ¢Los canales de comunicacion e informacion son suficientes por parte del
personal Médico para la prestacion del servicio?

26. ¢Considera usted que el tratamiento fue el adecuado para su estado de Salud?
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Al analizar los resultados obtenidos, con respecto a estas interrogantes, se estaria
dando respuesta al tercer objetivo especifico de la investigacion, que es el
siguiente:

Precisar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden a la consulta médica
privada, con respecto a los elementos asociados al servicio bésico.

Este objetivo involucra la Informacién adecuada dada al paciente por parte del

personal que labora en la institucion.

A continuacion se evidencian los resultados obtenidos para cada una de las

dimensiones y para las instituciones evaluadas.

Hospital de Clinicas Caracas

Dimension 1: Personal

En la interrogante: “¢Cual fue la confianza transmitida por el personal Médico de
la instituciéon?”, el 68,33 % de las personas a las que se les aplico el instrumento,
seleccionaron la opcion BUENO, mientras que el 25% eligié la opciéon MUY
BUENO vy el 6,67 % prefirid la opcion REGULAR, ninguno de los pacientes
selecciond las opciones MALO ni MUY MALO, lo que indica que el personal
Médico de la institucion es confiable y profesional en su desempefio; esto se

observan en la tabla VIl y en el grafico I.
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Tabla VII. Resultado de la interrogante: ¢Cual fue la Confianza
transmitida por el personal Médico de la institucion?, en el Hospital de

Clinicas Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS
DIMENSION 1: | MUY MUY

PERSONAL _|MALO | MALO | REGULAR | BUENO | gieno

1. ¢Cual fue la
Confianza
transmitida por el 0% 0% 6,67% 68,33% 25%
personal Médico de
la institucion?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico I. Resultado de la interrogante: ¢Cual fue la Confianza
transmitida por el personal Médico de la institucion?, en el Hospital de

Clinicas Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas Dimension:
Personal
¢ Cual fue la Confianza transmitida por el

personal Médico de la institucion?
68,33%
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “,Cémo fue el ambiente de respeto generado por el personal
Administrativo hacia todos los usuarios?”, el 40 % de las personas a las que se les
aplico el instrumento, seleccionaron la opcion MALO, mientras que el 30% eligio
la opcion REGULAR, 13 % prefirio la opcion MUY MALO, el 15% prefirio el
item BUENO vy el 2% seleccion6 la opcion MUY BUENO; estos resultados
reflejan que se debe aplicar un plan de mejora continua respecto al personal
Administrativo de la institucion, estos resultados se observan en la tabla VIII y

en el grafico 1l.
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Tabla VIIl. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Administrativo hacia todos los

usuarios?, en el Hospital de Clinicas Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS

DIMENSION

1 MMAL:I) MALO REGULAR BUENO BI\SILEJI\TO
PERSONAL
6. (Como fue
el ambiente de
respeto
generado por
el Personal
Administrativo
hacia todos los
usuarios?

13% 40% 30,00% 15,00% 2%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico Il. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Administrativo hacia todos los

usuarios?, en el Hospital de Clinicas Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas Dimension Personal
¢Como fue el ambiente de respeto generado por el Personal
Administrativo hacia todos los usuarios ?

40%

40% 30,00%
30%

13% 15,00%

20%

0% T T T T T

]

%

MALO

REGULAR

BUENO
MUY BUENO '

MUY MALO

Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “; Como fue el ambiente de respeto generado por el personal de

Enfermeria hacia todos los usuarios?”, el 68,33% seleccioné la opciéon BUENO,
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el 23% eligié la opciobn MUY BUENO, mientras que el 6,67% prefirié la opcion
REGULAR, 2 % eligid la opciéon MALO, ninguno de los pacientes encuestados
seleccionaron la opcion MUY MALO; estos resultados reflejan que el ambiente
de respeto generado por el personal de Enfermeria es de respeto, sin embargo
seria conveniente aplicar un plan de mejora continua, estos resultados  se

observan en la tabla IX y en el grafico IlI.

Tabla IX. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal de enfermeria hacia todos los
usuarios?, en el Hospital de Clinicas Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS

DIMENSION
1 MUY MALO MALO REGULAR BUENO
PERSONAL
7. ¢Coémo fue
el ambiente de
respeto
generado por
el Personal de
Enfermeria
hacia todos
los usuarios?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

MUY
BUENO

0% 2% 6,67% 68,33% 23%

Grafico lll. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal de enfermeria hacia todos los

usuarios?, en el Hospital de Clinicas Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas Dimension: Personal
¢ Como fue el ambiente de respeto generado por
el Personal de Enfermeria hacia todos los
usuarios?

MUY MALO
MALO
REGULAR
BUENO
MUY
BUENO

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “,Cémo fue el ambiente de respeto generado por el personal
Médico hacia todos los usuarios?”, el 47% de los pacientes encuestados
selecciond la opcion MUY BUENO, el 46% prefirio la opcion BUENO, mientras
que el 5% tomé la opcion REGULAR, 2 % eligio la opcion MALO, ninguno de
los pacientes encuestados seleccionaron la opcion MUY MALO; estos resultados
reflejan que el ambiente de respeto generado por el personal Médico es de respeto

hacia los usuarios, estos resultados se observan en la tabla X y en el grafico IV.

Tabla X. Resultado de la interrogante: ¢ Como fue el ambiente de respeto
generado por el Personal Médico hacia todos los usuarios?, en el Hospital

de Clinicas Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS
DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO MALO REGULAR BUENO BUENO
8. ;Como fue el
ambiente de respeto
generado por el Personal | 0% 2% 5,00% 46,00% 47%
Meédico hacia todos los

usuarios?
Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico IV. Resultado de la interrogante: ¢(Coémo fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Médico hacia todos los usuarios?, en el

Hospital de Clinicas Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas
Dimensidn: Personal
¢ Como fue el ambiente de respeto generado por el Personal
Meédico hacia todos los usuarios?

46,00% 47

60%
40%
20%

0%

MUY MALO
MALO
REGULAR
BUENO
MUY BUENO

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “;El personal Administrativo fue suficiente para atender sus
necesidades?” el 37% de los pacientes encuestados eligieron la opcion MALO, el
28,33% selecciono la opcion REGULAR, mientras que el 23% escogio la opcion
MUY MALO, 11,67 % prefirié la opcion BUENO, ninguno de los pacientes
encuestados seleccionaron la opcion MUY BUENO; estos resultados indican que
el personal Administrativo no es suficiente para atender las necesidades de los

pacientes, estos resultados se observan en la tabla X1 y en el grafico V.

Tabla XI. Resultado de la interrogante: ¢El personal Administrativo fue

suficiente para atender sus necesidades?, en el Hospital de Clinicas

Caracas.
HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS
DIMENSION
1: MMAUL\E) MALO |REGULAR BUENO B'\L/JII;JI\TO
PERSONAL
9. ¢El personal
Administrativo
fue suficiente |, 5o, 37% 28,33% 11,67% 0%
para atender
sus
necesidades?

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico V. Resultado de la interrogante: ¢ El personal Administrativo fue
suficiente para atender sus necesidades?, en el Hospital de Clinicas

Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas
Dimensidn: Personal
¢El personal Administrativo fue suficiente para atender sus
necesidades?

37%
40% A

28,33%
30% 1 23%

20% A

10% - .
0%
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0% T T T T T

MUY
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MALO

BUENO

MUY

BUENO

REGULAR

Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;El personal de Enfermeria fue suficiente para atender sus
necesidades?” el 75% de los pacientes encuestados selecciond la opcion BUENO,
el 17% eligi6é la opcion MUY BUENO, mientras que el 6% prefirié la opcion
REGULAR, 2 % se destaco por la opcion MALO, ninguno de los pacientes
encuestados seleccionaron la opcion MUY MALO; estos resultados indican que el
personal de Enfermeria es suficiente para atender las necesidades de los
pacientes, sin embargo deben tomarse medidas ya que al 2% de los pacientes
encuestados escogieron la opcion MALO y 6% seleccionaron la opcion

REGULAR, estos resultados se observan en la tabla XII y en el grafico VI.
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Tabla Xll. Resultado de la interrogante: ¢ El personal de Enfermeria fue
suficiente para atender sus necesidades?, en el Hospital de Clinicas

Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS

DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO MALO |REGULAR| BUENO BUENO

10. ¢El personal
de Enfermeria fue
suficiente para 0% 2% 6,00% 75,00% 17%
atender sus
necesidades?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico VI. Resultado de la interrogante: ¢ El personal de Enfermeria fue

suficiente para atender sus necesidades?, en el Hospital de Clinicas

Caracas.
Hospital de Clinicas caracas
Dimensidn: Personal
¢El personal de Enfermeria fue suficiente para atender sus
necesidades?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;El personal Médico fue suficiente para atender sus
necesidades?” el 75% de los pacientes encuestados selecciond la opcion BUENO,
el 13% eligid la opcion MUY BUENO, mientras que el 12% se destaco por la

opcion REGULAR, ninguno de los pacientes encuestados eligieron la opcion
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MALO ni MUY MALO; estos resultados indican que el personal de Médico es
suficiente para atender las necesidades de los pacientes, sin embargo se debe
evaluar este punto ya que el 12% de los pacientes a los que se les aplicé la

encuesta seleccionaron la opcion REGULAR, estos resultados se observan en la

tabla XI11'y en el grafico VII.

Tabla Xlll. Resultado de la interrogante: ¢El personal Meédico fue

suficiente para atender sus necesidades?, en el Hospital de Clinicas

Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS
DIMENSION 1 MUY MALO | MALO |REGULAR | BUENO MUY

PERSONAL BUENO
11. ¢El personal
Médico fue
suficiente para 0% 0% 12,00% 75,00% 13%

atender sus
necesidades?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico VII. Resultado de la interrogante: ¢El personal Médico fue

suficiente para atender sus necesidades?, en el Hospital de Clinicas

Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas
Dimensidn Personal
¢Elpersonal Médico fue suficiente para atender sus
necesidades?

75,00%

80% 1

i/ 12,00% 13%

0 0% 0% 4

200 1 —_— o = .7
O/E 'I/ T T T T

MUY MALO
MALO
REGULAR
BUENO
MUY
BUENO

Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la siguiente Tabla y Grafico, se tomo el Promedio de lo que seleccionaron las

personas encuestadas, segun su criterio, con respecto a la Dimension 1: Personal.
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Se observa que el 51,53% de las personas a las que se les aplico la encuesta
seleccionaron la opcion BUENO, el 20% prefirio el item MUY BUENGO, el 13,47
% eligid el item REGULAR, el 11% MALO y el 4% opto por el item MUY
MALO; este resultado indica que el 20% de los pacientes se encuentran
satisfechos con el servicio obtenido con respecto al Personal, el 51,53% de las
personas a las que se le realiz6 la encuesta indica que se encuentra satisfecha, sin
embargo se puede mejorar, y el resto de las personas encuestadas reflejan que se
puede mejorar el servicio con respecto al Personal; se observa que se encuentra

debilidad con respecto al personal Administrativo. Ver tabla X1V y grafico VIII.

Tabla XIV. Resultado del promedio de la Dimension Personal en el

Hospital de Clinicas Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS

DIMENSION MUY MUY
1: PERSONAL | MALO MALO |REGULAR | BUENO BUENO
PROMEDIO 4% 11% 13,47% 51,53% 20%

Fuente: El investigador, Mayo 2015
Grafico VIII. Resultado del promedio de la Dimension Personal en el

Hospital de Clinicas Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas
Dimension: Personal

51,53%
60%

40%
20% 4%
0% -+ .

79 20%

MUY MALO
REGULAR .

BUENO

MUY BUENO

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Dimension 2: Conveniencia del Servicio

En la interrogante: “;Logro solicitar la cita con el médico de su preferencia sin
inconvenientes?” el 75% de los pacientes encuestados se destaco por la opcion
BUENO, el 12% selecciond la opcion MUY BUENO, mientras que el 13%
prefiri6 la opcion REGULAR, ninguno de los pacientes encuestados
seleccionaron la opcion MALO ni MUY MALO,; estos resultados indican que en
la mayoria de las oportunidades el paciente logra solicitar la cita con el médico de
su preferencia, en los casos en que los pacientes no lo pueden realizar es porque el
médico se encuentra de vacaciones o tiene otro tipo de compromisos. Se observa

el resultado en la tabla XV y en el grafico IX.

Tabla XV. Resultado de la interrogante: ¢Logro solicitar la cita con el
médico de su preferencia sin inconvenientes?, en el Hospital de Clinicas

Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA MMAULYO MALO | REGULAR | BUENO Bﬁ;\]{o
DEL SERVICIO
13. ¢ Logro solicitar
la cita con el
médico de su 0% 0% 13% 75% 12%
preferencia sin
inconvenientes?

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico IX. Resultado de la interrogante: ¢Logro solicitar la cita con el
médico de su preferencia sin inconvenientes?, en el Hospital de Clinicas

Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas
Dimension: Conveniencia del Servicio ¢ Logro solicitar la
cita con el médico de su preferencia sin inconvenientes?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;Como fue la cobertura de los servicios que usted requirio
para su situacién de salud?” el 43% de los pacientes encuestados selecciond la
opcion BUENO, el 27% eligié la opcion MUY BUENO, mientras que el 20%
eligio la opcion REGULAR, el 7% prefirio la opcion MALO y el 3% selecciono
la opciéon MUY MALO; estos resultados indican que el 27% de los pacientes
logré utilizar los servicios que requirié de la institucion, el resto de los pacientes
necesito acudir a otra institucion para realizarse las evaluaciones necesarias, para

su condicion médica. Se observa el resultado en la tabla XVI y en el grafico X.
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Tabla XVI. Resultado de la interrogante: ¢ Cémo fue la cobertura de los
servicios que usted requirié para su situacion de salud?, en el Hospital de

Clinicas Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA I\EAAULYO MALO |REGULAR| BUENO Bﬁ;\]{o
DEL SERVICIO

14, ;Coémo fue la
cobertura de los
servicios que usted 3% 7% 20% 43% 27%
requirié para su
situacion de salud?
Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico X. Resultado de la interrogante: ¢Como fue la cobertura de los

servicios que usted requirid para su situacion de salud?, en el Hospital de

Clinicas Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas
Dimensién: Conveniencia de servicio
¢ Como fue la cobertura de los servicios que usted requiric
para su situacion de salud?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
En la interrogante: “;Las instalaciones fisicas son agradables y comodas?” el 45%
de los pacientes encuestados seleccioné la opcion BUENO, el 52% se destaco por
la opcion MUY BUENO, mientras que el 3% prefirié la opcion REGULAR,
ninguno de los pacientes eligieron la opcion MALO ni MUY MALO; estos
resultados indican que para la mayoria de las personas las instalaciones de la
institucion Son Agradables y Cémodas. Ver tabla XVIIy el grafico XI.
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Tabla XVII. Resultado de la interrogante: ¢ Las instalaciones fisicas son

agradables y comodas?, en el Hospital de Clinicas Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA I\ZAAULYO MALO REGULAR | BUENO BI\SI;JI\TO
DEL SERVICIO
18. ;Las
instalaciones
fisicas son 0% 0% 3% 45% 52%
agradables y
coémodas?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico Xl. Resultado de la interrogante: ¢Las instalaciones fisicas son

agradables y comodas?, en el Hospital de Clinicas Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas
Dimensién: Conveniencia del Servicio
¢Lasinstalaciones fisicas son agradables y comodas?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
En la interrogante: “¢Le resultd facil llegar al lugar donde se presta el servicio?”
el 50% de los pacientes encuestados prefirio la opcion BUENO, el 42%
selecciond la opcion MUY BUENO, mientras que el 8% eligié la opcion
REGULAR, ninguno de los pacientes escogieron la opcion MALO ni MUY
MALO; estos resultados indican que para la mayoria de las personas considera

que el traslado a la institucion resulta sencillo. Ver tabla XV1I1 y en el grafico XII.
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Tabla XVIII. Resultado de la interrogante: ¢Le resultd facil llegar al lugar

donde se presta el servicio?, en el Hospital de Clinicas Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA
DEL SERVICIO

MUY
MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

19. ¢Le resulto facil
llegar al lugar
donde se presta el
servicio?

0% 0% 8% 50% 42%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XIll. Resultado de la interrogante: ¢ Le resultd facil llegar al lugar

donde se presta el servicio?, en el Hospital de Clinicas Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas
Dimensién: Conveniencia del Servicio
éLeresulto facil llegar al lugar donde se presta el
servicio?

50%

42%
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la siguiente Tabla y Grafico, se tomd el Promedio de lo que seleccionaron las
personas encuestadas, segun su criterio, con respecto a la Dimensiéon 2
Conveniencia del Servicio. Se observa que el 54% de las personas a las que se
les aplicd la encuesta se destacaron por la opcion BUENO, el 22% eligieron el
item MUY BUENO, el 21 % seleccioné el item REGULAR, el 2% MALO vy el
1% seleccioné MUY MALO,; este resultado indica que el 22% de los pacientes se
encuentran satisfechos con el servicio obtenido con respecto a la conveniencia del

Servicio, el 54% de las personas a las que se le aplicd la encuesta indica que se

80



encuentra satisfecha, sin embargo se puede mejorar, y el resto de las personas
encuestadas reflejan que se puede mejorar el servicio con respecto a la
Conveniencia del Servicio, esta institucion no cubre de manera satisfactoria los
servicios requeridos por el paciente para su condicion de salud. Ver tabla XIX 'y

grafico XIII.

Tabla XIX. Resultado del promedio de la Dimensién Conveniencia del

servicio en el Hospital de Clinicas Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS

DIMENSION 2;
CONVENIENCIA MMAULYO MALO | REGULAR | BUENO BﬂIlEJI\TO
DEL SERVICIO
PROMEDIO 1% 2% 21% 54% 22%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico Xlll. Resultado del promedio de la Dimension Conveniencia del

servicio en el Hospital de Clinicas Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas
Dimension: Conveniencia del Servicio
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
Dimension 3: Servicio Basico

En la interrogante: “;Como fue el seguimiento y dedicacién de su estado de salud

por parte del médico?” el 65% de los pacientes encuestados se destacd por la
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opcién BUENO, el 8% selecciond la opcion MUY BUENO, mientras que el 22%
eligio la opciéon REGULAR, 5% prefirio la opcion MALO ninguno de los
pacientes selecciond la opcion MUY MALO,; estos resultados indican que segun
la percepcion de los pacientes a los que se les aplico la encuesta, la mayoria de
los médicos les realizan el seguimiento de su estado de salud y los pacientes se
encuentran satisfechos, mientras que otros médicos no realizan el seguimiento o
este no es el adecuado y no satisface a los pacientes. Ver tabla XX y el grafico
XIV.

Tabla XX. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el seguimiento y
dedicacion de su estado de salud por parte del médico?, en el Hospital de

Clinicas Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS

DIMENSION 3:
SERVICIO MMAL:_YO MALO |REGULAR| BUENO BME,\TO
BASICO
23. ;Coémo fue el
seguimiento y
dedicacién de su 0% 5% 22% 65% 8%
estado de salud por

parte del médico?
Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XIV. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el seguimiento y
dedicacion de su estado de salud por parte del médico?, en el Hospital de

Clinicas Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas
Dimensidn: Servicio Bdsico
¢ Como fue el seguimiento y dedicacion de su estado

desalud por parte del médico?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “;El diagnostico del médico fue el acertado?”; en esta
interrogante las opciones dadas a los pacientes fueron: SI, NO, NO Lo CONOCE,
donde el 75% de los pacientes encuestados seleccionaron Sl, el 25 % de los
pacientes a los que se le aplicé el instrumento respondi6 NO LO CONOCE
ninguno de los pacientes prefirieron la opcién NO; estos resultados indican que al
75% de los pacientes, su diagnostico fue el acertado, mientras que el 25% no tiene
conocimiento o aun se le estan realizando las evaluaciones para determinar su

diagndstico. Ver tabla XXIy el grafico XV.

Tabla XXI. Resultado de la interrogante: ¢El diagnéstico del médico fue

el acertado?, en el Hospital de Clinicas Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS
DIMENSION 3:
SERVICIO s NO coNOGE
BASICO
24. (El diagnostico
del médico fue el 75% 0% 25%
acertado?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XV. Resultado de la interrogante: ¢ El diagndstico del médico fue

el acertado?, en el Hospital de Clinicas Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas
Dimensidn: Servicio Bdsico
¢El diagnostico del Médico fue el acertado?

75%
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “;Los Canales de comunicacion e informacion son suficientes
por parte del personal Médico para la prestacion del servicio?” el 72% de los
pacientes encuestados seleccion6 la opcion BUENO, el 8% prefirio la opcidn
MUY BUENO, mientras que el 17% eligi6 la opcion REGULAR, 3% escogio la
opcién MALO ninguno de los pacientes seleccionaron la opcién MUY MALO;
estos resultados indican que segun la percepcion de los pacientes a los que se les
aplico la encuesta, la mayoria de los medicos establecen buenos canales de
comunicacion e informacion con el paciente y sus familiares. Ver tabla XXII vy el
grafico XVI.

Tabla XXII. Resultado de la interrogante: ¢Los Canales de comunicacion
e informacion son suficientes por parte del personal Médico para la

prestacion del servicio?, en el Hospital de Clinicas Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS

DIMENSION 3: MUY MUY
SERVICIO BASICO | MALO MALO |REGULAR|BUENO BUENO

25. ¢Los Canales de
comunicacion e
informacion son
suficientes por parte del 0% 3% 17% 2% 8%
personal Médico para la
prestacion del servicio?

Fuente: El investigador, Mayo 2015
Grafico XVI. Resultado de la interrogante: ¢ Los Canales de comunicacion
e informacion son suficientes por parte del personal Médico para la

prestacion del servicio?, en el Hospital de Clinicas Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas
Dimension: servicio Bdsico
é¢Loscanales de comunicacion e informacion son suficientes por
parte del personal Médico para la prestacion del Servicio?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “;Considera usted que el tratamiento fue el adecuado para su
estado de Salud?” en esta interrogante las opciones dadas a los pacientes fueron:
SI, NO, NO Lo CONOCE, donde el 67% de los pacientes encuestados
seleccionaron Sl, el 27 % de los pacientes a los que se le aplico el instrumento
respondid NO LO CONOCE vy el 7% respondid NO; estos resultados indican que
segun la percepcion de los pacientes encuestados, el 67% considera que el
tratamiento es el adecuado para su Salud, el 7 % considera que no lo es 'y el 27%
aun no lo conoce, probablemente porque los pacientes van a comenzar con el
tratamiento y ain no conocen los beneficios para su estado de salud. Ver tabla
XXy el grafico XVII.

Tabla XXIIl. Resultado de la interrogante: ¢Considera usted que el
tratamiento fue el adecuado para su estado de Salud?, en el Hospital de

Clinicas Caracas.

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS

DIMENSION 3:
SERVICIO Sl NO
BASICO
26. ;Considera usted
que el tratamiento
fue el adecuado para
su estado de Salud?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

NO LO
CONOCE

67% 7% 27%

Grafico XVII. Resultado de la interrogante: ¢Considera usted que el
tratamiento fue el adecuado para su estado de Salud?, en el Hospital de

Clinicas Caracas.

Hospital de Clinicas Caracas
Dimensidn: Servicio Bdsico
¢ Considera usted que el tratamiento fue el adecuado
para su estado de Salud?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Centro Médico Docente La Trinidad

Dimension 1: Personal

En la interrogante: “;Cual fue la confianza transmitida por el personal Médico de
la institucién?”, el 78 % de las personas a las que se les aplicé el instrumento,
seleccionaron la opcion MUY BUENO, mientras que el 22% prefirié la opcion
BUENO, ninguno de los pacientes escogieron las opciones REGULAR, MALO
ni MUY MALO, lo que indica que el personal Médico de la institucion es
confiable y profesional en su desemperfio; se observan en la tabla XXIV y en el
grafico XVIII.

Tabla XXIV. Resultado de la interrogante: ¢Cuél fue la Confianza
transmitida por el personal Médico de la institucion?, en el Centro Médico

Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD

DIMENSION 1: | MUY MUY

PERSONAL MALO MALO |REGULAR| BUENO BUENO
1. ¢Cual fue la
Confianza
transmitida por 0% 0% 0% 2206 78%
el personal
Médico de la
institucion?

Fuente: El investigador, Mayo 2015
Grafico XVIIl. Resultado de la interrogante: ¢Cuéal fue la Confianza
transmitida por el personal Médico de la institucion?, en el Centro Médico
Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente la Trinidad
Dimension: Personal
¢ Cudal fue la Confianza transmitida por el personal
Medico de la institucién?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

86



En la interrogante: “,Cémo fue el ambiente de respeto generado por el personal
Administrativo hacia todos los usuarios?”, el 42 % de las personas a las que se les
aplico el instrumento, seleccionaron la opcion MUY BUENO, mientras que el
56% se destaco por la opcion BUENO, 2 % prefirié la opcion REGULAR,
ninguna de las personas a quienes se les aplico la encuesta seleccionaron las
opciones MALO ni MUY MALO,; estos resultados reflejan que el ambiente de
respeto generado por el personal Administrativo de la institucion es aceptado por

los usuarios. Ver tabla XXV 'y el grafico XIX.

Tabla XXV. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Administrativo hacia todos los

usuarios?, en el Centro Médico Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD

DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO MALO |REGULAR | BUENO BUENO

6. (Como fue el
ambiente de respeto
generado por el
Personal
Administrativo
hacia todos los
usuarios?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

0% 0% 2% 56% 42%
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Grafico XIX. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Administrativo hacia todos los

usuarios?, en el Centro Médico Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente la Trinidad
Dimension: Personal
¢ Como fue el ambiente de respeto generado por el
Personal Administrativo hacia todos los usuarios?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
En la interrogante: “¢ Como fue el ambiente de respeto generado por el personal de
Enfermeria hacia todos los usuarios?”, el 78% seleccion6 la opcion BUENO, el
22% prefirio la opcion MUY BUENO, ninguno de los pacientes encuestados
seleccionaron las opciones REGULAR; MALO ni MUY MALO; estos resultados
reflejan que el ambiente de respeto generado por el personal de Enfermeria es de

respeto, ver tabla XXVI1y el grafico XX.

Tabla XXVI. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal de Enfermeria hacia todos los

usuarios?, en el Centro Médico Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD

DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO dallio RIEELLAR SUIEY BUENO

7. {Como fue el

ambiente de

respeto generado
por el Personal de
Enfermeria hacia
todos los
usuarios?

0% 0% 0% 78% 22%

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico XX. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal de Enfermeria hacia todos los

usuarios?, en el Centro Médico Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente la Trinidad
Dimensidn: Personal
¢ Como fue el ambiente de respeto generado por el
Personal de Enfermeria hacia todos los usuarios?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “,Cémo fue el ambiente de respeto generado por el personal
Médico hacia todos los usuarios?”, el 64% de los pacientes encuestados se
destacaron por la opcion MUY BUENO, el 36% seleccioné la opcion BUENO,
ninguno de los pacientes encuestados eligieron las opciones REGULAR, MALO
ni MUY MALO,; estos resultados reflejan que el ambiente de respeto generado
por el personal Médico es de respeto hacia los usuarios, estos resultados se
observan en la tabla XXVII vy en el grafico XXI.

Tabla XXVII. Resultado de la interrogante: ¢(Cémo fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Médico hacia todos los usuarios?, en

el Centro Médico Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD

DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO allien REEULas ] LR BUENO
8. (Como fue el
ambiente de

respeto generado
por el Personal
Médico hacia
todos los usuarios?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

0% 0% 0% 36% 64%
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Grafico XXI. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Médico hacia todos los usuarios?, en el

Centro Médico Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente la Trinidad
Dimension: Personal
¢ Como fue el ambiente de respeto generado por el
Personal Médico haciatodos los usuarios?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;El personal Administrativo fue suficiente para atender sus
necesidades?” el 68% de los pacientes encuestados selecciond la opcion BUENO,
el 32% eligio la opcion MUY BUENO, ninguno de los pacientes encuestados
seleccionaron las opciones REGULAR, MALO ni MUY MALO; estos resultados
indican que el personal Administrativo es suficiente para atender las necesidades
de los pacientes, estos resultados se observan en la tabla XXVIII y en el grafico
XXII.

Tabla XXVIII. Resultado de la interrogante: ¢ El personal Administrativo
fue suficiente para atender sus necesidades?, en el Centro Médico

Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD

DIMENSION 1: MUY MUY

PERSONAL MALO MALO | REGULAR BUENO BUENO
9. ¢El personal
Administrativo fue
suficiente para 0% 0% 0% 68% 32%
atender sus
necesidades?

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico XXIl. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Médico hacia todos los usuarios?, en el

Centro Médico Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente la Trinidad
Dimension: Personal
¢Elpersonal Administrativo fue suficiente para
atender sus necesidades?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;El personal de Enfermeria fue suficiente para atender sus
necesidades?” el 70% de los pacientes encuestados se destaco por la opcién
BUENO, el 26% eligié la opcion MUY BUENO, mientras que el 4% prefirio la
opciéon REGULAR, ninguno de los pacientes encuestados seleccionaron las
opciones MALO ni MUY MALDO; estos resultados indican que el personal de
Enfermeria es suficiente para atender las necesidades de los pacientes, estos

resultados se observan en la tabla XXIX y en el grafico XXIII.
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Tabla XXIX. Resultado de la interrogante: ¢El personal de Enfermeria
fue suficiente para atender sus necesidades?, en el Centro Médico

Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD

DIMENSION
1 MUY MALO |REGULAR |BUENO MUY

PERSONAL MALO BUENO
10. ¢El
personal de
Enfermeria fue | 0, 0% 4% 70% 26%
suficiente para
atender sus
necesidades?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XXIIl. Resultado de la interrogante: ¢(Cémo fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Médico hacia todos los usuarios?, en el

Centro Médico Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente la Trinidad
Dimension: Personal
¢ El personal de Enfermeria fue suficiente para
atender sus necesidades?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “/El personal Médico fue suficiente para atender sus
necesidades?” el 50% de los pacientes encuestados selecciono la opcion MUY
BUENO, el 48% prefirié la opcion BUENO, mientras que el 2% eligio la opcion
REGULAR, ninguno de los pacientes encuestados seleccionaron la opcion
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MALO ni MUY MALO; estos resultados indican que el personal de Médico es
suficiente para atender las necesidades de los pacientes, estos resultados se

observan en la tabla XXXy en el grafico XXIV.

Tabla XXX. Resultado de la interrogante: ¢El personal Médico fue
suficiente para atender sus necesidades?, en el Centro Médico Docente la

Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD

DIMENSION

1 MMAUL\E) MALO |REGULAR | BUENO B'\UAIgI\TO

PERSONAL

11. ¢El
personal
Medico fue 0% 0% 2% 8% | 50%
suficiente para
atender sus
necesidades?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XXIV. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de

respeto generado por el Personal Médico hacia todos los usuarios?, en el

Centro Médico Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente la Trinidad
Dimension: Personal
¢Elpersonal Médico fue suficiente para atender
sus necesidades?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
En la siguiente Tabla y Grafico, se tomo el Promedio de lo que seleccionaron las
personas encuestadas, segun su criterio, con respecto a la Dimension 1: Personal.
Se observa que el 51% de las personas a las que se les aplico la encuesta se
destacaron por la opcion BUENO, el 48% prefirio el item MUY BUENO, el 1 %
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selecciond la opcion REGULAR, no se encuentran seleccionadas las opciones
MALO ni MUY MALO; este resultado indica que el 48% de los pacientes se
encuentran satisfechos con el servicio obtenido con respecto al Personal, el 51%
de las personas a las que se le aplicé la encuesta indica que se encuentra
satisfecha, sin embargo se puede mejorar, y el 1% de las personas encuestadas
reflejan que se puede mejorar el servicio con respecto al Personal. Ver tabla
XXXIy grafico XXV.

Tabla XXXI. Resultado del promedio de la Dimensién Personal en el

Centro Médico Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD

DIMENSION | MUY MUY
1: PERSONAL |MALO MALO | REGULAR | BUENO BUENO
PROMEDIO 0% 0% 1% 51% 48%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XXV. Resultado del promedio de la Dimension Personal en el

Centro Médico Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente La Trinidad
Dimension: Personal
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
Dimension 2: Conveniencia del Servicio
En la interrogante: “;Logro solicitar la cita con el médico de su preferencia sin
inconvenientes?” el 66% de los pacientes encuestados prefirid la opcion BUENO,
el 28% selecciond la opcion MUY BUENO, mientras que el 6% escogid la
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opcién REGULAR, ninguno de los pacientes encuestados seleccionaron la opcion
MALO ni MUY MALO; estos resultados indican que en la mayoria de las
oportunidades el paciente logra solicitar la cita con el médico de su preferencia sin

inconvenientes. Ver tabla XXXIIy en el grafico XXVI.

Tabla XXXII. Resultado de la interrogante: ¢Logro solicitar la cita con el
meédico de su preferencia sin inconvenientes?, en el Centro Médico

Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD
DIMENSION 2:
CONVENIENCIA NI\IAAULYO MALO | REGULAR| BUENO Bﬁ;\](o
DEL SERVICIO
13. ¢Logro solicitar
la cita con el médico
de su preferencia sin
inconvenientes?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

0% 0% 6% 66% 28%

Grafico XXVI. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Médico hacia todos los usuarios?, en el

Centro Médico Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente la Trinidad
Dimension: Conveniencia del Servicio
é¢Logro solicitar la cita con el médico de su preferencia
sininconvenientes?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
En la interrogante: “;Como fue la cobertura de los servicios que usted requirio

para su situacion de salud?” el 76% de los pacientes encuestados se destacaron

por la opcion BUENO, el 20% prefirié la opcion MUY BUENO, mientras que el
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4% eligid la opcién REGULAR, ninguna de las personas a las que se les aplicd el
instrumento selecciono las opciones MALO ni MUY MALDO; estos resultados
indican que 96% de los pacientes logro utilizar los servicios que requirié de la
institucion, el 4% de los pacientes necesito acudir a otra institucion para
realizarse las evaluaciones necesarias, para su condiciébn médica. Ver tabla
XXXIIly el grafico XXVII.

Tabla XXXIIl. Resultado de la interrogante: ¢Coémo fue la cobertura de
los servicios que usted requirié para su situacién de salud?, en el Centro

Médico Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD
DIMENSION 2:
CONVENIENCIA I\ZAAULYO MALO | REGULAR | BUENO BI\SILEJI\TO
DEL SERVICIO
14. ;Coémo fue la
cobertura de los
servicios que usted 0% 0% 4% 76% 20%
requirio para su
situacion de salud?
Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XXVII. Resultado de la interrogante: ¢Cdmo fue la cobertura de
los servicios que usted requirié para su situacién de salud?, en el Centro

Médico Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente la Trinidad
Dimension: Conveniencia del Servicio i Como fue la
cobertura de los servicios que usted requiric para su

situacion de salud?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “;Las instalaciones fisicas son agradables y comodas?” el 46%
de los pacientes encuestados prefirio la opcion BUENO, el 54% eligio la opcion
MUY BUENO, ninguno de los pacientes seleccionaron las opciones REGULAR,
MALO ni MUY MALO; estos resultados indican que a las personas a las que se
les aplicd la encuesta se encuentran satisfechas con las instalaciones y las perciben
como Agradables y Cémodas. Ver tabla XXXIV y el grafico XXVIII.

Tabla XXXIV. Resultado de la interrogante: ¢Las instalaciones fisicas

son agradables y comodas?, en el Centro Médico Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD
DIMENSION 2:
CONVENIENCIA MMAUL\E) MALO |REGULAR | BUENO B'\JI;JI\TO
DEL SERVICIO
18. ¢Las
instalaciones
fisicas son 0% 0% 0% 46% 54%
agradables y
comodas?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XXVIIl. Resultado de la interrogante: ¢ Las instalaciones fisicas

son agradables y comodas?, en el Centro Médico Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente la Trinidad
Dimension: Conveniencia del Servicio
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “¢Le resultd facil llegar al lugar donde se presta el servicio?”
el 48% de los pacientes encuestados se destacd por la opcion BUENO, el 2%
selecciond la opcibn MUY BUENO, mientras que el 36% prefirio la opcion
REGULAR, el 14% de las personas a las que se les aplicé la encuesta escogio la
opcién MALO, ninguno de los pacientes selecciond la opcion MUY MALO; estos
resultados indican que el acceso a esta institucion es limitado para algunas
personas, en esta zona de la Gran Caracas, los pacientes no cuentan con transporte

publico para acceder a esta institucion. Ver tabla XXXV vy el grafico XXIX.

Tabla XXXV. Resultado de la interrogante: ¢ Le resulté facil llegar al lugar

donde se presta el servicio?, en el Centro Médico Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA MMALIJ_\E) MALO REGULAR BUENO Bl\lﬂllEJl\TO
DEL SERVICIO
19. ¢Le result6
facil llegar al lugar
donde se presta el
servicio?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

0% 14% 36% 48% 2%

Grafico XXIX. Resultado de la interrogante: ¢Le resultd facil llegar al
lugar donde se presta el servicio?, en el Centro Médico Docente la
Trinidad.

Centro Médico Docente la Trinidad
Dimension: Conveniencia del Servicio
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

98



En la siguiente Tabla y Gréfico, se tomd el Promedio de lo que seleccionaron las
personas encuestadas, segun su criterio, con respecto a la Dimensiéon 2
Conveniencia del Servicio. Se observa que el 62% de las personas a las que se
les aplico la encuesta seleccionaron la opcion BUENO, el 25% prefirio el item
MUY BUENO, el 11 % escogi0 la opcion REGULAR, el 2% MALO, ninguno de
los pacientes a los que se le aplicd la encuesta seleccionaron la opcion MUY
MALOQO; este resultado indica que el 25% de los pacientes se encuentran
satisfechos con el servicio obtenido con respecto a la conveniencia del Servicio, el
62% de las personas a las que se le aplico la encuesta indica que se encuentra
satisfecha, sin embargo se puede mejorar, y el resto de las personas encuestadas
reflejan que se puede mejorar el servicio con respecto a la Conveniencia del
Servicio. En este punto, la institucion tiene debilidad en cuanto a su ubicacion y
a la posibilidad de escoger los horarios de atencion por parte de los pacientes. Ver
tabla XXXV1 y grafico XXX.

Tabla XXXVI. Resultado del promedio de la Dimensién Conveniencia del
servicio en el Centro Médico Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD

DIMENSION 2:

CONVENIENCIA MMAULYO MALO | REGULAR| BUENO Bl\lﬂgl\TO
DEL SERVICIO

PROMEDIO 0% 2% 11% 62% 25%

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico XXX. Resultado del promedio de la Dimension Conveniencia del

servicio en el Centro Médico Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente La Trinidad
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

Dimension 3: Servicio Basico

En la interrogante: “;Como fue el seguimiento y dedicacion de su estado de salud
por parte del médico?” el 84% de los pacientes encuestados eligio la opcién
BUENO, el 12% prefirio la opcion MUY BUENO, mientras que el 4% escogio la
opcion REGULAR, ninguno de los pacientes seleccionaron las opciones MALO
ni MUY MALO; estos resultados indican que segun la percepcion de los pacientes
a los que se les aplico la encuesta, la mayoria de los médicos les realizan el
seguimiento de su estado de salud y los pacientes se encuentran satisfechos. Ver
tabla XXXVII y el grafico XXXI.
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Tabla XXXVII. Resultado de la interrogante: ¢ Como fue el seguimiento y

dedicacion de su estado de salud por parte del médico?, en el Centro

Médico Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD

DIMENSION 3:
SERVICIO MMAULYO MALO | REGULAR | BUENO B'\L’J'EI\TO
BASICO

23. ;Coémo fue el
seguimiento y
dedicacion de su
estado de salud por
parte del médico?

0%

0%

4%

84%

12%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XXXI. Resultado de la interrogante: ¢ Coémo fue el seguimiento y

dedicacion de su estado de salud por parte del médico?, en el Centro

Médico Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente la Trinidad

Dimension: Servicio Bdsico

écomo fue el seguimientoy dedicacion de su
estado de salud por parte del médico?

84%

12%

0%

4%

V. .
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MUY MALO
MALO
REGULAR
BUENO
MUY BUENO

Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “,El diagndstico del médico fue el acertado?”; en esta
interrogante las opciones dadas a los pacientes fueron: SI, NO, NO Lo CONOCE,
donde el 64% de los pacientes encuestados seleccionaron Sl, el 36 % de los
pacientes a los que se le aplicé el instrumento respondi6 NO LO CONOCE
ninguno de los pacientes eligio la opcion NO; estos resultados indican que al 64%
de los pacientes, su diagndstico fue el acertado, mientras que el 36% no tiene
conocimiento o aun se le estan realizando las evaluaciones para determinar su
diagndstico. Ver tabla XXXVIII y el grafico XXXI]I.
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Tabla XXXVIII. Resultado de la interrogante: ¢ El diagnostico del médico

fue el acertado?, en el Centro Médico Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD
DIMENSION 3:
SERVICIO s NO coNooE
BASICO
24. ;El diagndstico
del médico fue el 64% 0% 36%
acertado?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XXXII. Resultado de la interrogante: ¢El diagnostico del médico

fue el acertado?, en el Centro Médico Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente La Trinidad
Dimension: Servicio Bdsico
¢El diagnostico del médico fue el acertado?

64%
70% + Sl

60% -
36%

50% A NOLO
CONOCE

40% A

30% A

20% A

0%

0, =
10% NO

0%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: ¢ Los Canales de comunicacion e informacion son suficientes
por parte del personal Médico para la prestacion del servicio?” el 74% de los
pacientes encuestados seleccion6 la opcion BUENO, el 20% prefirié la opcion
MUY BUENO, mientras que el 6% escogio la opcion REGULAR, ninguno de los
pacientes seleccionaron las opciones MALO ni MUY MALO,; estos resultados
indican que segun la percepcion de los pacientes a los que se les aplico la

encuesta, la mayoria de los médicos establecen buenos canales de comunicacion e
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informacion con el paciente y sus familiares. Ver tabla XXXIX y el grafico
XXXIII,

Tabla XXXIX. Resultado de la interrogante: ¢Los Canales de
comunicacién e informacion son suficientes por parte del personal
Médico para la prestacion del servicio?, en el Centro Médico Docente la

Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD
DIMENSION 3: MUY MUY
SERVICIOBASICO | MALo | MALO |REGULARIBUENO| g ;png
25. ¢Los Canales de
comunicacion e
informacion son suficientes
por parte del personal 0% 0% 6% 74% 20%
Meédico para la prestacion
del servicio?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XXXIIl. Resultado de la interrogante: ¢Los Canales de
comunicacién e informacion son suficientes por parte del personal
Médico para la prestacion del servicio?, en el Centro Médico Docente la

Trinidad.

Centro Médico Docente La Trinidad
Dimension: Servicio Badsico
é¢Loscanalesde comunicacion e informacion son
suficientes por parte del personal médico para la

prestacion defservfcio}?qnu
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “;Considera usted que el tratamiento fue el adecuado para su
estado de Salud?” en esta interrogante las opciones dadas a los pacientes fueron:
SI, NO, NO Lo CONOCE, donde el 66% de los pacientes encuestados
seleccionaron Sl, el 34 % de los pacientes a los que se le aplico el instrumento
respondid NO LO CONOCE, ninguna de las personas encuestadas eligieron la
opcién NO; estos resultados indican que segun la percepcion de los pacientes
encuestados, el 66% considera que el tratamiento es el adecuado para su Salud, y
el 34% aun no lo conoce, probablemente va a comenzar con el tratamiento que el
médico le prescribié y no conoce los beneficios de este para su estado de salud.
Ver tabla XLy el grafico XXXIV.

Tabla XL. Resultado de la interrogante: ¢Considera usted que el
tratamiento fue el adecuado para su estado de Salud?, en el Centro
Médico Docente la Trinidad.

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD

DIMENSION 3:

SERVICIO Sl NO

BASICO
26. ¢ Considera usted
que el tratamiento

fue el adecuado para

su estado de Salud?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

NOLO
CONOCE

66% 0% 34%
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Grafico XXXIV. Resultado de la interrogante: ¢ Considera usted que el
tratamiento fue el adecuado para su estado de Salud?, en el Centro

Médico Docente la Trinidad.

Centro Médico Docente La Trinidad
Dimension: Servicio Badsico
¢ Considera usted que el tratamiento fue el adecuado
para su estado de Salud?

66%
80% - S|
34%
60% - NO LO
209, CONOCE
;
20% - 0%
NO
4

0%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

I nstituto de Clinicas y Urologia Tamanaco

Dimension 1: Personal

En la interrogante: “;Cual fue la confianza transmitida por el personal Médico de
la institucion?”, el 52 % de las personas a las que se les aplicd el instrumento
eligieron la opciébn MUY BUENO, mientras que el 48% prefirié la opcion
BUENO, ninguno de los pacientes seleccionaron las opciones REGULAR,
MALO ni MUY MALO. Lo que indica que la percepcion de las personas a las
que les aplico el instrumento en esta institucion, el personal Médico de la
institucion es confiable y profesional en su desempefio; se observan en la tabla
XLy en el grafico XXXV.
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Tabla XLI. Resultado de la interrogante: ¢Cuél fue la Confianza
transmitida por el personal Médico de la institucion?, en el Instituto de

Clinicas y Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICAS Y UROLOGIA TAMANACO

DIMENSION 1: MUY MUY

PERSONAL MALO Al REEa EUERD BUENO
1. (Cuél fue la
Confianza
transmitida por el 0% 0% 0% 48% 52%
personal Médico de
la institucion?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XXXV. Resultado de la interrogante: ¢Cual fue la Confianza
transmitida por el personal Médico de la institucion?, en el Instituto de

Clinicas y Urologia Tamanaco.

Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
Dimensién Personal
¢ Cual fue la Confianza transmitida por el personal Médico
dela institucion?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “,Cémo fue el ambiente de respeto generado por el personal
Administrativo hacia todos los usuarios?”, el 43 % de las personas a las que se les
aplico el instrumento prefirieron la opcion BUENO, mientras que el 5%
selecciono la opcion MUY BUENO, 52 % eligio la opcion REGULAR, ninguna
de las personas a quienes se les aplicd la encuesta seleccionaron las opciones
MALO ni MUY MALO; estos resultados reflejan que el ambiente de respeto
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generado por el personal Administrativo de la institucion debe someterse a planes

de mejora continua, ya que el 52% de las personas encuestadas afirma que el
ambiente de Respeto es REGULAR. Ver tabla XLII y el grafico XXXVI.

Tabla XLIl. Resultado de la interrogante: ¢COmo fue el ambiente de

respeto generado por el Personal

Administrativo hacia todos los

usuarios?, en el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICASY UROLOGIA TAMANACO

Administrativo
hacia todos los
usuarios?

DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO e REEBLAR A0 BUENO
6. (Como fue el
ambiente de
respeto generado
por el Personal 0% 0% 52% 43% 5%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XXXVI. Resultado de la interrogante: ¢ Como fue el ambiente de

respeto generado por el Personal

Administrativo hacia todos los

usuarios?, en el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
Dimensidn: Personal
¢ Como fue el ambiente de respeto generado
porel Personal Administrativo hacia todos los

usuarios?
100% 52% 439
0% 0% 5%
0% == . e
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “¢ Como fue el ambiente de respeto generado por el personal de

Enfermeria hacia todos los usuarios?”, el 93% se destacé por la opcion BUENO,
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el 7% eligio la opcion MUY BUENO, ninguno de los pacientes encuestados
seleccionaron las opciones REGULAR, MALO ni MUY MALO,; estos resultados

reflejan que el ambiente de respeto generado por el personal de Enfermeria es de

respeto y cordialidad hacia todos los usuarios, Ver tabla XLIII y en el grafico

XXXVIL.

Tabla XLIIl. Resultado de la interrogante: ¢(Coémo fue el ambiente de

respeto generado por el Personal de Enfermeria hacia todos los

usuarios?, en el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICASY UROLOGIA TAMANACO

Personal de
Enfermeria hacia
todos los usuarios?

DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO HRLE | REEELAR EUIEND BUENO
7. {Como fue el
ambiente de respeto
generado por el 0% 0% 0% 93% 7%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XXXVII. Resultado de la interrogante: ¢ Como fue el ambiente de

respeto generado por el Personal de Enfermeria hacia todos los

usuarios?, en el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
Dimensidn: Personal

¢ Como fue el ambiente de respeto generado por el
Personal de Enfermeria hacia todos los usuarios?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “,Cémo fue el ambiente de respeto generado por el personal
Médico hacia todos los usuarios?”, el 68% de los pacientes encuestados se
destaco por la opcion MUY BUENO, el 32% selecciond la opcion BUENO,
ninguno de los pacientes encuestados eligieron las opciones REGULAR, MALO
ni MUY MALO,; estos resultados reflejan que el ambiente de respeto generado
por el personal Médico es de respeto hacia los usuarios, estos resultados se
observan en la tabla XLIV y en el grafico XXXVIII.

Tabla XLIV. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Médico hacia todos los usuarios?, en el

Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICAS Y UROLOGIA TAMANACO

DIMENSION 1: MUY MUY

PERSONAL MALO MALO | REGULAR BUENO BUENO
8. (Como fue el
ambiente de respeto
generado por el
Personal Médico
hacia todos los
usuarios?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

0% 0% 0% 32% 68%

Grafico XXXVIII. Resultado de la interrogante: ¢ Cémo fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Médico hacia todos los usuarios?, en el

Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
Dimensidn: Personal
¢Como fue el ambiente de respeto generado por el
Personal Médico hacia todos los usuarios?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “;El personal Administrativo fue suficiente para atender sus
necesidades?” el 59% de los pacientes encuestados selecciond la opcion BUENO,
el 5% prefirié la opcion MUY BUENO, 34% eligio la opcion REGULAR, 2%
escogid la opcién MALO, ninguno de los pacientes encuestados selecciono la
opciéon MUY MALO; estos resultados indican que el 64% de las personas
encuestadas se encuentran satisfechas con la cantidad del personal Administrativo,
mientras que el 36% no se encuentra satisfechos, se deben implantar planes de
mejora continua por parte de la institucion para solventar esta situacién. Ver tabla
XLV'y el grafico XXXIX.

Tabla XLV. Resultado de la interrogante: ¢ El personal Administrativo fue
suficiente para atender sus necesidades?, en el Instituto de Clinicas y

Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICASY UROLOGIA TAMANACO
DIMENSION 1: | MUY MUY
PERSONAL MALO MALO | REGULAR| BUENO BUENO
9. ¢El personal
Administrativo
fue suficiente 0% 2% 34% 59% 5%
para atender sus

necesidades?
Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XXXIX. Resultado de la interrogante: ¢ El personal Administrativo
fue suficiente para atender sus necesidades?, en el Instituto de Clinicas y

Urologia Tamanaco.

Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
Dimension: Personal
¢Elpersonal Administrativo fue suficiente para
atendersus necesidades?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “;El personal de Enfermeria fue suficiente para atender sus
necesidades?” el 86% de los pacientes encuestados prefirio la opcion BUENO, el
5% selecciono la opcion MUY BUENO, mientras que el 9% escogio la opcion
REGULAR, ninguno de los pacientes encuestados eligieron las opciones MALO
ni MUY MALO; estos resultados indican que el personal de Enfermeria es
suficiente para atender las necesidades de los pacientes, sin embargo debe
evaluarse este punto ya que el 9% de las personas a las que se le aplico la encuesta
selecciono la opcién REGULAR, estos resultados se observan en la tabla XLVI

y en el grafico XL.

Tabla XLVI. Resultado de la interrogante: ¢ El personal de Enfermeria fue
suficiente para atender sus necesidades?, en el Instituto de Clinicas y

Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICAS Y UROLOGIA TAMANACO
DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO Allion | IRECULAs  EUEND BUENO
10. ¢El personal de
Enfermeria fue
suficiente para 0% 0% 9% 86% 5%
atender sus

necesidades?
Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico XL. Resultado de la interrogante: ¢ El personal de Enfermeria fue
suficiente para atender sus necesidades?, en el Instituto de Clinicas y

Urologia Tamanaco.

Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
Dimensidn: Personal
¢ El personal de Enfermeria fue suficiente para
atender sus necesidades?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;El personal Médico fue suficiente para atender sus
necesidades?” el 20% de los pacientes encuestados selecciono6 la opcion MUY
BUENO, el 80% prefirio la opcion BUENO, ninguno de los pacientes
encuestados eligieron las opciones REGULAR MALO ni MUY MALO; estos
resultados indican que el personal de Médico es suficiente para atender las
necesidades de los pacientes, estos resultados se observan en la tabla XLVII y en
el grafico XLI.

Tabla XLVIl. Resultado de la interrogante: ¢El personal Médico fue
suficiente para atender sus necesidades?, en el Instituto de Clinicas y

Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICAS Y UROLOGIA TAMANACO
DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO AllC )RR EULALR BJIERY BUENO
11. ¢El personal
Médico fue
suficiente para 0% 0% 0% 80% 20%
atender sus

necesidades?
Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico XLI. Resultado de la interrogante: ¢El personal Médico fue
suficiente para atender sus necesidades?, en el Instituto de Clinicas y

Urologia Tamanaco.

Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
Dimensidn: Personal
¢Elpersonal Médico fue suficiente para atender sus
necesidades?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la siguiente Tabla y Grafico, se tomd el Promedio de lo que seleccionaron las
personas encuestadas, segun su criterio, con respecto a la Dimension 1: Personal.
Se observa que el 61% de las personas a las que se les aplicd la encuesta
seleccionaron la opcion BUENO, el 27% prefiri¢ el item MUY BUENO, el 12 %
escogio el item REGULAR, no se encuentran seleccionadas las opciones MALO
ni MUY MALO. Este resultado indica que el 27% de los pacientes se encuentran
satisfechos con el servicio obtenido con respecto al Personal, el 61% de las
personas a las que se le aplicd la encuesta indica que se encuentra satisfecha, sin
embargo se puede mejorar, y el 12% de las personas encuestadas reflejan que se
puede mejorar el servicio con respecto al Personal, el analisis indica que existe
debilidad en el personal Administrativo de la institucion. Ver tabla XLVIII y
grafico XLII.
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Tabla XLVIII. Resultado del promedio de la Dimension Personal en el

Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICASY UROLOGIA TAMANACO

DIMENSION 1. | MUY MUY
PERSONAL MALO MALO | REGULAR | BUENO BUENO
PROMEDIO 0% 0% 12% 61% 27%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XLII. Resultado del promedio de la Dimensiéon Personal en el

Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

Instituto de clinicas y Urologia Tamanaco
Dimensidn: Personal
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

Dimension 2: Convenienciadel Servicio

En la interrogante: “;Logro solicitar la cita con el médico de su preferencia sin

inconvenientes?” el 73% de los pacientes encuestados prefirié la opcion BUENO,

el 18% selecciono la opcion MUY BUENO, mientras que el 5% escogid la

opcion REGULAR, el 4% eligio la opcion MALO ninguno de los pacientes

encuestados selecciond la opcion MUY MALO. Estos resultados indican que en

la mayoria de las oportunidades el paciente logra solicitar la cita con el médico de

su preferencia logrando la satisfaccion en este punto, en ocasiones no logra

solicitar la cita con el médico de su preferencia y debe evaluarse el motivo de este.
Ver tabla XLIX y el grafico XLIII.
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Tabla XLIX. Resultado de la interrogante: ¢Logro solicitar la cita con el
médico de su preferencia sin inconvenientes?, en el Instituto de Clinicas y

Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICAS Y UROLOGIA TAMANACO
DIMENSION 2:
CONVENIENCIA MMAULYO MALO REGULAR BUENO Bﬁ;\](o
DEL SERVICIO
13. ¢ Logro solicitar
la cita con el
médico de su 0% 4% 5% 73% 18%
preferencia sin
inconvenientes?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XLIIl. Resultado de la interrogante: ¢Logro solicitar la cita con el
meédico de su preferencia sin inconvenientes?, en el Instituto de Clinicas y

Urologia Tamanaco.

Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
Dimensién: Conveniencia del Servicio
¢Logro solicitar la cita con el médico de su
preferencia sin inconvenientes?

73%

REGULAR
BUENO
MUY BUENO

Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;Como fue la cobertura de los servicios que usted requirio
para su situacion de salud?” el 27% de los pacientes encuestados prefirio la
opcion BUENO, el 57% selecciono la opcion REGULAR, mientras que el 16%
eligié la opciébn MALO, ninguna de las personas a las que se les aplicd el
instrumento seleccionaron las opciones MUY BUENO ni MUY MALO. Estos
resultados indican que la mayoria de los pacientes necesitd acudir a otra

institucion para realizarse las evaluaciones necesarias, para su condicion médica
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no lograndose la satisfaccion del paciente en este punto. Ver tabla L y en el
grafico XLIV.

Tabla L. Resultado de la interrogante: ¢Cémo fue la cobertura de los
servicios que usted requirié para su situacion de salud?, en el Instituto de

Clinicas y Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICASY UROLOGIA TAMANACO
DIMENSION 2:
CONVENIENCIA MMAULE MALO |REGULAR| BUENO B'\SEI\TO
DEL SERVICIO
14. ;Como fue la
cobertura de los
servicios que usted 0% 16% 57% 27% 0%
requirié para su
situacion de salud?
Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XLIV. Resultado de la interrogante: ¢ Como fue la cobertura de
los servicios que usted requirié para su situacion de salud?, en el Instituto

de Clinicas y Urologia Tamanaco.

Instituto de clinicas y Urologia Tamanaco
Dimension: conveniencia del Servicio  Como fue la
cobertura de los servicios que usted requirio para su

situacion de salud?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;Las instalaciones fisicas son agradables y comodas?” el 73%
de los pacientes encuestados prefirid la opcion BUENO, el 2% seleccioné la
opcion MUY BUENO, el 18% escogi6 la opciéon REGULAR, el 7% eligio la
opcién MALO, ninguno de los pacientes seleccioné la opcion MUY MALO.
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Estos resultados indican que para el 79% de las personas a las que se les aplico la

encuesta las instalaciones de la institucion Son Agradables y Cdémodas, sin

embargo se deben mejorar algunos aspectos ya que al 18% de las personas

encuestadas selecciono la opcion REGULAR y el 7% escogio la opcion MALO,

estas instalaciones son antiguas con respecto a otras instituciones y en algunas

oportunidades esta institucion no cuenta con alguno de los ascensores operativos.

Ver tabla LIy el grafico XLV.

Tabla LI. Resultado de la interrogante: ¢Las instalaciones fisicas son

agradables y comodas?, en el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICAS Y UROLOGIA TAMANACO

DIMENSION 2:

son agradables y
cémodas?

CONVENIENCIA I\ZAAULYO MALO | REGULAR | BUENO Bﬁ;\]{o
DEL SERVICIO

18. ¢Las

instalaciones fisicas 0% 7% 18% 73% 2%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XLV. Resultado de la interrogante: ¢ Las instalaciones fisicas son

agradables y comodas?, en el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

comodas?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “¢Le resultd facil llegar al lugar donde se presta el servicio?”
el 71% de los pacientes encuestados eligio la opcion BUENO, el 5% prefirid la
opcion MUY BUENO, mientras que el 24% seleccioné la opcion REGULAR,
ninguno de los pacientes seleccionaron las opciones MALO ni MUY MALDO.
Estos resultados indican que el traslado a esta institucion es accesible para el 76%
de las personas a las que se le aplicé la encuesta, sin embargo, es limitado para el
24% de los pacientes quienes seleccionaron la opcion REGULAR. Ver tabla LIl

y el grafico XLVI.

Tabla LII. Resultado de la interrogante: ¢Le resultd facil llegar al lugar

donde se presta el servicio?, en el Instituto de Clinicas y Urologia

Tamanaco.
INSTITUTO DE CLINICAS Y UROLOGIA TAMANACO

DIMENSION 2:

CONVENIENCIA MMAULYO MALO |REGULAR | BUENO BﬁllEJl\TO
DEL SERVICIO

19. ¢Le resulto facil

llegar al lugar donde 0% 0% 24% 71% 5%

se presta el servicio?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XLVI. Resultado de la interrogante: ¢ Le resulté facil llegar al lugar
donde se presta el servicio?, en el Instituto de Clinicas y Urologia

Tamanaco.

Instituto de clinicas y Urologia Tamanaco
Dimensién: Conveniencia del Servicio
éLeresulto facil llegar al lugar donde se presta el
servicio?

_~
60% - 24%
e g
e 17
1%

e
=

=)

e
=
un
=&

-\\
N

MUY MALO .
MALO .
REGULAR °
BUENO
MUY BUENO '

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la siguiente Tabla y Grafico, se tomd el Promedio de lo que seleccionaron las
personas encuestadas, segun su criterio, con respecto a la Dimensién 2
Conveniencia del Servicio. Se observa que el 53% de las personas a las que se
les aplicd la encuesta eligieron la opcion BUENO, el 7% selecciond6 MUY
BUENO, el 35 % prefirio el item REGULAR, el 5% MALO, ninguno de los
pacientes a los que se les aplico la encuesta seleccioné la opcién MUY MALO.
Este resultado indica que el 7% de los pacientes se encuentran satisfechos con el
servicio obtenido con respecto a la conveniencia del Servicio, el 53% de las
personas a las que se le aplicé la encuesta indica que se encuentra satisfecha, sin
embargo se puede mejorar, y el resto de las personas encuestadas reflejan que se
puede mejorar el servicio con respecto a la Conveniencia del Servicio; esta
institucion tiene debilidad con los servicios de salud requeridos por parte de los
pacientes, es decir que los pacientes deben acudir a otra institucion a ejecutarse
los analisis y evaluaciones correspondientes para su estado de salud. Ver tabla
LI y grafico XLVII.

Tabla LIll. Resultado del promedio de la Dimension Conveniencia del
Servicio en el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLiNICAS Y UROLOGIA TAMANACO

DIMENSION 2:

CONVENIENCIA MMAULYO MALO REGULAR |BUENO B'\JEI\TO
DEL SERVICIO

PROMEDIO 0% 5% 35% 53% 7%

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico XLVII. Resultado del promedio de la Dimensién Conveniencia del

Servicio en el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
Dimension: Conveniencia del Servicio
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

Dimension 3: Servicio Basico

En la interrogante: “;Como fue el seguimiento y dedicacién de su estado de salud
por parte del medico?” el 86% de los pacientes encuestados tomo la opcion
BUENO, el 3% eligio la opcion MUY BUENO, mientras que el 11% selecciond
la opcion REGULAR, ninguno de los pacientes seleccionaron las opciones
MALO ni MUY MALO. Estos resultados indican que segun la percepcién de los
pacientes a los que se les aplicé la encuesta, la mayoria de los médicos les
realizan el seguimiento de su estado de salud y los pacientes se encuentran
satisfechos con éste, sin embargo el 11% de los pacientes a los que se le aplico la
encuesta eligieron la opcibn REGULAR donde se debe evaluar como fue el
seguimiento por parte del médico ya que estos pacientes no se encontraron

satisfechos con este. Ver tabla LIV y el grafico XLVIII.
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Tabla LIV. Resultado de la interrogante: ¢Cémo fue el seguimiento y
dedicacion de su estado de salud por parte del médico?, en el Instituto de

Clinicas y Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICAS Y UROLOGIA TAMANACO
DIMENSION 3:
SERVICIO MMALf_YO MALO REGULAR | BUENO Bﬁlgl\\l(o
BASICO

23. ;Cémo fue el
seguimiento y
dedicacion de su 0% 0% 11% 86% 3%
estado de salud por
parte del médico?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XLVIIIl. Resultado de la interrogante: ¢ Como fue el seguimiento y
dedicacion de su estado de salud por parte del médico?, en el Instituto de
Clinicas y Urologia Tamanaco.

Instituto de clinicas y Urologia Tamanaco
Dimensidn: Servicio Bdsico
¢ Como fue el seguimiento y dedicacion de su estado de salud
porparte del médico?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “,El diagndstico del médico fue el acertado?”; en esta
interrogante las opciones dadas a los pacientes fueron: SI, NO, NO Lo CONOCE,
donde el 36% de los pacientes encuestados eligieron Sl, el 64 % de los pacientes
a los que se le aplico el instrumento respondio NO LO CONOCE ninguno de los
pacientes selecciono la opcion NO; estos resultados indican que al 34% de los

pacientes, su diagnostico fue el acertado, mientras que el 64% no tiene
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conocimiento o adn se le estan realizando las evaluaciones para determinar el

mismo. Ver latabla LV y el grafico XLIX.

Tabla LV. Resultado de la interrogante: ¢ El diagnostico del médico fue el

acertado?, en el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICAS Y UROLOGIA TAMANACO
DIMENSION 3: g NO NOLO
SERVICIO BASICO CONOCE
24. ;El diagndstico del
médico fue el 36% 0% 64%
acertado?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico XLIX. Resultado de la interrogante: ¢EI diagnostico del médico

fue el acertado?, en el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco

Instituto de clinicas y Urologia Tamanaco
Dimensidn: Servicio Bdsico
¢El diagnostico del médico fue el acertado?
64%

NOLO

0, -
80% CONOCE

0, -
60% 36%

Sl

40% -

20% - 0%
NO

0%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;Los Canales de comunicacion e informacion son suficientes
por parte del personal Médico para la prestacion del servicio?” el 93% de los
pacientes encuestados eligio la opcién BUENO, el 5% seleccion0 la opcion MUY
BUENO, mientras que el 2% prefirié la opcion REGULAR, ninguno de los
pacientes seleccionaron las opciones MALO ni MUY MALO. Estos resultados
indican que segun la percepcion de los pacientes a los que se les aplico la
encuesta, la mayoria de los médicos establecen buenos canales de comunicacion e

informacion con el paciente y sus familiares. Ver tabla LVIy el grafico L.
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Tabla LVI. Resultado de la interrogante: ¢, Los Canales de comunicaciéon e
informacion son suficientes por parte del personal Médico para la

prestacion del servicio?, en el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICASY UROLOGIA TAMANACO

DIMENSION 3. | MUY MUY
SERVICIO BASICO | MALO | MALO | REGULAR | BUENO | pg\yeng

25. ¢Los Canales de
comunicacion e
informacion son
suficientes por parte
del personal Médico
para la prestacion del
servicio?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

0% 0% 2% 93% 5%

Grafico L. Resultado de la interrogante: ¢Los Canales de comunicacion e
informacion son suficientes por parte del personal Médico para la

prestacion del servicio?, en el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

Instituto de clinicas y Urologia Tamanaco
Dimensidn: Servicio Bdsico
é¢Loscanalesde comunicacion e informacion son
suficientes por parte del médico para la prestacion del
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: *“¢Considera usted que el tratamiento fue el adecuado para su
estado de Salud?” en esta interrogante las opciones dadas a los pacientes fueron:
SI, NO, NO Lo CONOCE, donde el 57% de los pacientes encuestados
seleccionaron Sl, el 43 % de los pacientes a los que se le aplico el instrumento
respondio NO LO CONOCE, ninguna de las personas encuestadas eligieron la
opcion NO. Estos resultados indican que segun la percepcion de los pacientes

encuestados, el 57% considera que el tratamiento es el adecuado para su Salud, el
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43% aln no lo conoce, probablemente los pacientes se encuentren comenzando
su tratamiento y aln no han observado sus resultados beneficiosos para su estado
de salud. Ver tabla LVII y el grafico LI.

Tabla LVII. Resultado de la interrogante: ¢Considera usted que el
tratamiento fue el adecuado para su estado de Salud?, en el Instituto de

Clinicas y Urologia Tamanaco.

INSTITUTO DE CLINICAS Y UROLOGIA TAMANACO
DIMENSION 3:
SERVICIO s NO coNOGE
BASICO

26. ;Considera usted
que el tratamiento
fue el adecuado para
su estado de Salud?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

57% 0% 43%

Grafico LI. Resultado de la interrogante: ¢Considera usted que el
tratamiento fue el adecuado para su estado de Salud?, en el Instituto de

Clinicas y Urologia Tamanaco.

Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
Dimensidn: Servicio Bdsico
é¢considera usted que el tratamiento fue el adecuado
para su estado de Salud?

57%
ST 43%
60% NO LO
50% - CONOCE
40% -
30% -
20% -
U
10% - NO
S

0%

Fuente: El investigador, Mayo
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Dimension 1: Personal

En la interrogante: “;Cual fue la confianza transmitida por el personal Médico de
la institucion?”, el 96 % de las personas a las que se les aplicd el instrumento,
prefirieron la opcion BUENO, mientras que el 4% selecciono la opcion MUY
BUENO, ninguno de los pacientes eligio las opciones REGULAR, MALO ni
MUY MALO. Este resultado indica que el personal Médico de la institucion es
confiable y profesional en su desempefio; se observan en la tabla LVIII y en el

grafico LII.

Tabla LVIIl. Resultado de la interrogante: ¢Cual fue la Confianza

transmitida por el personal Médico de la institucion?, en la Policlinica

Méndez Gimon.

Policlinica Méndez Gimdn

POLICLINICA MENDEZ GIMON

transmitida por el
personal Médico de
la institucion?

0%

0%

0%

96%

DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO Aller) REELLAR) B BUENO
1. ¢Cudl fue la
Confianza

4%

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico LIl. Resultado de la interrogante: ¢Cual fue la Confianza
transmitida por el personal Médico de la institucion?, en la Policlinica

Méndez Gimon.

Policlinica Mendez Gimén
Dimensién: Personal
¢ Cudl fue la Confianza transmitida por el personal
Meédico de la institucion?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;Cémo fue el ambiente de respeto generado por el personal
Administrativo hacia todos los usuarios?”, el 63 % de las personas a las que se les
aplico el instrumento, seleccionaron la opcion BUENO, mientras que el 33%
eligio la opcion REGULAR, 4 % tomo la opcion MALO, ninguna de las personas
a quienes se les aplico la encuesta prefirieron las opciones MUY BUENO ni
MUY MALO. Estos resultados reflejan que el ambiente de respeto generado por
el personal Administrativo de la institucion debe someterse a planes de mejora
continua, ya que el 33% de las personas encuestadas afirma que el ambiente de
Respeto es REGULAR y 4% indica que es MALO. Ver tabla LIX y el grafico
XLVIII.

126



Tabla LIX. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Administrativo hacia todos los

usuarios?, en la Policlinica Méndez Gimon.

POLICLINICA MENDEZ GIMON

DIMENSION

1 MMALIJ_\;) MALO | REGULAR | BUENO B'\LAJI;JI\\I(O

PERSONAL

6. (Como fue el
ambiente de
respeto
generado por el
Personal
Administrativo
hacia todos los
usuarios?

0% 4% 33% 63% 0%

Fuente: El investigador, Mayo 2015
Grafico LIIl. Resultado de la interrogante: ¢Cémo fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Administrativo hacia todos los

usuarios?, en la Policlinica Méndez Gimon.

Policlinica Mendez Gimon
Dimension: Personal
¢ Como fue el ambiente de respeto generado por el Personal
Administrativo hacia todos los usuarios?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
En la interrogante: “¢ Como fue el ambiente de respeto generado por el personal de

Enfermeria hacia todos los usuarios?”, el 83% prefirid la opcion BUENO, el 13%
eligio la opcion MUY BUENO, 4% selecciond la opcion REGULAR, ninguno de

127



los pacientes encuestados seleccionaron las MALO ni MUY MALO. Estos

resultados reflejan que el ambiente de respeto generado por el personal de

Enfermeria es de respeto y cordialidad hacia todos los usuarios, sin embargo se

debe evaluar ya que el 4% de las personas a las que se les aplicO la encuesta

seleccionaron la opcion REGULAR. Ver tabla LX y el grafico LIV.

Tabla LX. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de

respeto generado por el Personal de Enfermeria hacia todos los

usuarios?, en la Policlinica Méndez Gimén.

POLICLINICA MENDEZ GIMON

DIMENSION 1: MUY
PERSONAL MUY MALO| MALO REGULAR BUENO BUENO
7. ¢Como fue el
ambiente de respeto
generado por el Personal 0% 0% 4% 83% 13%

de Enfermeria hacia
todos los usuarios?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LIV. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de

respeto generado por el Personal de Enfermeria hacia todos los

usuarios?, en la Policlinica Méndez Gimon.

Policlinica Mendez Gimdn
Dimension Personal

¢ Como fue el ambiente de respeto generado por el
Personal de Enfermeria hacia todos los usuarios?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015.
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En la interrogante: “,Cémo fue el ambiente de respeto generado por el personal
Médico hacia todos los usuarios?”, el 63% de los pacientes encuestados eligio la
opcion MUY BUENO, el 37% selecciono la opcion BUENO, ninguno de los
pacientes encuestados prefirieron las opciones REGULAR, MALO ni MUY
MALO. Estos resultados reflejan que el ambiente de respeto generado por el
personal Médico es de respeto hacia los usuarios, estos resultados se observan en

la tabla LX1y en el grafico LV.

Tabla LXI. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Médico hacia todos los usuarios?, en la

Policlinica Méndez Gimon.

POLICLINICA MENDEZ GIMON

DIMENSION 1. MUY MUY
PERSONAL MALO MALO REGULAR | BUENO | gieno

8. (Como fue el
ambiente de respeto
generado por el 0% 0% 0% 37% 63%
Personal Médico hacia
todos los usuarios?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LV. Resultado de la interrogante: ¢(Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal Médico hacia todos los usuarios?, en la

Policlinica Méndez Gimon.

Policlinica Méndez Gimdn
Dimensidn Personal
¢ Como fue el ambiente de respeto generado por el
Personal Médico hacia todos los usuarios?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “;El personal Administrativo fue suficiente para atender sus
necesidades?” el 42% de los pacientes encuestados prefirio la opcion BUENO,
58% selecciono la opcién REGULAR, ninguno de los pacientes encuestados
eligieron las opciones MALO, MUY MALO ni MUY BUENO. Estos resultados
indican que el 42% de las personas encuestadas se encuentran satisfechas con la
cantidad del personal Administrativo, mientras que el 58% no se encuentra
satisfecho, se deben implantar planes de mejora continua por parte de la
institucion para solventar esta situacion. Ver tabla LXII y el grafico LVI.

Tabla LXII. Resultado de la interrogante: ¢ El personal Administrativo fue
suficiente para atender sus necesidades?, en la Policlinica Méndez

Gimon.

POLICLINICA MENDEZ GIMON
DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO MUAEE | IREETHAR SEENO BUENO
9. ¢El personal
Administrativo fue
suficiente para 0% 0% 58% 42% 0%
atender sus

necesidades?
Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LVI. Resultado de la interrogante: ¢El personal Administrativo
fue suficiente para atender sus necesidades?, en la Policlinica Méndez

Gimon.

Policlinica Méndez Gimon
Dimension Personal
¢Elpersonal Administrativo fue suficiente para
atender sus necesidades?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “;El personal de Enfermeria fue suficiente para atender sus

necesidades?” el 100% de los pacientes encuestados prefirio la opcion BUENO,

ninguno de los pacientes encuestados seleccionaron las opciones MUY BUENO,
REGULAR, MALO ni MUY MALO. Estos resultados indican que el personal de

Enfermeria es suficiente para atender las necesidades de los pacientes, estos

resultados se observan en la tabla LXIII y en el grafico LVII.

Tabla LXIIl. Resultado de la interrogante: ¢ El personal de Enfermeria fue

suficiente para atender sus necesidades?, en la Policlinica Méndez

Gimon.

POLICLINICA MENDEZ GIMON

atender sus
necesidades?

DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL paLE | MARE | IREEURAR | BIENS ) oy
10. ¢El personal de
Enfermeria fue
suficiente para 0% 0% 0% 100% 0%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LVII. Resultado de la interrogante: ¢ El personal de Enfermeria

fue suficiente para atender sus necesidades?, en la Policlinica Méndez

Gimon.

Policlinica Méndez Gimdn
Dimension: Personal
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante: “/El personal Médico fue suficiente para atender sus
necesidades?” el 79% de los pacientes encuestados prefirié la opcion BUENO, el
21% eligio la opcion MUY BUENO, ninguno de los pacientes encuestados
seleccionaron las opciones REGULAR MALO ni MUY MALO. Estos resultados
indican que el personal de Médico es suficiente para atender las necesidades de
los pacientes, estos resultados se observan en la tabla LXIV y en el grafico
LVIII.

Tabla LXIV. Resultado de la interrogante: ¢ElI personal Médico fue

suficiente para atender sus necesidades?, en la Policlinica Méndez

Gimon.
POLICLINICA MENDEZ GIMON
DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO MALO |REGULAR | BUENO BUENO
11. ¢El personal
Médico fue
suficiente para 0% 0% 0% 79% 21%
atender sus
necesidades?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LVIIl. Resultado de la interrogante: ¢El personal Médico fue
suficiente para atender sus necesidades?, en la Policlinica Méndez

Gimon.

Policlinica Méndez Gimon
Dimension Personal
¢Elpersonal Médico fue suficiente para atender
sus necesidades?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la siguiente Tabla y Grafico, se tomd el Promedio de lo que seleccionaron las
personas encuestadas, segun su criterio, con respecto a la Dimension 1: Personal.
Se observa que el 74% de las personas a las que se les aplico la encuesta
prefirieron la opcion BUENO, el 15% selecciond MUY BUENO, el 11% eligio
REGULAR, no se encuentran seleccionadas las opciones MALO ni MUY
MALO. Este resultado indica que el 15% de los pacientes se encuentran
satisfechos con el servicio obtenido con respecto al Personal, el 74% de las
personas a las que se le aplicé la encuesta indica que se encuentra satisfecha, sin
embargo se puede mejorar, y el 11% de las personas encuestadas reflejan que se
puede mejorar el servicio con respecto al Personal, esta institucion tiene debilidad
con respecto al personal Administrativo donde se deben implementar planes de

mejora continua. Ver tabla LXV vy grafico LIX.

Tabla LXV. Resultado del promedio de la Dimensién Personal en la

Policlinica Méndez Gimon.

POLICLINICA MENDEZ GIMON

DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO MALO REGULAR | BUENO BUENO
PROMEDIO 0% 0% 11% 74% 15%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

133



Grafico LIX. Resultado del promedio de la Dimension Personal en la

Policlinica Méndez Gimon.

Policlinica Méndez Gimon
Dimension: Personal
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

Dimension 2: Convenienciadel Servicio

En la interrogante: “;Logro solicitar la cita con el médico de su preferencia sin
inconvenientes?” el 83% de los pacientes encuestados prefirio la opcion BUENO,
el 13% selecciono la opcion REGULAR, mientras que el 4% eligio la opcion
MALO, ninguno de los pacientes encuestados seleccionaron las opciones MUY
BUENO ni MUY MALDO. Estos resultados indican que en la mayoria de las
oportunidades el paciente logra solicitar la cita con el médico de su preferencia
siendo satisfecho este punto, en ocasiones no logra solicitar la cita con el médico
de su preferencia y debe evaluarse el motivo de este. Ver tabla LXVIy el grafico
LX.
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Tabla LXVI. Resultado de la interrogante: ¢Logro solicitar la cita con el

médico de su preferencia sin inconvenientes?, en la Policlinica Méndez

Gimon.
POLICLINICA MENDEZ GIMON
DIMENSION 2:
CONVENIENCIA MMAULYO MALO REGULAR BUENO B'\L{lII;JI\TO
DEL SERVICIO
13. ¢ Logro solicitar
la cita con el médico 0% 4% 13% 83% 0%

de su preferencia sin
inconvenientes?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LX. Resultado de la interrogante: ¢Logro solicitar la cita con el

meédico de su preferencia sin inconvenientes?, en la Policlinica Méndez

Gimon.

Policlinica Méndez Gimén

Dimension: Personal

¢Logro solicitar la cita con el médico de su
preferencia sin inconvenientes?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;Como fue la cobertura de los servicios que usted requirio

para su situacién de salud?” el 21% de los pacientes encuestados prefirio la

opcion BUENO, el 33% selecciono la opcion REGULAR, mientras que el 46%

escogid la opcion MALO, ninguna de las personas a las que se les aplico el
instrumento selecciond las opciones MUY BUENO ni MUY MALO. Estos

resultados indican que la mayoria de los pacientes necesitd acudir a otra

institucion para realizarse las evaluaciones necesarias, para su condicion médica,

no siendo satisfechas las necesidades de los pacientes con respecto a este punto.

Ver tabla LXVIIly el grafico LXI.
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Tabla LXVII. Resultado de la interrogante: ¢ Como fue la cobertura de los
servicios que usted requirié para su situacion de salud?, en la Policlinica

Méndez Gimon.

POLICLINICA MENDEZ GIMON

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA MMAULYO MALO |REGULAR| BUENO Bﬁg,\\fo
DEL SERVICIO

14. ;Como fue la
cobertura de los
servicios que usted 0% 46% 33% 21% 0%
requirié para su
situacion de salud?
Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LXI. Resultado de la interrogante: ¢ Cémo fue la cobertura de los
servicios que usted requirid para su situacion de salud?, en la Policlinica

Méndez Gimon.

Policlinica Méndez Gimon
Dimension: Conveniencia del Servicio
¢ Como fue la cobertura de los servicios que
usted requiric para su situacion de salud?
46%

50% T
33%
40%
303/0 — ?1Un
%85;3 0% | 0%
0% -
(e} (e} o [} (o]
> 2 @ o
2 o =
= 2
b=

Fuente: El investigador, Mayo 2015
En la interrogante: “¢Las instalaciones fisicas son agradables y comodas?” el 75%
de los pacientes encuestados escogid la opcion BUENO, el 4% selecciond la
opcion MUY BUENO, el 21% prefirié la opcion REGULAR, ninguno de los
pacientes seleccionaron las opciones MALO ni MUY MALO. Estos resultados
indican que para la mayoria de las personas las instalaciones de la institucion son

Agradables y Cdémodas, sin embargo se deben mejorar algunos aspectos ya que
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21% de las personas encuestadas selecciono la opciéon REGULAR. Ver tabla
LXVIIly el grafico LXII.

Tabla LXVIII. Resultado de la interrogante: ¢ Las instalaciones fisicas son

agradables y comodas?, en la Policlinica Méndez Gimén.

POLICLINICA MENDEZ GIMON

y comodas?

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA MMAL:I) MALO | REGULAR BUENO BI\SILEJI\TO
DEL SERVICIO
18. ¢ Las instalaciones
fisicas son agradables 0% 0% 21% 75% 4%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LXII. Resultado de la interrogante: ¢ Las instalaciones fisicas son

agradables y comodas?, en la Policlinica Méndez Gimoén.

80%

Policlinica Méndez Gimdn
Dimension: Conveniencia del Servicio
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;Le resulto facil llegar al lugar donde se presta el servicio?”

el 75% de los pacientes encuestados

prefirio la opcion BUENO, el 21%

selecciond la opcion REGULAR, mientras que el 4% se destacd por la opcion

MALO, ninguno de los pacientes seleccionaron las opciones MUY BUENO ni
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MUY MALO. Estos resultados indican que para la mayoria de las personas el
traslado es accesible, sin embargo para unas personas el acceso a esta institucion
es limitado asi lo demuestran las personas que seleccionaron la opcién Malo y

Regular 4% y 21% respectivamente, ver tabla LXIX y el grafico LXIII.

Tabla LXIX. Resultado de la interrogante: ¢ Le resultd facil llegar al lugar

donde se presta el servicio?, en la Policlinica Méndez Gimédn.

POLICLINICA MENDEZ GIMON
DIMENSION 2:
CONVENIENCIA MMAUL\E) MALO |REGULAR | BUENO BI\SILEJI\TO
DEL SERVICIO
19. ¢ Le resulto facil
llegar al lugar 0% 4% 21% 75% 0%
donde se presta el
servicio?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LXIIl. Resultado de la interrogante: ¢ Le resulto facil llegar al lugar

donde se presta el servicio?, en la Policlinica Méndez Gimédn.

Policlinica Méndez Gimdn
Dimension: Conveniencia del Servicio

éLeresulto facil llegar al lugar donde se presta el servicio?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
En la siguiente Tabla y Grafico, se tomé el Promedio de lo que seleccionaron las
personas encuestadas, segun su criterio, con respecto a la Dimensién 2
Conveniencia del Servicio. Se observa que el 56% de las personas a las que se

les aplicd la encuesta seleccionaron la opcion BUENO, el 2% eligio MUY
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BUENO, el 30% prefirio la opcion REGULAR, el 12% MALO y ninguno de los
pacientes a los que se le aplicd la encuesta seleccioné la opcion MUY MALO.
Este resultado indica que el 2% de los pacientes se encuentran satisfechos con el
servicio obtenido con respecto a la conveniencia del Servicio, el 56% de las
personas a las que se le aplicé la encuesta indica que se encuentra satisfecha, sin
embargo se puede mejorar, y el resto de las personas encuestadas reflejan que se
puede mejorar el servicio con respecto a la Conveniencia del Servicio, esta
institucion muestra debilidad con respecto a los servicios que requieren los

pacientes para evaluar su estado de salud. Ver tabla LXX y grafico LXIV.

Tabla LXX. Resultado del promedio de la Dimension Conveniencia del

Servicio en la Policlinica Méndez Gimon.

POLICLINICA MENDEZ GIMON

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA MMALf_YO MALO | REGULAR | BUENO Bﬁéﬂo
DEL SERVICIO

PROMEDIO 0% 12% 30% 56% 2%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LXIV. Resultado del promedio de la Dimension Conveniencia del

Servicio en la Policlinica Méndez Gimon.
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Dimension 3: Servicio Basico

En la interrogante: “¢;Como fue el seguimiento y dedicacién de su estado de salud
por parte del medico?” el 92% de los pacientes encuestados prefirio la opcién
BUENO, mientras que el 8% eligi6 la opcion REGULAR, ninguno de los
pacientes seleccionaron las opciones MUY BUENO, MALO ni MUY MALO.
Estos resultados indican que segun la percepcion de los pacientes a los que se les
aplico la encuesta, la mayoria de los medicos les realizan el seguimiento de su
estado de salud, sin embargo debe evaluarse ya que el 8% de las personas a las
que se les aplico la encuesta selecciono la opcion REGULAR. Ver tabla LXXI y
el grafico LXV.

Tabla LXXI. Resultado de la interrogante: ¢Como fue el seguimiento y
dedicacion de su estado de salud por parte del médico?, en la Policlinica
Méndez Gimon.

POLICLINICA MENDEZ GIMON

DIMENSION 3: MUY MUY
SERVICIO BASICO | MALO | MALO | REGULAR [ BUENO | gieng
23. Cémo fue el
seguimiento y
dedicacion de su estado 0% 0% 8% 92% 0
de salud por parte del
médico?

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico LXV. Resultado de la interrogante: ¢ Como fue el seguimiento y
dedicacion de su estado de salud por parte del médico?, en la Policlinica

Méndez Gimon.

Policlinica Méndez Gimon
Dimension: Servicio Badsico
¢ Como fue el seguimiento y dedicacion de su estado de salud
porparte del médico?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
En la interrogante: “,El diagndstico del médico fue el acertado?”; en esta
interrogante las opciones dadas a los pacientes fueron: SI, NO, NO Lo CONOCE,
donde el 50% de los pacientes encuestados seleccionaron Sl, el 50 % de los
pacientes a los que se le aplico el instrumento respondi6 NO LO CONOCE
ninguno de los pacientes eligieron la opcion NO; estos resultados indican que al
50% de los pacientes, su diagnostico fue el acertado, mientras que el 50% no tiene
conocimiento o aun se le estan realizando las evaluaciones para determinar su
diagnostico. Ver tabla LXXIl y el grafico LXVI.

Tabla LXXII. Resultado de la interrogante: ¢ El diagnéstico del médico fue
el acertado?, en la Policlinica Méndez Gimén.

POLICLINICA MENDEZ GIMON
DIMENSION 3:
SERVICIO S NO NO LO CONOCE
BASICO
24. ;El diagndstico
del médico fue el 50% 0% 50%
acertado?

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico LXVI. Resultado de la interrogante: ¢El diagnostico del médico

fue el acertado?, en la Policlinica Méndez Gimon.

Policlinica Méndez Gimdn
Dimension: Servico Bdsico
¢eldiagnostico del médico fue el adecuado?
50% 50%
60,00% St NO
50,00%
40,00%
30,00% 0%
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0,00%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “¢Los Canales de comunicacion e informacion son suficientes
por parte del personal Médico para la prestacion del servicio?” el 96% de los
pacientes encuestados prefirid la opcion BUENO, el 4% selecciond la opcion
MUY BUENO, ninguno de los pacientes seleccionaron las opciones REGULAR,
MALO ni MUY MALO. Estos resultados indican que segun la percepcién de los
pacientes a los que se les aplico la encuesta, la mayoria de los médicos establecen
buenos canales de comunicacion e informacion con el paciente y sus familiares.
Ver tabla LXXIIl'y el grafico LXVII.

Tabla LXXIIl. Resultado de la interrogante: ¢Los Canales de
comunicacién e informacion son suficientes por parte del personal

Médico para la prestacion del servicio?, en la Policlinica Méndez Gimon.

POLICLINICA MENDEZ GIMON
DIMENSION 3: MUY

SERVICIO BASICO MALO MALO |REGULAR | BUENO | MUY BUENO
25. ¢Los Canales de
comunicacion e
informacion son
suficientes por parte del 0% 0% 0% 96% 4%
personal Médico para la
prestacion del servicio?

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico LXVII. Resultado de la interrogante: ¢Los Canales de
comunicacion e informacién son suficientes por parte del personal

Médico para la prestacion del servicio?, en la Policlinica Méndez Gimon.

Policlinica Méndez Gimon
Dimension: Servicio Badsico
é¢Loscanales de comunicacion son suficientes por
150% parte del personal médico para la prestacion del
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;Considera usted que el tratamiento fue el adecuado para su
estado de Salud?” en esta interrogante las opciones dadas a los pacientes fueron:
SI, NO, NO Lo CONOCE, donde el 50% de los pacientes encuestados
seleccionaron Sl, el 50 % de los pacientes a los que se le aplico el instrumento
respondid NO LO CONOCE, ninguna de las personas encuestadas escogieron la
opcion NO. Estos resultados indican que segun la percepcion de los pacientes
encuestados, el 50% considera que el tratamiento es el adecuado para su Salud, el
50% aun no lo conoce, probablemente es que los pacientes se encuentren
comenzando su tratamiento y ain no han observado sus resultados. Ver tabla
LXXIV'y el grafico LXVIII.
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Tabla LXXIV. Resultado de la interrogante: ¢Considera usted que el
tratamiento fue el adecuado para su estado de Salud?, en la Policlinica

Méndez Gimon.

POLICLINICA MENDEZ GIM6N

DIMENSION 3:
SERVICIO Sl NO CNO(lzl(Ing
BASICO

26. ;Considera usted
que el tratamiento

fue el adecuado para
su estado de Salud?

Fuente: El investigador, Mayo 2015

50% 0% 50%

Grafico LXVIIl. Resultado de la interrogante: ¢Considera usted que el
tratamiento fue el adecuado para su estado de Salud?, en la Policlinica

Méndez Gimon.

Policlinica Méndez Gimon
Dimensién: Servico Bdsico
é¢considera usted que el tratamiento fue el
adecuado para su estado de salud?
50% 50%
60,00% st NO
50,00%
40,00%
30,00% 0%
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0,00% s s

Fuente: El investigador, Mayo 2015

A continuacion, se realiza la comparacion entre las instituciones evaluadas:

Leyenda de lastablasy de los graficos:

HCC: Hospital de Clinicas Caracas

CMDLT: Centro Médico Docente la Trinidad.
Uroldgico: Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco.

Méndez Gimon: Policlinica Méndez Gimon
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Dimension 1: Personal

En esta interrogante, ¢Cudl fue la Confianza transmitida por el Personal Médico
de la Institucion?, se observa que ninguna de las instituciones estudiadas se
obtuvieron resultados en las opciones MALO ni MUY MALO, la que indica que
para los pacientes entrevistados la confianza transmitida por el Personal Médico
es aceptable; las instituciones donde los pacientes seleccionaron la opcion
REGULAR fue el Hospital de Clinicas Caracas e Instituto de Clinicas y Urologia
con un porcentaje de 6,67% y 5% respectivamente reflejando que en estas
instituciones se debe mejorar en la Confianza del personal Médico, en la opcion
BUENO la institucion que obtuvo mayor porcentaje fue la policlinica Méndez
Gimon, seguido por el Hospital de Clinicas Caracas, de tercer lugar se encuentra
el Instituto Clinico de Urologia y por ultimo Centro Médico Docente La Trinidad
con el porcentaje de 96%, 68,33%, 48% Yy 22% respectivamente; en la opcion
MUY BUENO la institucion que logro el mayor porcentaje fue el Centro Médico
Docente La Trinidad, seguido por el Instituto Clinico de Urologia, de tercer lugar
se observa el Hospital de Clinicas Caracas y por ultimo la Policlinica Méndez
Gimon. Estos resultados reflejan que la institucion donde el Personal Médico
transmite su confianza de la manera Optima es el Centro Médico Docente La
Trinidad, ya que fue la que obtuvo un mayor porcentaje en la opcion MUY
BUENO (78%), en el resto de las instituciones evaluadas la confianza transmitida
por el personal Médico es Buena, sin embargo debe ser Mejorada. Ver tabla
LXXV vy grafico LXIX.
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Tabla LXXV. Comparacion entre las instituciones estudiadas, Resultado
de la interrogante: ¢Cudl fue la Confianza transmitida por el personal

Médico de la Institucion?

COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS
1. ¢Cudl fuela Confianza transmitida por € personal Médico de la I nstitucion?
DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO AEET] INFERILAR AN BUENO

HCC 0% 0% 6,67% 68,33% 25%
CMDLT 0% 0% 0% 22% 78%
Urologico 0% 0% 5% 48% 52%
Méndez Gimon 0% 0% 0% 96% 4%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LXIX. Comparacién entre las instituciones estudiadas, Resultado
de la interrogante: ¢Cudl fue la Confianza transmitida por el personal

Médico de la Institucion?

Dimensidn: Personal
¢ Cual fue la confianza transmitida por el personal de la
Institucion?
Comparacion entre las Instituciones Estudiadas?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
En la interrogante ;Cémo fue el ambiente de respeto generado por el Personal
Administrativo hacia todos los usuarios?, se observa que la Gnica institucion
donde los pacientes seleccionaron la opcion MUY MALO fue el Hospital de
Clinicas Caracas (13%), la opciébn MALO fue escogida por las instituciones
Hospital de Clinicas Caracas y Policlinica Méndez Gimon con un porcentaje de

40% y 4% respectivamente; la opcion REGULAR: la institucion que obtuvo el
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mayor porcentaje fue el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco, seguido de la
Policlinica Méndez Gimon, de tercer lugar fue el Hospital de Clinicas Caracas y
por ultimo Centro Médico Docente La Trinidad, los resultados son los siguientes:
52%, 33%, 30% y 2%; en la opcion BUENO la institucion que obtuvo mayor
porcentaje fue la Policlinica Méndez Gimén, seguida del Centro Médico Docente
La Trinidad, de tercer lugar se encuentra el Instituto de Clinicas y Urologia
Tamanaco y por ultimo el Hospital de Clinicas Caracas; en la opcion MUY
BUENO la institucion que logro mayor porcentaje fue el Centro Médico Docente
La Trinidad seguido por el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco y por
ultimo el Hospital de Clinicas Caracas, los resultados son 42%, 5% y 2%
respectivamente.

Estos resultados reflejan que existe debilidad en el ambiente de respeto generado
por el Personal Administrativo hacia todos los usuarios, la institucién que se
encuentra mas critica en este punto es el Hospital de Clinicas Caracas, donde se
deben tomar medidas para solventar esta situacion; el Instituto de Clinicas y
Urologia Tamanaco debe tomar medidas para solventar esta situacion ya que
obtuvo alto porcentaje en la opcion REGULAR, la Policlinica Méndez Gimoén
debe mejorar ya que los pacientes que seleccionaron las opciones REGULAR y
MALO fueron 33% y 4%, respectivamente; los pacientes a los que se les aplico la
encuesta en El Centro Médico Docente La Trinidad percibieron mayor respeto por
parte del personal Administrativo ya que se obtuvo 56% en la opcion BUENO,
42% en la opcion MUY BUENO y solo 2% en la opciéon REGULAR. Ver tabla
LXXVI y grafico LXX.
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Tabla LXXVI. Comparacién entre las instituciones estudiadas, Resultado
de la interrogante: ¢(Cémo fue el ambiente de respeto generado por el

Personal Administrativo hacia todos los usuarios?

COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS
6. ¢Como fue el ambiente de respeto generado por el Personal Administrativo hacia todos
los usuarios?

DIMENSION 1: MUY MUY

PERSONAL MALO RSO REGELAR SEENO BUENO
HCC 13% 40% 30,00% 15,00% 2%
CMDLT 0% 0% 2% 56% 42%
Urol6gico 0% 0% 52% 43% 5%
Méndez Gimon 0% 4% 33% 63% 0%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LXX. Comparacion entre las instituciones estudiadas, Resultado
de la interrogante: ;Cémo fue el ambiente de respeto generado por el

Personal Administrativo hacia todos los usuarios?

Dimensidn: Personal
¢ Como fue el ambiente de respeto generado por el Personal
Administrativo hacia todos los usuarios?
Comparacion entre las Instituciones Estudiadas?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante ; Como fue el ambiente de respeto generado por el Personal de
Enfermeria hacia todos los usuarios?, se observa que ninguna de las instituciones
estudiadas, los pacientes a los que se les aplicd la encuesta seleccionaron la

opcion MUY MALO, la opcion MALO solo fue escogida por los pacientes del
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Hospital de Clinicas Caracas con 2%; la opcion REGULAR fue distinguida por
los pacientes del Hospital de Clinicas Caracas y Policlinica Méndez Gimén en
6,67% Yy 4% respectivamente; la opciéon BUENO fue preferida por los pacientes
de todas las instituciones estudiadas y se encuentran en el siguiente orden
Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (93%), Policlinica Méndez Gimén
(83%), Centro Médico Docente La Trinidad (78%) y Hospital de Clinicas Caracas
(68,33%); la opcion MUY BUENO fue seleccionada por los pacientes de todas
las instituciones estudiadas y se encuentran en el siguiente orden Hospital de
Clinicas Caracas (23%), Centro Médico Docente La Trinidad (22%), Policlinica
Méndez Gimon (13%) e Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (7%).

Estos resultados reflejan que en general el ambiente de respeto generado por el
Personal de enfermeria hacia todos los usuarios es satisfactorio, sin embargo debe
mejorar el Hospital de Clinicas Caracas Yy la Policlinica Méndez Gimon. Ver tabla
LXXVII y grafico LXXI.

Tabla LXXVIl. Comparacion entre las instituciones estudiadas, Resultado
de la interrogante: ¢(Cémo fue el ambiente de respeto generado por el

Personal de Enfermeria hacia todos los usuarios?

COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS
7. ¢Como fue el ambiente de respeto generado por €l Personal de Enfermeria hacia todos los

usuarios?
DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO e IREERLAR SLENE BUENO
HCC 0% 2% 6,67% 68,33% 23%
CMDLT 0% 0% 0% 78% 22%
Uroldgico 0% 0% 0% 93% 7%
Méndez Gimdn 0% 0% 4% 83% 13%

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico LXXI. Comparacién entre las instituciones estudiadas, Resultado
de la interrogante: ¢(Cémo fue el ambiente de respeto generado por el

Personal de Enfermeria hacia todos los usuarios?

Dimensién: Personal
¢ Como fue el ambiente de respeto generado por el Personal de
Enfermeria hacia todos los usuarios?
Comparacionentre las Instituciones Estudiadas
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante ;Cémo fue el ambiente de respeto generado por el Personal
Médico hacia todos los usuarios?, se observa que en ninguna de las instituciones
estudiadas los pacientes a los que se les aplico la encuesta seleccionaron la opcion
MUY MALO; la opcion MALO solo fue escogida por los pacientes del Hospital
de Clinicas Caracas con 2%; la opciéon REGULAR fue escogida por los pacientes
del Hospital de Clinicas Caracas con 5%; la opcién BUENO fue seleccionada por
los pacientes de todas las instituciones estudiadas y se encuentran en el siguiente
orden Hospital de Clinicas Caracas (46%), Policlinica Méndez Gimén (37%),
Centro Medico Docente la Trinidad (36%) e Instituto de Clinicas y Urologia
Tamanaco (32%); la opcion MUY BUENO fue destacada por los pacientes de
todas las instituciones estudiadas y se encuentran en el siguiente orden Instituto de
Clinicas y Urologia Tamanaco (68%), Centro Medico Docente La Trinidad
(64%), Policlinica Méndez Gimdn (63%) y Hospital de Clinicas Caracas (47%).
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Estos resultados reflejan que en general el ambiente de respeto generado por el
Personal Médico hacia todos los usuarios es satisfactorio, sin embargo debe
mejorar el Hospital de Clinicas Caracas por obtener resultados en las opciones
MALO y REGULAR. Ver tabla LXXVIII y grafico LXXII.

Tabla LXXVIII. Comparacién entre las instituciones estudiadas, Resultado
de la interrogante: ¢(Coémo fue el ambiente de respeto generado por el

Personal Médico hacia todos los usuarios?

COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS

8. ¢Como fue el ambiente de respeto generado por el Personal Médico hacia todos |os usuarios?
DIMENSION 1: MUY
PERSONAL MUY MALO | MALO REGULAR BUENO BUENO
HCC 0% 2% 5,00% 46,00% 47%
CMDLT 0% 0% 0% 36% 64%
Urolégico 0% 0% 0% 32% 68%
Méndez Gimon 0% 0% 0% 37% 63%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LXXIIl. Comparacion entre las instituciones estudiadas, Resultado
de la interrogante: ¢(Cémo fue el ambiente de respeto generado por el

Personal Médico hacia todos los usuarios?

Dimensidn: Personal
¢Como fue el ambiente de Respeto generado por el Personal
Meédico hacia todos los usuarios?
Comparacion entre las Instituciones Estudiadas
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la interrogante ¢(EIl personal administrativo fue suficiente para atender sus
necesidades?, se observa que la opcion MUY MALO solo fue escogida por los
pacientes del Hospital de Clinicas Caracas con 23%; la opciéon MALO fue
seleccionada por los pacientes encuestados del Hospital de Clinicas Caracas e
Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco, con 37% Yy 2% respectivamente; la
opcién REGULAR fue elegida por los pacientes del Hospital de Clinicas Caracas
con 28,33%, Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco 34% y la Policlinica
Méndez Gimon 58%; la opcion BUENO fue seleccionada por los pacientes de
todas las instituciones estudiadas y se encuentran en el siguiente orden Centro
Médico Docente la Trinidad 68%, Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
(59%), Policlinica Méndez Gimén (42%) y Hospital de Clinicas Caracas
(11,67%); la opcion MUY BUENO fue elegida por los pacientes del Centro
Médico Docente la Trinidad (32%) e Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
(59%).

Estos resultados reflejan que las instituciones estudiadas deben evaluar la cantidad
del personal administrativo disponible; el Hospital de Clinicas Caracas debe
tomar acciones con respecto a este punto para mejorar, de los pacientes
encuestados 23% prefirieron la opcibn MUY MALO, 37% MALO 28,33%
REGULAR y 11,67% BUENO; la Policlinica Méndez Gimon obtuvo 58% en la
opcion REGULAR y 42% en la opcion BUENO, también debe tomar acciones
con respecto a la capacidad del personal Administrativo para mejorar la
satisfaccion de los pacientes; el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
obtuvo 34% en la opcion REGULAR, 59% en la opcion BUENO y 5% en la
opcion MUY BUENO, en comparacion con las dos instituciones mencionadas
anteriormente obtuvo mejor percepcion por parte de los pacientes, sin embargo
debe mejorarse; en el Centro Médico Docente La Trinidad, la percepcion de los
pacientes con respecto a la capacidad del personal Administrativo fue percibido
satisfactoriamente por las personas a las que se les aplico la encuesta. Ver tabla
LXXIX y grafico LXXIII.
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Tabla LXXIX. Comparacién entre las instituciones estudiadas, Resultado

de la interrogante: ¢ El personal Administrativo fue suficiente para atender

sus necesidades?

COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS
9. ¢El personal Administrativo fue suficiente para atender sus necesidades?

DIMENSION 1: MUY
PERSONAL MALO MALO REGULAR BUENO | MUY BUENO
HCC 23% 37% 28,33% 11,67% 0%
CMDLT 0% 0% 0% 68% 32%
Urolégico 0% 2% 34% 59% 5%
Méndez Gimén 0% 0% 58% 42% 0%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LXXIII.
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante ¢(El personal de Enfermeria fue suficiente para atender sus

necesidades?, se observa que la opcion MUY MALO no fue elegida por ninguna

de las instituciones estudiadas; la opcion MALO solo fue seleccionada por los
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pacientes del Hospital de Clinicas Caracas con 2%; la opcion REGULAR fue
escogida por los pacientes encuestados del Instituto Clinico y Urologia Tamanaco
(9%), Hospital de Clinicas Caracas (6%) y Centro Médico Docente la Trinidad
(4%); la opcion BUENO fue seleccionada por los pacientes de todas las
instituciones estudiadas y se encuentran en el siguiente orden Policlinica Méndez
Gimon (100%), Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (86%), Hospital de
Clinicas Caracas (75%) y Centro Médico Docente la Trinidad (70%); la opcion
MUY BUENO fue preferida por los pacientes del Centro Médico Docente la
Trinidad (26%), Hospital de Clinicas Caracas (17%) e Instituto de Clinicas y
Urologia Tamanaco (5%).

Estos resultados reflejan que en las instituciones estudiadas el personal de
Enfermeria es suficiente para atender las necesidades de los pacientes; sin
embargo debe mejorar El Hospital de Clinicas Caracas ya que de los pacientes a
los que se les aplico la encuesta el 2% selecciono la opcion MALO vy el 6%
selecciono la opcion REGULAR,; al igual que el Instituto de Clinicas y Urologia
Tamanaco donde se obtuvo 9% en la opcibn REGULAR. Ver tabla LXXX y
grafico LXXIV.

Tabla LXXX. Comparacion entre las instituciones estudiadas, Resultado
de la interrogante: ¢ El personal de Enfermeria fue suficiente para atender

sus necesidades?

COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS
10. ¢El personal de Enfermeria fue suficiente para atender sus necesidades?

DIMENSION 1:

PERSONAL MUY MALO | MALO REGULAR BUENO | MUY BUENO
HCC 0% 2% 6,00% 75,00% 17%
CMDLT 0% 0% 4% 70% 26%
Urolégico 0% 0% 9% 86% 5%
Méndez Gimén 0% 0% 0% 100% 0%

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico LXXIV. Comparaciébn entre las instituciones estudiadas,
Resultado de la interrogante: ¢El personal de Enfermeria fue suficiente

para atender sus necesidades?

Dimensidn: Personal
¢El personal de Enfermeria fue suficiente para atender sus necesidades?
Comparacion entre las Instituciones estudiadas
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante ¢(ElI personal Médico fue suficiente para atender sus
necesidades?, se observa que en las opciones MUY MALO ni MALO no fueron
escogidas por ninguna de las instituciones estudiadas; la opcion REGULAR fue
preferida por los pacientes encuestados del Hospital de Clinicas Caracas (12%) y
Centro Médico Docente la Trinidad (2%); la opcion BUENO fue seleccionada por
los pacientes de todas las instituciones estudiadas y se encuentran en el siguiente
orden Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (80%), Policlinica Méndez
Gimon (79%), Hospital de Clinicas Caracas (75%) y Centro Médico Docente la
Trinidad (48%); la opcion MUY BUENO fue escogida por los pacientes del
Centro Médico Docente la Trinidad (50%), Policlinica Méndez Gimon (21%),
Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (20%) y Hospital de Clinicas Caracas
(13%).

Estos resultados reflejan que en las instituciones estudiadas el personal Médico es
suficiente para atender las necesidades de los pacientes; sin embargo debe mejorar
El Hospital de Clinicas Caracas ya que de los pacientes a los que se les aplicé la
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encuesta el 12% selecciono la opcion REGULAR. Ver tabla LXXXI y el grafico
LXXV.

Tabla LXXXI. Comparacion entre las instituciones estudiadas, Resultado
de la interrogante: ¢EIl personal Médico fue suficiente para atender sus

necesidades?

COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS
11. ;El personal Médico fue suficiente para atender sus necesidades?
DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO L REETLA =N BUENO
HCC 0% 0% 12,00% 75,00% 13%
CMDLT 0% 0% 2% 48% 50%
Uroldgico 0% 0% 0% 80% 20%
Méndez Gimon 0% 0% 0% 79% 21%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LXXV. Comparacion entre las instituciones estudiadas, Resultado
de la interrogante: ¢El personal Médico fue suficiente para atender sus

necesidades?

Dimensidn: Personal
¢ El personal Médico fue suficiente para atender sus necesidades?
Comparacion entre las Instituciones estudiadas
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Fuente: El investigador, Mayo 2015
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En la siguiente Tabla y Grafico, se observa el Promedio de cada una de las
instituciones estudiadas con respecto a la Dimension 1: Personal, y se establece
la comparacion.

Se observa que el Hospital de Clinicas Caracas debe tomar medidas con respecto
al Personal que alli labora, ya que los resultados obtenidos son: 4% MUY MALO,
11% MALO, 13,47% REGULAR, 51,53% BUENO y 20% MUY BUENO; con
respecto al resto de las Instituciones evaluadas se observa que se deben corregir
varios aspectos con respecto al Personal ya que se observo resultados en la opcion
REGULAR.

Posterior al analisis se observa que El Hospital de Clinicas Caracas presenta
debilidad con respecto a su personal Administrativo; el Centro Médico Docente
La Trinidad satisface las necesidades de los pacientes con respecto al Personal que
alli labora; el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco presenta debilidad con
respecto al personal Administrativo y la Policlinica Méndez Gimo6n también
presenta debilidad con respecto al personal Administrativo que alli labora. Ver
tabla LXXXII y el grafico LXXVI.

Tabla LXXXII. Comparacion entre las instituciones estudiadas, Dimension

Personal.
COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS
PROMEDIO
DIMENSION 1: MUY MUY
PERSONAL MALO dibion HECLAR 2D BUENO
HCC 4% 11% 13,47% 51,53% 20%
CMDLT 0% 0% 1% 51% 48%
Urol6gico 0% 0% 12% 61% 27%
Méndez Gimdn 0% 0% 11% 74% 15%

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico LXXVI. Comparaciéon entre las instituciones estudiadas

Dimensién Personal.

Dimensidn Personal
Comparacion entre las Instituciones estudiadas
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

Dimension 2: Conveniencia del Servicio

En la interrogante ¢Logro solicitar la cita con el médico de su preferencia sin
inconvenientes?, se observa que en la opcion MUY MALO no fue preferida por
ninguna de las instituciones estudiadas; la opcion MALO fue seleccionada por el
Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (4%) y la Policlinica Méndez Gimon
(4%); la opcion REGULAR fue preferida por los pacientes encuestados del
Hospital de Clinicas Caracas (13%), Policlinica Méndez Gimén (13%), Centro
Médico Docente La Trinidad (6%) y el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
(5%); la opcion BUENO fue elegida por los pacientes de todas las instituciones
estudiadas y se encuentran en el siguiente orden Policlinica Méndez Gimon
(83%), Hospital de Clinicas Caracas (75%), Instituto de Clinicas y Urologia
Tamanaco (73%) y Centro Médico Docente La Trinidad (66%); la opcion MUY
BUENO fue preferida por los pacientes del Centro Médico Docente La Trinidad
(28%), Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (18%) y Hospital de Clinicas
Caracas (12%).

Estos resultados reflejan que en las instituciones estudiadas la mayoria de los
pacientes pueden solicitar la cita con el médico de su preferencia, sin embargo

deben tomar medidas ya que en todas las instituciones los pacientes seleccionaron
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la opcion REGULAR, probablemente el médico no se encontraba disponible en el
momento en que el paciente requeria sus servicios. Ver tabla LXXXIII y el
grafico LXXVII.

Tabla LXXXIII. Comparacién entre las instituciones estudiadas, Resultado
de la interrogante: ¢ Logro solicitar la cita con el médico de su preferencia

sin inconvenientes?

COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS
13. ¢Logro solicitar la cita con el médico de su preferencia sin inconvenientes?

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA MUY MALO MALO REGULAR BUENO | MUY BUENO
DEL SERVICIO
Hee 0% 0% 13% 75% 12%
CMDLT 0% 0% 6% 66% 28%
Urolégico 0% 4% 5% 73% 18%
Méndez Gimoén 0% 4% 13% 83% 0%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LXXVII. Comparacion entre las instituciones estudiadas,
Resultado de la interrogante: ¢ Logro solicitar la cita con el médico de su

preferencia sin inconvenientes?

Dimensién: Conveniencia de Servicio
¢Logro solicitar la cita con el médico de su preferencia sin
inconvenientes?
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En la interrogante ¢ Como fue la cobertura de los servicios que usted requirié para
su situacion de salud?, se observa que en la opcion MUY MALO sélo fue
seleccionada por el Hospital de Clinicas Caracas (3%); la opcion MALO fue
elegida por la Policlinica Méndez Gimon (46%) el Instituto de Clinicas y
Urologia Tamanaco (16%) y el Hospital de Clinicas Caracas (7%); la opcion
REGULAR fue seleccionada por los pacientes encuestados del Instituto de
Clinicas y Urologia Tamanaco (57%), la Policlinica Méndez Gimon (33%), el
Hospital de Clinicas Caracas (20%) y el Centro Meédico Docente la Trinidad
(4%); la opcion BUENO fue preferida por los pacientes de todas las instituciones
estudiadas y se encuentran en el siguiente orden Centro Médico Docente La
Trinidad (76%), Hospital de Clinicas Caracas (43%), Instituto de Clinicas y
Urologia Tamanaco (27%) y Policlinica Méndez Gimon (21%); la opciéon MUY
BUENO fue seleccionada por los pacientes del Hospital de Clinicas Caracas
(27%) y el Centro Médico Docente la Trinidad (20%).

Estos resultados reflejan que en las instituciones estudiadas hay deficiencias en
los servicios que el paciente requirié para su situacion de salud, la mayoria de los
pacientes necesito acudir a otra institucion para poder realizar exadmenes o analisis
solicitados por el médico, tras indagar esto, es el resultado de la falta de reactivos
0 materiales por parte de los laboratorios o servicios de las instituciones
estudiadas; la institucion donde se observa mayor debilidad en este punto es la
Policlinica Méndez Gimon, seguida por el Instituto de Clinicas y Urologia
Tamanaco, en tercer lugar se encuentra el Hospital de Clinicas Caracas y por
ultimo Centro Médico Docente la Trinidad. Ver tabla LXXXIV y el grafico
LXXVIIL.
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Tabla LXXXIV. Comparacién entre las instituciones estudiadas, Resultado
de la interrogante: ¢Coémo fue la cobertura de los servicios que usted

requirio para su situacion de salud?

COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS

14. ;Cémo fue la cobertura de los servicios que usted requirié para su situacion de salud?
DIMENSION 2: MUY
CONVENIENCIA MALO MALO | REGULAR BUENO | MUY BUENO
DEL SERVICIO
HCC 3% 7% 20% 43% 27%
CMDLT 0% 0% 4% 76% 20%
Uro]égmo 0% 16% 57% 27% 0%
Méndez Gimén 0% 46% 33% 21% 0%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

Grafico LXXVIIl. Comparacion entre las instituciones estudiadas,
Resultado de la interrogante: ¢ Como fue la cobertura de los servicios que

usted requirié para su situacion de salud?

Dimensién: Conveniencia del Servicio
¢Coémo fue la cobertura de los servicios que usted requirio para su
situacion de salud?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante ¢Las instalaciones fisicas son agradables y cdémodas?, se
observa que en la opcion MUY MALO no fue seleccionada por ninguna de las
instituciones estudiadas; la opcion MALO fue preferida por los pacientes del
Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (7%); la opcion REGULAR fue
seleccionada por los pacientes encuestados de la Policlinica Méndez Gimoén
(21%), el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (18%) vy el Hospital de
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Clinicas Caracas (3%); la opcion BUENO fue escogida por los pacientes de todas
las instituciones estudiadas y se encuentran en el siguiente orden la Policlinica
Méndez Gimon (75%), el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (73%),
Centro Médico Docente La Trinidad (46%) y Hospital de Clinicas Caracas
(45%); la opcion MUY BUENO fue preferida por los pacientes de todas las
instituciones estudiadas y se encuentran en este orden: Centro Médico Docente La
Trinidad (54%), Hospital de Clinicas Caracas (52%), Policlinica Méndez Gimon
(4%) y el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (2%).

Estos resultados reflejan que en general a los pacientes a los que se les aplico la
encuesta en las diferentes instituciones evaluadas, se encuentran satisfechos con
el estado de las instalaciones fisicas; sin embargo el Instituto Clinico de Urologia
Tamanaco debe evaluar este punto ya que 7% de los pacientes encuestados
prefirieron la opcion MALO y 18% selecciond la opcién REGULAR, al igual
que la Policlinica Méndez Gimdn quien obtuvo 21% en la opcion REGULAR.
Ver tabla LXXXV y el grafico LXXIX.

Tabla LXXXV. Comparacion entre las instituciones estudiadas, Resultado

de la interrogante: ¢ Las instalaciones fisicas son agradables y comodas?

COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS
18. ¢Lasinstalaciones fisicas son agradablesy comodas?

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA MMAULYO MALO REGULAR BUENO Bﬁ;\]{o

DEL SERVICIO
HCC 0% 0% 3% 45% 52%
CMDLT 0% 0% 0% 46% 54%
Méndez Gimon 0% 0% 21% 75% 4%

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico LXXIX. Comparaciébn entre las instituciones estudiadas,
Resultado de la interrogante: ¢ Las instalaciones fisicas son agradables y

comodas?
Dimensién: Conveniencia del Servicio
é¢Lasinstalaciones Fisicas son Agradables y Comodas?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante ¢Le resulto facil llegar al lugar donde se presta el servicio?, se
observa que en la opcion MUY MALO no fue seleccionada por ninguna de las
instituciones estudiadas; la opcion MALO fue escogida el Centro Médico
Docente la Trinidad (14%) y por la Policlinica Méndez Gimén (4%); la opcion
REGULAR fue elegida por los pacientes de todas las instituciones estudiadas en
el siguiente orden: Centro Médico Docente La Trinidad (36%), Instituto de
Clinicas y Urologia Tamanaco (24%), la Policlinica Méndez Gimén (21%) y
Hospital de Clinicas Caracas (8%); la opcion BUENO fue preferida por los
pacientes de todas las instituciones estudiadas y se encuentran en el siguiente
orden la Policlinica Méndez Gimon (75%), el Instituto de Clinicas y Urologia
Tamanaco (71%), el Hospital de Clinicas Caracas (50%) y Centro Médico
Docente La Trinidad (48%); la opcion MUY BUENO fue elegida por los
pacientes a los que se les aplico la encuesta: Hospital de Clinicas Caracas (42%),
Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (5%) y el Centro Médico Docente La
Trinidad (2%).
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Estos resultados reflejan que en general a las personas a quienes se les aplico la
encuesta les resulto facil llegar a la institucion; sin embargo se observa que en el
Centro Médico Docente La Trinidad se observa debilidad en este punto ya que es
la institucion que se encuentra mas alejada del centro de la ciudad esto se observa
en sus resultados, de los pacientes a los que se les aplicd la encuesta 14%
seleccionaron la opcion MALO y 36% la opcion REGULAR, en cuanto a la
debilidad en este punto le sigue la Policlinica Méndez Gimén, quien obtuvo 4%
en la opciéon Malo y 21% en la opcion REGULAR,; de tercer lugar se encuentra el
Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco quien logro 24% en la opcion
REGULAR y por altimo se encuentra el Hospital de Clinicas Caracas quien

presenta mejor acceso para sus pacientes. Ver tabla LXXXVI y el grafico LXXX.

Tabla LXXXVI. Comparacién entre las instituciones estudiadas, Resultado

de la interrogante: ¢Le resultd facil llegar al lugar donde se presta el

servicio?
COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS
19. ¢Leresulté facil llegar al lugar donde se presta el servicio?

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA MMAUL\E) MALO REGULAR BUENO B'\L/JIEJI\TO

DEL SERVICIO
HCC 0% 0% 8% 50% 42%
CMDLT 0% 14% 36% 48% 2%
Uro](’)gico 0% 0% 24% 71% 5%
Méndez Gimon 0% 4% 21% 75% 0%

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico LXXX. Comparacion entre las instituciones estudiadas, Resultado
de la interrogante: ¢Le resultd facil llegar al lugar donde se presta el

servicio?
Dimension: Conveniencia del Servicio
éLeresulto facil llegar al lugar donde se presta el servicio?
Comparacion entre las Instituciones estudidas
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la siguiente Tabla y Grafico, se observa el Promedio de cada una de las
instituciones estudiadas con respecto a la Dimension 2. Conveniencia del
Servicio, y se establece la comparacion.

Se observa que el Hospital de Clinicas Caracas debe tomar medidas con respecto
a la cobertura de los servicios de la institucion que ofrece a los pacientes, ademas
de la posibilidad por parte del paciente en seleccionar los horarios de atencion que
requiere, en promedio obtuvo 1% en la opcion MUY MALO, 2% en la opcion
MALO, 21% en la opcion REGULAR, 54% en la opcion BUENO y 22% en la
opcion MUY BUENO ; el Centro Médico Docente La Trinidad obtuvo 2% en la
opcion MALO, 11% en la opcién REGULAR, 62% en la opcion BUENO y 25%
en la opcion MUY BUENO, esta institucion debe mejorar ciertos aspectos ya que
obtuvo 2% en la opcion MALO y 11% en la opcion REGULAR a esta institucion
le afecta su ubicacion, ya que se encuentra alejada del centro de la ciudad; el
Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco obtuvo 5% en la opcion MALO, 35%
en la opcion REGULAR, 53% en la opciéon BUENO y 7 % en la opcién MUY
BUENO, a esta institucion le puede afectar la cobertura de los servicios que

requirié el paciente, la posibilidad de obtener la cita con el médico de su
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preferencia y el horario establecido por este, ademas las instalaciones son
antiguas y en algunas oportunidades los ascensores no se encuentran operativos;
la Policlinica Méndez Gimoén obtuvo 12% MALO, 30% REGULAR, 56%
BUENO y 2% MUY BUENO a esta institucion le puede afectar la cobertura de
los servicios requeridos por el paciente. La conveniencia del servicio involucra el
estado de las instalaciones, los servicios ofrecidos por la institucion la posibilidad
de obtener la cita con el médico de su preferencia y el horario en que pueden
atender al paciente y el acceso a la instalacion. Ver tabla LXXXVII y grafico
LXXXI.

Tabla LXXXVII. Comparacion entre las instituciones estudiadas,

Dimensién Conveniencia del Servicio.

COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS
PROMEDIO
DIMENSION 2:
CONVENIENCIA I\ZAAULYO MALO REGULAR | BUENO BI\SILEJI\TO

DEL SERVICIO
HCC 1% 2% 21% 54% 22%
CMDLT 0% 2% 11% 62% 25%
Uroldgico 0% 5% 35% 53% 7%
Méndez Gimon 0% 12% 30% 56% 2%

Fuente: El investigador, Mayo 2015
Grafico LXXXIl. Comparacion entre las instituciones estudiadas,

Dimensién Conveniencia del Servicio.

Dimension Conveniencia del Servicio
Comparacion entre las Instituciones estudiadas
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Dimension 3: Servicio Basico

En la interrogante ;Como fue el seguimiento y dedicacion de su estado de salud
por parte del médico?, se observa que la opcion MUY MALO no fue
seleccionada por ninguna de las instituciones estudiadas; la opciébn MALO fue
preferida por el Hospital de Clinicas Caracas (5%); la opcion REGULAR fue
escogida por los pacientes de todas las instituciones estudiadas en el siguiente
orden: Hospital de Clinicas Caracas (22%), Instituto de Clinicas y Urologia
Tamanaco (11%), Policlinica Méndez Gimon (8%) y Centro Médico Docente La
Trinidad (4%); la opcion BUENO fue seleccionada por los pacientes de todas las
instituciones estudiadas y se encuentran en el siguiente orden la policlinica
Méndez Gimon (92%), el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (86%), el
Centro Médico Docente La Trinidad (84%) y el Hospital de Clinicas Caracas
(65%); la opcion MUY BUENO fue escoguda por los pacientes a los que se les
aplico la encuesta: Centro Meédico Docente La Trinidad (12%), Hospital de
Clinicas Caracas (8%) e Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (3%).

Estos resultados reflejan que en general a las personas a quienes se les aplico la
encuesta se sintieron satisfechos con el seguimiento de su estado de salud por
parte del médico, sin embargo debe evaluarse en cada una de las instituciones ya
que en todas se observd que algunos pacientes seleccionaron la opcion
REGULAR. Ver tabla LXXXVIII y el grafico LXXXII.

Tabla LXXXVIII. Comparacion entre las instituciones estudiadas,
Resultado de la interrogante: ¢Como fue el seguimiento y dedicacion de

su estado de salud por parte del médico?

COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS
23. ¢Cémo fue e seguimiento y dedicacion de su estado de salud por parte del médico?

DIMENSION 3: MUY
SERVICIO MUY MALO| MALO REGULAR BUENO BUENO
BASICO
HCC 0% 5% 22% 65% 8%
CMDLT 0% 0% 1% 84% 12%
Urolégico 0% 0% 11% 86% 3%
Méndez Gimon 0% 0% 8% 92% 0

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico LXXXIl. Comparaciéon entre las instituciones estudiadas,
Resultado de la interrogante: ¢Como fue el seguimiento y dedicacion de

su estado de salud por parte del médico?

Dimension Servicio
Comparacion entre las Instituciones estudiadas
¢ Como fue el seguimiento y dedicacion de su estado de salud por parte
delmédico?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;Considera usted que el diagnéstico del médico fue el
acertado?” en esta interrogante las opciones dadas a los pacientes fueron: SI, NO,
NO Lo CONOCE. La opcion Sl fue seleccionada por los pacientes a los que les
aplico la encuesta en las instituciones evaluadas de la siguiente manera: el
Hospital de Clinicas Caracas (75%), el Centro Médico Docente la Trinidad (64%),
Policlinica Méndez Gimén (50%) e Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
(36%); la opcion NO, no fue escogida por ninguna de las personas a las que se les
aplico la encuesta; la opcion NO LO CONOCE fue preferida por parte de los
pacientes a los que les aplicd la encuesta en las instituciones evaluadas de la
siguiente manera: Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (64%), Policlinica
Méndez Gimén (50%), Centro Médico Docente la Trinidad (36%) y Hospital de
Clinicas Caracas (25%).

Estos Resultados reflejan que segun la percepcion de los pacientes, el Hospital de
Clinicas Caracas ofrece el diagnostico médico mas acertado, seguido por el
Centro Médico Docente La Trinidad, en tercer lugar se encuentra la Policlinica

Méndez Gimoén y por ultimo el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco; los
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pacientes a los que se les aplicd la encuesta que seleccionaron la opcion NO LO
CONOCE probablemente se encuentran en analisis médicos para obtener el
diagnostico. Ver la tabla LXXXIX.

Tabla LXXXIX. Comparacién entre las instituciones estudiadas, Resultado

de la interrogante: ¢ El diagndstico del médico fue el acertado?

COMPARACION ENTRE LAS INSTITUCIONES ESTUDIADAS
24. ¢EL DIAGNOSTICO DEL MEDICO FUE EL ACERTADO?

SE[F)QI\'>/|I cE::\IoS ISANs?éo Sl NO NO LO CONOCE
HCC 75% 0% 2506
CMDLT 64% 0% 36%
UROLOGICO 36% 0% 64%
MENDEZ GIMON 50% 0% 50%

Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante ¢Los canales de Informacion y comunicacion son suficientes
por parte del personal médico para la prestacion de su servicio?, se observa que en
la opcion MUY MALO no fue escogida por ninguna de las instituciones
estudiadas; la opcion MALO fue seleccionada por los pacientes del Hospital de
Clinicas Caracas (3%); la opcion REGULAR fue preferida por los pacientes de
las instituciones estudiadas en el siguiente orden: Hospital de Clinicas Caracas
(17%), Centro Médico Docente La Trinidad (6%) e Instituto de Clinicas y
Urologia Tamanaco (2%); la opcion BUENO fue seleccionada por los pacientes
de todas las instituciones estudiadas y se encuentran en el siguiente orden la
Policlinica Méndez Gimén (96%), el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco
(93%), el Centro Médico Docente La Trinidad (74%) y el Hospital de Clinicas
Caracas (72%); la opcion MUY BUENO fue preferida por los pacientes a los que
se les aplico la encuesta en el siguiente orden: Centro Médico Docente La
Trinidad (20%), Hospital de Clinicas Caracas (8%), Instituto de Clinicas y
Urologia Tamanaco (5%) y Policlinica Méndez Gimédn (4%).

Estos resultados reflejan que en general a las personas a quienes se les aplico la
encuesta consideran que los canales de comunicacion e informacién son

suficientes, sin embargo, se debe evaluar en el Hospital de Clinicas Caracas ya
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que 3% de los pacientes prefirieron la opcion MALO y 17% escogieron la
opcién REGULAR, también debe considerarse los canales de comunicacion e
informacién en el Centro Médico Docente La Trinidad quien obtuvo 6% en la
opcion REGULAR vy en el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco quien

obtuvo 2% en la opcion REGULAR. Ver tabla XC y el grafico LXXXIII.

Tabla XC. Comparacion entre las instituciones estudiadas, Resultado de
la interrogante: ¢Los canales de comunicacion e informacion son

suficientes por parte del personal médico para la prestacion del servicio?

COMPARARACION DE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS
25. ¢Los canales de comunicacion e informacién son suficientes por parte del personal
médico para la prestacién del servicio?

DIMENSION 3:
SERVICIO
BASICO

MUY
MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

HCC

0%

3%

17%

2%

8%

CMDLT

0%

0%

6%

74%

20%

Uroldgico

0%

0%

2%

93%

5%

Méndez Gimon

0%

0%

0%

96%

4%

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Grafico LXXXIIl. Comparacion entre las instituciones estudiadas,
Resultado de la interrogante: ¢Los canales de comunicacion e
informacion son suficientes por parte del personal médico para la

prestacion del servicio?

Dimensidn Servicio Bdsico
Comparacion entre las Instituciones estudiadas
é¢Los Canales de comunicacion e informacion son suficientes por
parte del personal médico para la prestacion del servicio?
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Fuente: El investigador, Mayo 2015

En la interrogante: “;Considera usted que el tratamiento fue el adecuado para su
estado de salud?” en esta interrogante las opciones dadas a los pacientes fueron:
SI, NO, NO Lo CONOCE. La opcion Sl fue seleccionada por los pacientes a los
que les aplico la encuesta en las instituciones evaluadas de la siguiente manera: el
Hospital de Clinicas Caracas (67%), el Centro Médico Docente la Trinidad (66%),
el Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco (57%) y la Policlinica Méndez
Gimon (50%); la opcion NO fue escogida por El Hospital de Clinicas Caracas
(7%); la opcion NO LO CONOCE fue seleccionada por parte de los pacientes a
los que les aplicé la encuesta en las instituciones evaluadas de la siguiente
manera: Policlinica Méndez Gimén (50%), Instituto de Clinicas y Urologia
Tamanaco (43%), Centro Médico Docente la Trinidad (34%) y Hospital de
Clinicas Caracas (27%).

Estos Resultados reflejan que segun la percepcion de los pacientes, para la
mayoria de ellos el tratamiento fue el adecuado para su estado de salud, los
pacientes a los que se les aplicd la encuesta que seleccionaron la opcion NO LO

CONOCE es porque los pacientes van a iniciar el tratamiento y aun no han
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observado el beneficio de este, en el caso del Hospital de Clinicas Caracas se debe

evaluar ya que el 7% de los pacientes selecciono la opcion NO. Ver tabla XCI.

Tabla XCI. Comparacion entre las instituciones estudiadas, Resultado de

la interrogante: ¢ Considera usted que el tratamiento fue el adecuado para

su estado de Salud?

COMPARACION ENTRE LASINSTITUCIONES ESTUDIADAS
26. ¢Considera usted que €l tratamiento fue el adecuado para su

estado de Salud?
DIMENSION 3:
SERVICIO S NO CONOGE
BASICO
HCC 67% 7% 27%
CMDLT 66% 0% 34%
UROLOGICO 57% 0% 43%
MENDEZ GIMON  |50% 0% 50%

Fuente: El investigador, Mayo 2015
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Capitulo VI
LA PROPUESTA

1. Titulo

Disefio de un Sistema de Gestion de Citas Médicas con el modelo Asistencial
0 Centralizado para las instituciones privadas considerando los niveles de
satisfaccion de los pacientes, en aspectos como: la intervencion del personal,

la conveniencia del servicio y los asociados al servicio bésico.

2. Justificacion

La propuesta de un Sistema de Gestion de Citas Médicas para las instituciones
privadas, pretende garantizar la satisfaccion de los pacientes que asisten a las
consultas médicas, en aspectos como la intervencion del personal, la

conveniencia del servicio y los asociados al servicio basico.

3. ObjetivodelaPropuesta

Disefiar un Sistema de Gestion de citas médicas para las instituciones
privadas, de manera que garantice la satisfaccion de los pacientes en aspectos
como la intervencién del personal, la conveniencia del servicio y los asociados

al servicio basico.

4. Alcance

El alcance de esta propuesta consiste en desarrollar los aspectos necesarios
con respecto a la intervencion del Personal, la Conveniencia del Servicio y los
asociados al Servicio basico para un Sistema de Gestion de Citas Médicas, en
las instituciones privadas, que garantice la satisfaccion de los pacientes que

acuden a ella.

5. Sistemade Gestion de Citas
El sistema de Gestion de citas propuesto es el Modelo Asistencial o
Centralizado, donde los diferentes Servicios Médicos estdn agrupados por

especialidades, cada una de ellas con tarifas comunes para los diferentes
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médicos con la proximidad en el area fisica que facilita la interaccion entre

colegas.

Caracteristicas del Sistema de Gestion de Citas Modelo Asistencial o

Centralizado

En este sistema de Gestion de Citas Médicas, los pacientes pueden solicitar su
cita via internet, via telefonica o acudiendo directamente a la institucion donde
se presta el servicio; el paciente puede seleccionar la cita con el médico de su
preferencia dependiendo del horario en que el Profesional de la Salud se
encuentre laborando.

Una vez que el paciente asista a su cita médica, esta debe ser cancelada a nivel
de la caja Central de la institucion, al igual que otro servicio que requiera el
paciente de la institucién.

Si el paciente requiere utilizar algin servicio de la institucion, este debe estar
disponible para el paciente, debe ser cancelado a nivel central y las dudas
acerca de este servicio deben ser resueltas por el personal que alli labora.

La Historia clinica debe encontrarse ordenada, de manera que esta pueda ser
manipulada por otro especialista en cualquier momento que lo amerite. Ver
grafico LXXXIV.

Adicionalmente, este sistema de Gestion de citas Médicas debe ser evaluado
periddicamente por personal calificado, evaluando las diferentes dimensiones:
dimension Personal, Dimension Servicio Basico, Dimensién Conveniencia del

Servicio.
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\
El paciente puede solicitar su cita
mediante una Ilamada telefonica,

internet, o directamente en el

lugar.

Dependiendo del resultado,
el médico se comunica con
el paciente y le informa la
situacion de su estado de
salud, y las indicaciones que

"

debe sequir. )

4 )

El paciente es sometido al
servicio que le prescribid el
médico, y el resultado es
enviado directamente al
médico que lo trato.

\_ J

El paciente cancela su
consulta en la caja central
de la institucion.

El paciente asiste a su
consulta medica.

/ Dependiendo de la orden \

médica, si el paciente
requiere un servicio
adicional de la institucion,
este debe estar disponible y
el paciente debe cancelarlo
en la caja central de la
institucion.

o J

Figura 3. Flujograma del Sistema de gestion de citas, modelo centralizado.

Fuente: El investigador Octubre 2015.
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Dimension Personal

Son los aspectos Humanos y Profesionales relacionados con la prestacion del

servicio de salud. El personal con el que cuentan los pacientes son:

Personal Administrativo:

Este debe ser proactivo, responsable, capacitado en la ejecucion de su
trabajo, empatico, colaborador, con buena presencia y buen
vocabulario.

Este debe ser Respetuoso con los pacientes que acuden a solicitar
alguna informacion.

El personal administrativo debe ser suficiente, dependiendo de la
cantidad de pacientes, para atender sus necesidades.

El personal Administrativo debe estar comprometido con la Mision,

Vision, Valores y Objetivos de la institucion de Salud.

Personal de Enfermeria;

Este debe ser proactivo, responsable, capacitado en la ejecucion de su
trabajo, empatico, colaborador, con buena presencia y buen
vocabulario.

Este debe ser Respetuoso con los pacientes que acuden a solicitar
alguna informacion.

El personal de Enfermeria debe ser suficiente, dependiendo de la
cantidad de pacientes, para atender sus necesidades.

El personal de Enfermeria debe transmitir confianza y confidencialidad
hacia los pacientes.

Demostrar conocimientos sélidos y tener la experiencia adecuada para
ejecutar su trabajo.

El personal de Enfermeria debe estar comprometido con la Misién,

Vision, Valores y Objetivos de la institucion de Salud.
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Personal Médico:

e Este debe ser proactivo, responsable, capacitado en la ejecucion de su
trabajo, empatico, colaborador, con buena presencia y buen
vocabulario.

o Este debe ser Respetuoso con los pacientes que acuden a solicitar
alguna informacion.

e El personal Médico debe ser suficiente, dependiendo de la cantidad de
pacientes, para atender sus necesidades.

e El personal Médico debe transmitir confianza y confidencialidad hacia
los pacientes.

e Demostrar conocimientos sélidos y tener la experiencia adecuada para
ejecutar su trabajo, dependiendo de su especialidad.

e EIl personal Médico debe estar comprometido con la Mision, Vision,
Valores y Objetivos de la institucion de Salud.

e EIl personal médico debe transmitir de manera oportuna y asertiva la
informacidn que el paciente necesita conocer acerca de su situacion de

salud.

Dimension Conveniencia del Servicio

La conveniencia del servicio examina la medida en que el paciente tiene acceso a

todos los servicios de la institucion. Esta dimension tiene las siguientes

caracteristicas:

El paciente debe tener el beneficio de solicitar la cita con el médico de su
preferencia, dependiendo de la especialidad: para esto el personal
Administrativo debe contar con los horarios de los médicos actualizados;
ademas la pagina de internet debe contar con buen soporte de manera que
los pacientes puedan solicitar su cita a través de esa herramienta sin
inconvenientes.

El paciente al momento de solicitar la cita médica, debe seleccionar el
horario de atencion que mas se adapte a sus necesidades, por lo que se

requiere que los médicos dispongan de horarios de atencion extendidos.
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La institucion debe garantizar que los servicios que requiere el paciente,
estén presentes dentro de la institucion, de manera que la persona no
requiera acudir a otra institucién en busca del servicio. Ademés estos
servicios deben contar con los recursos necesarios, tanto personal
profesional como equipos, reactivos, entre otros, para satisfacer la
demanda de los pacientes.

Los servicios que necesite el paciente deben estar disponibles cuando el
paciente los requiera.

El personal que labora en la institucion debe resolver las inquietudes o
dificultades de los pacientes con respecto a los servicios que ofrece la
institucion.

Las instalaciones con que cuenta la institucién deben ser agradables y
cémodas para el paciente deben estar ordenadas y limpias; ademas que
deben contar con la sefializacion adecuada para que los usuarios puedan
ubicarse con mayor facilidad dentro de la institucion.

La orden médica del paciente se debe encontrar de manera ordenada, para
poder ser interpretada de manera correcta; asi como su historia clinica se
debe encontrar de manera ordenada para poder ser manipulada por otro

profesional médico en cualquier momento que sea requerido.

Dimension Servicio Basico

Esta dimensién comprende los elementos asociados al servicio basico que presta

la institucion de los servicios de salud. Cuenta con las siguientes caracteristicas:

El profesional médico debe realizar el seguimiento apropiado y debe
ofrecerle dedicacién al estado de salud del paciente, con los medios de
comunicacion adecuados.

El profesional médico debe contar con canales de comunicacion e
informacion suficientes, de manera que cuando el paciente tenga una
dificultad con respecto a su tratamiento, este pueda localizar a su médico
tratante y resolver su problema.

El personal médico debe diagnosticar de manera acertada al paciente,

tomando en consideracion los exdmenes prescritos y analizarlos de manera
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adecuada, si es necesario referir al paciente a otra especialidad médica se
debe ejecutar.

El tratamiento del paciente debe ser el adecuado conforme a su estado de
salud; si al paciente el tratamiento a que fue sometido no ofrece los

resultados esperados, debe ser considerado por parte del médico.
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CONCLUSIONES

El objetivo de este trabajo de grado, era verificar cual de los modelos de citas de
consultas médicas privadas, es el mas conveniente para los usuarios dependiendo

de la satisfaccion del paciente.

Fueron seleccionadas cuatro instituciones de salud privadas del éarea
metropolitana, donde tres representaban el modelo descentralizado y una
representaba el modelo asistencial o centralizado; se les fue aplicado un
instrumento a los pacientes que acudieron a dichas instituciones y las

conclusiones son las siguientes:

1. La confianza transmitida por el medico se encontré Optima en la
institucion que posee el sistema centralizado o asistencial; mientras que en
el resto de las instituciones evaluadas es bueno, sin embargo debe mejorar.

2. Con respecto al ambiente de respeto generado por el personal
administrativo, se observa debilidad en las instituciones con el modelo
descentralizado, mientras que los pacientes que asisten a la institucion con
el sistema centralizado muestran mayor satisfaccion.

3. El ambiente de respeto generado por el personal de Enfermeria, se debe
mejorar en las instituciones con el modelo descentralizado, ya que el
resultado del instrumento aplicado refleja que varios pacientes no se
encuentran satisfechos. Los pacientes que asisten a la institucion del
modelo asistencial se encuentran satisfechos.

4. EIl ambiente de respeto generado por el personal médico, en general es
satisfactorio para todas las instituciones evaluadas.

5. Con respecto a la cantidad del personal administrativo disponible, se
observa que las instituciones con el modelo descentralizado no es
suficiente esta cantidad, sin embargo para la institucion con el modelo
asistencial los pacientes se encuentran satisfechos con este punto.

6. En relacion a la cantidad del personal Médico y de Enfermeria, en todas
las instituciones evaluadas se observa en general que el personal es

suficiente para atender las necesidades de los pacientes.
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7.

10.

11.

En las instituciones evaluadas, en general, se observa que los pacientes
pueden seleccionar su cita el dia de su preferencia; en pocos casos el
médico no se encuentra disponible.

Las instituciones evaluadas muestran debilidad en la cobertura de los
servicios de salud requeridos por el paciente, sin embargo es mas notoria
en las instituciones con el sistema descentralizado, necesitando el paciente
asistir a otros centros de salud a cubrir el servicio requerido.

En general, los pacientes se encontraron satisfechos con las instalaciones
fisicas de las instituciones evaluadas.

En cuanto al acceso a la institucién de salud, refleja debilidad la institucion
con el modelo asistencial, (Centro Médico docente La Trinidad), ya que
esta se encuentra mas alejada de la ciudad.

La mayoria de las personas a las que se les aplico la encuesta en las
diferentes instituciones, se encontraron satisfechos con el seguimiento de
su estado de salud por parte del médico; sin embargo deben evaluar esta

punto ya que un porcentaje selecciono la opcion Regular.

12. Acerca del acierto del médico en el diagndstico, se observa que es

13.

14.

independiente del tipo de modelo, ya que el Hospital de Clinicas Caracas
(modelo descentralizado) obtuvo el mayor porcentaje en las personas que
escogieron la opcion Sl, seguido del Centro Médico Docente La Trinidad
(modelo Asistencial o centralizado) y por ultimo el resto de las
instituciones evaluadas. Adicionalmente, en cada una de las instituciones
evaluadas, los pacientes seleccionaron la opcion No Lo Conoce,
probablemente porque estan en el punto de determinar el diagndstico por
medio de examenes.

En relacién a los canales de comunicacion por parte del médico, se
observa que estos son suficientes para la mayoria de los pacientes a los
que se les aplico la encuesta; sin embargo se debe evaluar ya que en las
instituciones estudiadas algunos pacientes seleccionaron la opcion
Regular.

En el punto donde es considerado si el tratamiento es el adecuado para el

estado de salud de los pacientes, se observa uniformidad de los resultados
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en las diferentes instituciones evaluadas; este punto es independiente del
tipo de modelo en que se encuentre el paciente ya que depende

directamente de la experiencia del médico.

De las instituciones evaluadas se observa que en varios puntos, los pacientes
muestran mayor satisfaccion en la institucion con el modelo Asistencial o

Centralizado.
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RECOMENDACIONES

Para futuros emprendedores, que deseen fundar una institucion de salud médica,
se recomienda instaurar el sistema Centralizado o Asistencial ya que ofrece mayor
satisfaccion al paciente, como se indica en el capitulo VI. Las caracteristicas son

las siguientes:

1. El ambiente de respeto generado por el personal administrativo, de
enfermeria y médico debe ser 6ptimo.

2. EIl personal administrativo, de enfermeria y meédico debe ser suficiente
para atender al nUmero de pacientes que asiste al centro de salud.

3. El paciente debe disponer de los medios para programar la cita médica, y
el horario del médico debe ser flexible.

4. EIl centro de salud debe contar con los servicios de salud que el paciente
necesita para su condicion, ya sea: servicio de laboratorio, rayos X, entre
otros; y el personal que alli labore debe asesorar al paciente y resolver
cualquier duda que este tenga.

5. Las instalaciones fisicas deben ser agradables y con adecuada sefializacion.

6. La institucion debe ubicarse en un lugar accesible para los usuarios que alli
acuden.

7. El personal médico debe programarse para llevar a cabo un buen
seguimiento de la situacion de salud de los pacientes.

8. Debe existir un buen canal de comunicacion entre el médico y el paciente.

9. El centro de salud debe evaluar periédicamente el sistema, para que
realicen los planes de mejora continua y garanticen la satisfaccion de los

usuarios.

Adicional a esto, se recomienda que el instrumento sea aplicado al resto de las
instituciones de salud privadas del pais para que cada una realice sus planes de
mejora y ofrezcan a los pacientes un servicio de Salud de Calidad. También
seria conveniente aplicar este instrumento a los pacientes que asisten a los

centros de salud publica y asi evaluar este sistema.
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ANEXO |

Solicitud por parte de la Universidad para solicitar la asesoria a los
profesionalesdel Centro Médico Docente la Trinidad

UCAB §sorided Cotses

Direccidn General de los Estudios de Postgrado
Area de Ingenieria

Caracas, 11 de Noviembre de 2013.

Ciudadano

Dr. Luis Gerardo Rodriguez Plaza
Jefe Dpto. de Investigacion.

Centro Médico Docente La Trinidad
Presente.-

Atencién
MSc. Alejarina Gonzélez de Lépez
Gerencia de Servicios Asistenciales.

Por medio de la presente me dirjjo a usted con la finalidad de informarle que la
Farmacéutica Anabel Camacho, quien se encuentra realizando la Maestria en Sistemas de
“la Calidad de la Universidad Catolica Andrés Bello, ha elegido como tema de Tesis de Grado
el siguiente “Modelo de un Sistema de Citas Médicas Centralizadas para Clinicas Privadas
en Venezuela”, en virtud de que la misma conoce el Sistema del Centro Médico Docente La
Trinidad y lo considera como un sistema de alta calidad, deseamos solicitar su Asesoria
para el desarrollo de la tesis de la referida estudiante.

La tutora de la presente investigacion es la MSc. Desireé Vézquez Silva, profesora
del resefiado Postgrado.

Sin mas a que hacer referencia, agradeciendo su atencion y respuesta a la presente
solicitud, se suscribe de usted con alta consideracion y estima
2
Catme Mérico Nocente 3 ~ -7 -'_',.:"\

La Trinidad Atentamente

™

25 NOV 2013 g@f

Unidad de Desarrollo de

Protocolos (UDP) Prof. Enmanuel Lopez -
Recibido Director Programa de Sistemas de la Calidad
UCAB N4

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO - Urb. Montalban, Apto. 20332, Caracas-1020, Venezuela
Teléfono: +58-212-407.43.90 Fax: +58-212-407.43.52 - URL: www ucab.edu.ve/area-ingenicria.him|
RIF J-00012255-5
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ANEXO Il

Aprobacion del proyecto por parte del Comité de ética del Centro Médico
Docente La Trinidad

Caracas, 16 de Mayo de 2014 Cantro Mtdico Docente @

La Trinidad

Dr. Luis G. Rodriguez P.
Jefe Dpto. Investigacién
CMDLT

Presente

Estimado Dr. Rodriguez Plaza:

En relacion a su consulta de fecha 29-04-2014 sobre la aplicacion en el CMDLT del cuestionario
relacionado con la Tesis de Grado titulada "Modelo Asistencial de Citas para Consultas Médicas en
Clinicas Privadas en Venezuela" de la Farmacéutica Anabel Camacho.

El proyecto estd muy bien planteado. Sin embargo, dentro de los aspectos metodolégicos no se
indican:

a) Elnimero de encuestas que seran aplicadas en nuestra institucién

b) El método de seleccion de los pacientes. Debido a las caracteristicas de nuestra
institucion, la seleccién de la muestra es importante, para evitar sesgos por seleccion
inadecuada de la misma.

El CEl sugiere que deberia existir un tutor institucional, en éste caso por ser el trabajo del area de
Atencién al Cliente, se deberia canalizar a través de la Lic. Alejandra Chacin (Gerente Area
Atencion al Paciente), Lic. Catalina Power (Gerencia de Comercializacion) y Direccién Médica.

El CEl no tiene objecion para la aplicacion del instrumento, pero sugiriendo que se de a conocer a
las instancias que estan vinculadas con la dimensiones de la investigacion.

Para futuras solicitudes de aplicacion de instrumentos en investigaciones no-clinicas, se debe tener
en cuenta

a) Indispensable Co-tutor institucional

b) Notificar a la gerencia relacionada con el objetivo de la investigacién la aprobacion del
Departamento de Invesligacién antes de enviarlo al CEl

c¢) Informar a los potenciales sujetos del estudio, con el objeto que se preste colaboracion al
investigador

d) Y por dltimo, legalmente no se puede utilizar el nombre juridico de una empresa, sin
autorizacion de sus autoridades competentes.

De usted.

Cordialmente,

auuaee.
Dra. Tanlia Aguirre
C.l. 5.537.456
Coordinadora
Comité de Etica para la Investigacion (CEl)
Centro Médico Docente La Trinidad
Direccion de la Institucion: Av. Intercomunal
Via El Hatillo, Centro Médico Docente La Trinidad
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ANEXO I11

Cartade aproba,ci _én por parte del Departamento de | nvestigacion del Centro
Meédico Docente La Trinidad hacia la Universidad

s Q;m-tn
Caracas 27 de Mayo de 2613 2019 A\?L\;[zﬁj.acm Cantro Médico Docente @

Ciudadano La Trinidad

Prof. Enmanuel Lopez
Director Programa de Sistemas de la Calidad UCAB

Atencion

MSc. Desireé Vizquez
Tutor

Lic. Anabel Camacho
Autor

Presente.-

La presente tiene como finalidad notificarle, la aprobacion por parte del
Departamento de Investigacion y el Comité de Etica del Centro Médico Docente La
Trinidad del Trabajo de Investigacién titulado: Modelo de un sistema de Citas Médicas
Centralizadas para Clinicas Privadas en Venezuela, consideramos que su trabajo
cumple con lo exigido y estd muy bien planteado. Sin embargo, dentro de los aspectos
metodolégicos el Comité de ética sugiere que indique:

a) El numero de encuestas que seran aplicadas en nuestra Institucion.

b) El método de seleccion de los pacientes. Debido a las caracteristicas de
nuestra institucion, la seleccion de la muestra es importante, para evitar
sesgos por seleccion inadecuada de la misma.

¢) Debe tener un tutor dentro de la Institucion.

Le hacemos llegar agradecimiento por elegir a nuestra institucion como referencia
para el desarrollo de su trabajo de investigacion, y con el sentido de mejorar nuestros
servicios y conocer nuestras debilidades, les recomendamos tomar en cuenta nuestras
sugerencias y presentar 2 ejemplares en fisico y uno en digital a nuestro departamento una
vez aprobado su trabajo por la UCAB para nuestro archivo.

Sin mas a que hacer referencia queda de usted

Atentamente

I

a Trinidad
K- 1 0008551 2
Dr. Luis Rodriguez Plaza
o de IR
“”mw‘ax;jz?;ﬁ A"?.‘I 6197
‘WPps: 12033

a .

Dr. Luis

Jefe del Departamento de Iivestigacién

RIF: 100058551-2
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ANEXO IV

Carta por parte dela Universidad, solicitando la colaboracion parala
aplicacién del instrumento, a las consultas Médicas Privadas de las
I nstituciones seleccionadas
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ANEXO V
Resultado de la encuesta en € Hospital de Clinicas Caracas

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS

Ay A MUY MUY
DIMENSION 1: PERSONAL MALO MALO REGULAR | BUENO BUENO
1. ¢ Cudl fue la Confianza transmitida
por el personal Médico de la 0 0 4 41 15

institucion?

2. ¢ Cuél Fue la Confidencialidad del
personal de Salud en todos los 0 0 3 35 22
procesos de su atencion?

3. ¢Segun su apreciacion, cual fue la
capacidad del Personal de

Administracion para realizar su 7 27 21 4 !
trabajo?

4. ;Segun su apreciacion, cual fue la

capacidad del Personal de Enfermeria 0 1 11 42 6

para realizar su trabajo?

5. ¢Segln su apreciacion, cual fue la
capacidad del Personal Médico para 0 0 3 30 27
realizar su trabajo?

6. ,Como fue el ambiente de respeto
generado por el Personal

Administrativo hacia todos los 8 24 18 9 1
usuarios?

7. ¢Como fue el ambiente de respeto

generado por el Personal de 0 1 4 41 14

Enfermeria hacia todos los usuarios?

8. ¢Como fue el ambiente de respeto
generado por el Personal Médico 0 1 3 28 28
hacia todos los usuarios?

9. (El personal Administrativo fue
suficiente para atender sus 14 22 17 7 0
necesidades?

10. ¢El personal de Enfermeria fue
suficiente para atender sus 0 1 4 45 10
necesidades?

11. (El personal Médico fue
suficiente para atender sus 0 0 7 45 8
necesidades?

12. ¢ Las decisiones del personal

Médico basadas en los datos y hechos 0 0 2 44 14

fueron acertadas?

DIMENSION 2: CONVENIENCIA MUY MUY
DEL SERVICIO MALO Mt il e BUENO

13. ¢Logro solicitar la cita con el

médico de su preferencia sin 0 0 8 45 7

inconvenientes?
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14. ;Como fue la cobertura de los
servicios que usted requirié para su
situacion de salud? Ejemplo: si usted
requirio el servicio de rayos X o el
servicio de laboratorio, entre otros, se
encontraban disponibles dentro de la
institucion de Salud.

12

26

16

15. ¢ Fue oportuna la atencion a sus
solicitudes del servicio? Ejemplo: si el
servicio requerido por usted fue
ofrecido en el momento adecuado.

13

41

16. ¢Sus inquietudes o dificultades
sobre los servicios ofrecidos por la
institucion fueron resueltos por el
personal?

14

41

17. ¢La sefalizacién en el interior de
las instalaciones fue suficiente?

25

30

18. ¢ Las instalaciones fisicas son
agradables y comodas?

27

31

19. ¢ Le resulté facil llegar al lugar
donde se presta el servicio?

30

25

20. ¢ Le fue posible escoger sus
horarios de atencién?

26

27

21. ;Los horarios de atencion son
extendidos?

41

11

22. ¢;La informacién de su orden
Médica se encontré ordenada?

49

DIMENSION 3:SERVICIO
BASICO

MUY
MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

23. ({Cémo fue el seguimiento y
dedicacion de su estado de salud por
parte del médico?

13

39

24. ;El diagndstico del médico fue el
acertado?

NO

NO LO CONOCE

0

15

25. ¢Los Canales de comunicacion e
informacion son suficientes por parte
del personal Médico para la
prestacion del servicio?

MUY MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

0

10

43

5

26. ¢ Considera usted que el
tratamiento fue el adecuado para su
estado de Salud?

Sl

NO

NO LO
CONOCE

40

16
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Resultado de la encuesta, reflgjada en porcentaje en el Hospital de Clinicas

ANEXO VI

Caracas

HOSPITAL DE CLINICAS CARACAS

DIMENSION 1: PERSONAL

MUY
MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

1. ¢Cudl fue la Confianza
transmitida por el personal Médico
de la institucion?

0%

0%

6,67%

68,33%

25%

2. ¢Cual Fue la Confidencialidad
del personal de Salud en todos los
procesos de su atencion?

0%

0%

5,00%

58,33%

37%

3. ¢Segun su apreciacion, cual fue
la capacidad del Personal de
Administracién para realizar su
trabajo?

12%

45%

35,00%

6,67%

2%

4. ¢SegUn su apreciacion, cual fue
la capacidad del Personal de
Enfermeria para realizar su
trabajo?

0%

2%

18,33%

70,00%

10%

5. ¢Segun su apreciacion, cual fue
la capacidad del Personal Médico
para realizar su trabajo?

0%

0%

5,00%

50,00%

45%

6. (Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal
Administrativo hacia todos los
usuarios?

13%

40%

30,00%

15,00%

2%

7. ¢Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal
de Enfermeria hacia todos los
usuarios?

0%

2%

6,67%

68,33%

23%

8. (Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal
Médico hacia todos los usuarios?

0%

2%

5,00%

46,67%

47%

9. ¢El personal Administrativo fue
suficiente para atender sus
necesidades?

23%

37%

28,33%

11,67%

0%

10. ¢El personal de Enfermeria fue
suficiente para atender sus
necesidades?

0%

2%

6,67%

75,00%

17%

11.;El personal Médico fue
suficiente para atender sus
necesidades?

0%

0%

11,67%

75,00%

13%
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12. ¢ Las decisiones del personal 0% 0% 3,33% 73,33% 239
Médico basadas en los datos y
hechos fueron acertadas?
4% 11% 13,47% 51,53% 20%
PROMEDIO
DIMENSION 2:
CONVENIENCIA DEL MMAUL\;) MALO REGULAR BUENO B'\L/JIIgI\TO
SERVICIO
13. ¢ Logro solicitar la cita con el
médico de su preferencia sin 0% 0% 13% 75% 12%
inconvenientes?
14. ;Coémo fue la cobertura de los
servicios que usted requirié para su
situacion de salud? Ejemplo: si
usted requiri6 el servicio de rayos 0 o ) o o
X o el servicio de laboratorio, 3% 7% 20% 43% 27%
entre otros, se encontraban
disponibles dentro de la institucion
de Salud.
15. ¢ Fue oportuna la atenci6n a sus
solicitudes del servicio? Ejemplo:
si el servicio requerido por usted 0% 3% 22% 68% 7%
fue ofrecido en el momento
adecuado.
16. ¢Sus inquietudes o dificultades
sobre los servicios ofrecidos por la ) 0 0 0 0
institucion fueron resueltos por el 0% 3% 23% 68% >%
personal?
17. (;Lg senall_zacmn en el |_n'§er|or 0% 2% 7% 42% 50%
de las instalaciones fue suficiente?
18. ¢Las mstalgcmnes fisicas son 0% 0% 3% 45% 599
agradables y coémodas?
19. ¢ Le resulto facil llegar al lugar ) o 0 o 0
donde se presta el servicio? 0% 0% 8% >0% 42%
20. ¢Le fue posible escoger sus 0 o 0 0 0
horarios de atencion? 0% 7% 43% 45% >%
21. ¢Los horarios de atencion son 2% 8% 68% 18% 3%
extendidos?
22. ¢La informacion de su orden ) o 0 o 0
Médica se encontré ordenada? 0% 0% >% 82% 13%
PROMEDIO 1% 3% 21% 54% 22%
DIMENSION 3:SERVICIO MUY MUY
BASI CO MALO MALO REGULAR BUENO BUENO
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23. ;Como fue el seguimiento y
dedicacion de su estado de salud
por parte del médico?

0% 5%

22%

65%

8%

24, ;El diagndstico del médico fue
el acertado?

Sl

NO

NO LO CONOCE

75%

0%

25%

25. ¢Los Canales de comunicacion
e informacién son suficientes por
parte del personal Médico para la
prestacion del servicio?

MUY MALO

MALO

REGULAR BUENO

MUY BUENO

0%

3%

17% 72%

8%

26. ;Considera usted que el
tratamiento fue el adecuado para su
estado de Salud?

Sl

NO

NO LO CONOCE

67%

7%

27%
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ANEXO VI

Resultado de la encuesta en € Centro Médico Docente la Trinidad

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD

DIMENSION 1: PERSONAL

MUY
MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

1. (Cuaél fue la Confianza
transmitida por el personal
Médico de la institucion?

11

39

2. ¢ Cual fue la Confidencialidad
del personal de Salud en todos
los procesos de su atencion?

16

34

3. ¢Segun su apreciacion, cual
fue la capacidad del Personal de
Administracion para realizar su
trabajo?

24

26

4. ¢Segun su apreciacion, cual
fue la capacidad del Personal de
Enfermeria para realizar su
trabajo?

37

13

5. ¢Segun su apreciacion, cual
fue la capacidad del Personal
Médico para realizar su trabajo?

20

30

6. (Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal
Administrativo hacia todos los
usuarios?

28

21

7. {Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal
de Enfermeria hacia todos los
usuarios?

39

11

8. ¢ Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal
Médico hacia todos los usuarios?

18

32

9. (El personal Administrativo
fue suficiente para atender sus
necesidades?

34

16
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10. ¢El personal de Enfermeria
fue suficiente para atender sus
necesidades?

35

13

11. (El personal Médico fue
suficiente para atender sus
necesidades?

24

25

12. ¢ Las decisiones del personal
Médico basadas en los datos y
hechos fueron acertadas?

22

28

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA DEL
SERVICIO

MUY
MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

13. ¢Logro solicitar la cita con el
médico de su preferencia sin
inconvenientes?

33

14

14. ;Como fue la cobertura de los
servicios que usted requirio para
su situacion de salud? Ejemplo: si
usted requirio el servicio de rayos
X o el servicio de laboratorio,
entre otros, se encontraban
disponibles dentro de la
institucion de Salud.

38

10

15. ¢Fue oportuna la atencién a
sus solicitudes del servicio?
Ejemplo: si el servicio requerido
por usted fue ofrecido en el
momento adecuado.

40

10

16. ¢Sus inquietudes o
dificultades sobre los servicios
ofrecidos por la institucién
fueron resueltos por el personal?

41

17. ¢La sefalizacioén en el interior
de las instalaciones fue
suficiente?

12

38

18. ¢ Las instalaciones fisicas son
agradables y comodas?

23

27
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19. ¢Le resultd facil llegar al

lugar donde se presta el servicio? 0 7 18 24 !
20. (;I__e fue p05|b_lg escoger sus 0 3 4 a1 5
horarios de atencion?
21. (;L(_)s horarios de atencion son 0 1 18 59 5
extendidos?
22. ;La informacién de su orden
Meédica se encontrd ordenada? 0 0 4 31 5
DIMENSION 3:SERVICIO MUY MALO REGULAR BUENO MUY
< MALO BUENO

BASICO
23. ¢Como fue el seguimiento y 0 0 2 42 6
dedicacion de su estado de salud
por parte del médico?

SI NO NO LO CONOCE
24. (El diagndstico del médico
fue el acertado? 32 0
25. ¢Los Canales de MUY MUY
comunicacion e informacion son MALO MALO REGULAR BUENO BUENO
suficientes por parte del personal
Médico para la prestacion del 0 0 3 10
servicio?
NO LO

26. ¢ Considera usted que el Sl NO CONOCE
tratamiento fue el adecuado para
su estado de Salud? 33 0 17
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ANEXO VII

Resultado de la encuesta, reflgjada en porcentaje en el Centro Médico Docente
la Trinidad

CENTRO MEDICO DOCENTE LA TRINIDAD

DIMENSION 1: MUY
PERSONAL MUY MALO MALO REGULAR BUENO BUENO
1. (Cuél fue la
Confianza transmitida 0% 0% 0% 22% 78%

por el personal Médico
de la institucion?

2. ¢Cual Fue la
Confidencialidad del
personal de Salud en 0% 0% 0% 32% 68%
todos los procesos de
su atencion?

3. ¢Segun su
apreciacion, cual fue la
capacidad del Personal 0% 0% 0% 48% 52%
de Administracion para
realizar su trabajo?

4. ;Segun su

apreciacién, cual fue la
capacidad del Personal 0% 0% 0% 74% 26%
de Enfermeria para
realizar su trabajo?

5. ¢Segun su
apreciacion, cual fue la
capacidad del Personal 0% 0% 0% 40% 60%
Meédico para realizar su
trabajo?

6. (Como fue el
ambiente de respeto
generado por el
Personal
Administrativo hacia
todos los usuarios?

0% 0% 2% 56% 42%

7. {Como fue el
ambiente de respeto
generado por el
Personal de Enfermeria
hacia todos los
usuarios?

0% 0% 0% 78% 22%

8. (Como fue el
ambiente de respeto
generado por el 0% 0% 0% 36% 64%
Personal Médico hacia
todos los usuarios?

9.¢El personal
Administrativo fue
suficiente para atender
sus necesidades?

0% 0% 0% 68% 32%
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10. ¢El personal de
Enfermeria fue
suficiente para atender
sus necesidades?

0%

0%

4%

70%

26%

11.;El personal
Médico fue suficiente
para atender sus
necesidades?

0%

0%

2%

48%

50%

12. ¢ Las decisiones del
personal Médico
basadas en los datos y
hechos fueron
acertadas?

0%

0%

0%

44%

56%

PROMEDIO

0%

0%

1%

51%

48%

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA
DEL SERVICIO

MUY MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

13.;Logro solicitar la
cita con el médico de su
preferencia sin
inconvenientes?

0%

0%

6%

66%

28%

14. ;Como fue la
cobertura de los
servicios que usted
requirié para su
situacion de salud?
Ejemplo: si usted
requirio el servicio de
rayos X o el servicio
de laboratorio, entre
otros, se encontraban
disponibles dentro de la
institucion de Salud.

0%

0%

4%

76%

20%

15. ¢Fue oportuna la
atencion a sus
solicitudes del servicio?
Ejemplo: si el servicio
requerido por usted fue
ofrecido en el momento
adecuado.

0%

0%

0%

80%

20%

16. ¢Sus inquietudes o
dificultades sobre los
servicios ofrecidos por
la institucion fueron
resueltos por el
personal?

0%

0%

6%

82%

12%

17. ¢La sefializacion en
el interior de las
instalaciones fue
suficiente?

0%

0%

0%

24%

76%

18. ¢ Las instalaciones
fisicas son agradables y
cémodas?

0%

0%

0%

46%

54%
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19. ¢ Le resulto facil
llegar al lugar donde se
presta el servicio?

0%

14%

36%

48%

2%

20. ¢ Le fue posible
escoger sus horarios de
atencion?

0%

6%

8%

82%

4%

21. iLos horarios de
atencién son
extendidos?

0%

2%

36%

58%

4%

22.;La informacién de
su orden Médica se
encontrd ordenada?

0%

0%

8%

62%

30%

PROMEDIO

0%

2%

10%

62%

25%

DIMENSION
3:SERVICIO
BASICO

MUY MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

23. ;Como fue el
seguimiento y
dedicacion de su estado
de salud por parte del
médico?

0%

0%

4%

84%

12%

24. ;El diagnostico del
médico fue el acertado?

Sl

NO

NO LO CONOCE

64%

0%

36%

25. i Los Canales de
comunicacion e
informacion son
suficientes por parte del
personal Médico para
la prestacion del
servicio?

MUY MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

0%

0%

6%

74%

20%

26. ;Considera usted
que el tratamiento fue
el adecuado para su
estado de Salud?

Sl

NO

NO LO
CONOCE

66%

0%

34%
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ANEXO VIII

Resultado de la encuesta en € Instituto de Clinicas y Urologia Tamanaco

INSTITUTO DE CLiNICAS Y UROLOGIA TAMANACO

AN a MUY MUY
DIMENSION 1: PERSONAL MALO MALO REGULAR | BUENO BUENO

1. ¢Cuaél fue la Confianza
transmitida por el personal Médico
de la institucion? 0 0 0 21 23

2. ¢ Cuél Fue la Confidencialidad del
personal de Salud en todos los
procesos de su atencion? 0 0 0 16 28

3. ¢Segun su apreciacion, cual fue la
capacidad del Personal de
Administracion para realizar su
trabajo? 0 0 17 23 4

4. ;Segun su apreciacion, cual fue la
capacidad del Personal de
Enfermeria para realizar su trabajo? 0 0 2 42 0

5. ¢Segun su apreciacion, cual fue la
capacidad del Personal Médico para
realizar su trabajo? 0 0 0 30 14

6. ,Como fue el ambiente de respeto
generado por el Personal
Administrativo hacia todos los
usuarios? 0 0 23 19 2

7. ¢Como fue el ambiente de respeto
generado por el Personal de
Enfermeria hacia todos los
usuarios? 0 0 0 41 3

8. ¢Como fue el ambiente de respeto
generado por el Personal Médico
hacia todos los usuarios? 0 0 0 14 30
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9. (El personal Administrativo fue
suficiente para atender sus
necesidades?

15

26

10. ¢El personal de Enfermeria fue
suficiente para atender sus
necesidades?

38

11. (El personal Médico fue
suficiente para atender sus
necesidades?

35

12. ¢Las decisiones del personal
Médico basadas en los datos y
hechos fueron acertadas?

1

15

28

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA DEL
SERVICIO

MUY
MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

13. ¢Logro solicitar la cita con el
médico de su preferencia sin
inconvenientes?

32

14. ;Como fue la cobertura de los
servicios que usted requiri6 para su
situacion de salud? Ejemplo: si usted
requirio el servicio de rayos X o el
servicio de laboratorio, entre otros,
se encontraban disponibles dentro de
la institucion de Salud.

25

12

15. ¢ Fue oportuna la atencion a sus
solicitudes del servicio? Ejemplo: si
el servicio requerido por usted fue
ofrecido en el momento adecuado.

21

15
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16. ¢Sus inquietudes o dificultades
sobre los servicios ofrecidos por la

P 0 2 4 35 3
institucion fueron resueltos por el
personal?
17. _(;La sen_allzacmn en _el_ interior de 0 5 )8 13 1
las instalaciones fue suficiente?
18. ¢Las mstalguones fisicas son 0 3 3 32 1
agradables y comodas?
19. ¢ Le resulté facil IIe_ggr al lugar 0 0 10 30 5
donde se presta el servicio?
20.(;L_e fue p05|bl_e, escoger sus 0 0 18 26 0
horarios de atencion?
21. (;L(_)s horarios de atencion son 0 0 38 6 0
extendidos?
22. ;La informacién de su orden
L . "
Médica se encontrd ordenada? 0 0 0 29 15
DIMENSION 3:SERVICIO MUY MALO REGULAR | BUENO MUY
< MALO BUENO
BASICO
23. ¢Como fue el seguimiento y 0 0 5 38 1
dedicacién de su estado de salud por
parte del médico?
SI NO NO LO CONOCE
24. El diagnostico del médico fue el
acertado? 16 0 28
25. ¢Los Canales de comunicacion e
informacion son suficientes por parte | MUY MALO MALO REGULAR BUENO

MUY
BUENO
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del personal Médico para la
prestacion del servicio?

0 41 2
NO LO
. SI NO CONOCE
26. ¢ Considera usted que el
tratamiento fue el adecuado para su
estado de Salud? 25 0 19
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ANEXO IX

Resultado de la encuesta, reflgiado en porcentaje en € Instituto de Clinicasy
Urologia Tamanaco

INSTITUTO DE CLiNICAS Y UROLOGIA TAMANACO

DIMENSION 1: MUY
PERSONAL MUY MALO MALO REGULAR BUENO BUENO

1. (Cuél fue la
Confianza transmitida
por el personal Médico
de la instituciéon? 0% 0% 0% 48% 52%

2. ¢Cual Fue la

Confidencialidad del
personal de Salud en
todos los procesos de
su atencion? 0% 0% 0% 36% 64%

3. ¢Segun su

apreciacion, cual fue la
capacidad del Personal
de Administracion para
realizar su trabajo? 0% 0% 39% 52% 9%

4. ;Segun su
apreciacién, cual fue la
capacidad del Personal
de Enfermeria para
realizar su trabajo? 0% 0% 5% 95% 0%

5. ¢Segun su

apreciacion, cual fue la
capacidad del Personal
Meédico para realizar su
trabajo? 0% 0% 0% 68% 32%

6. (Como fue el
ambiente de respeto
generado por el
Personal
Administrativo hacia
todos los usuarios? 0% 0% 52% 43% 5%

7. {Como fue el
ambiente de respeto
generado por el
Personal de Enfermeria
hacia todos los
usuarios? 0% 0% 0% 93% 7%

8. (Como fue el
ambiente de respeto
generado por el
Personal Médico hacia
todos los usuarios? 0% 0% 0% 32% 68%

9. (El personal
Administrativo fue
suficiente para atender
sus necesidades? 0% 2% 34% 59% 5%
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10. ¢El personal de
Enfermeria fue
suficiente para atender
sus necesidades?

0%

0%

9%

86%

5%

11. ¢El personal
Médico fue suficiente
para atender sus
necesidades?

0%

0%

0%

80%

20%

12. ¢ Las decisiones del
personal Médico
basadas en los datos y
hechos fueron
acertadas?

0%

0%

2%

34%

64%

PROMEDIO

0%

0%

12%

61%

27%

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA
DEL SERVICIO

MUY MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

13. ¢Logro solicitar la
cita con el médico de su
preferencia sin
inconvenientes?

0%

5%

5%

73%

18%

14. ;Como fue la
cobertura de los
servicios que usted
requirié para su
situacion de salud?
Ejemplo: si usted
requirio el servicio de
rayos X o el servicio
de laboratorio, entre
otros, se encontraban
disponibles dentro de la
institucion de Salud.

0%

16%

57%

27%

0%

15. ¢Fue oportuna la
atencion a sus
solicitudes del servicio?
Ejemplo: si el servicio
requerido por usted fue
ofrecido en el momento
adecuado.

0%

18%

48%

34%

0%

16. ¢Sus inquietudes o
dificultades sobre los
servicios ofrecidos por
la institucion fueron
resueltos por el
personal?

0%

5%

9%

80%

7%

17. ¢La sefalizacion en
el interior de las
instalaciones fue
suficiente?

0%

5%

64%

30%

2%

18. ;Las instalaciones
fisicas son agradables y
cémodas?

0%

7%

18%

73%

2%
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19. ¢ Le resulto facil
llegar al lugar donde se
presta el servicio?

0%

0%

24%

71%

5%

20. ¢ Le fue posible
escoger sus horarios de
atencion?

0%

0%

41%

59%

0%

21. iLos horarios de
atencién son
extendidos?

0%

0%

86%

14%

0%

22. ;La informacién de
su orden Médica se
encontrd ordenada?

0%

0%

0%

66%

34%

PROMEDIO

0%

5%

35%

53%

7%

DIMENSION
3:SERVICIO
BASICO

MUY MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

23. ;Como fue el
seguimiento y
dedicacion de su estado
de salud por parte del
médico?

0%

0%

11%

86%

2%

24. ;El diagnostico del
médico fue el acertado?

Sl

NO

NO LO CONOCE

36%

0%

64%

25. i Los Canales de
comunicacion e
informacion son
suficientes por parte del
personal Médico para
la prestacion del
servicio?

MUY MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

0%

0%

2%

93%

5%

26. ;Considera usted
que el tratamiento fue
el adecuado para su
estado de Salud?

Sl

NO

NO LO
CONOCE

57%

0%

43%
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ANEXO X
Resultado de la encuesta en la Policlinica Méndez Gimon.

AN A MUY MUY
DIMENSION 1: PERSONAL MALO MALO REGULAR BUENO BUENO

1. (Cuaél fue la Confianza
transmitida por el personal
Médico de la institucion? 0 0 0 23 1

2. ¢Cual Fue la Confidencialidad
del personal de Salud en todos los
procesos de su atencién? 0 0 0 23 1

3. ¢Segun su apreciacion, cual fue
la capacidad del Personal de
Administracion para realizar su
trabajo? 0 0 7 16 1

4. ;Segun su apreciacion, cual fue
la capacidad del Personal de
Enfermeria para realizar su
trabajo? 0 0 2 22 0

5. ¢Segun su apreciacion, cual fue
la capacidad del Personal Médico
para realizar su trabajo? 0 0 0 15 9

6. ,Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal
Administrativo hacia todos los
usuarios? 0 1 8 15 0

7. ,Coémo fue el ambiente de
respeto generado por el Personal
de Enfermeria hacia todos los
usuarios? 0 0 1 20 3

8. (Como fue el ambiente de
respeto generado por el Personal
Médico hacia todos los usuarios? 0 0 0 9 15
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9. (El personal Administrativo
fue suficiente para atender sus
necesidades?

14

10

10. ¢El personal de Enfermeria
fue suficiente para atender sus
necesidades?

24

11. ¢El personal Médico fue
suficiente para atender sus
necesidades?

19

12. ¢Las decisiones del personal
Médico basadas en los datos y
hechos fueron acertadas?

0

17

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA DEL
SERVICIO

MUY
MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

13. ¢Logro solicitar la cita con el
médico de su preferencia sin
inconvenientes?

20

14. ;Como fue la cobertura de los
servicios que usted requirié para
su situacion de salud? Ejemplo: si
usted requirio el servicio de rayos
X o el servicio de laboratorio,
entre otros, se encontraban
disponibles dentro de la
institucion de Salud.

11

15. ¢Fue oportuna la atencion a
sus solicitudes del servicio?
Ejemplo: si el servicio requerido
por usted fue ofrecido en el
momento adecuado.

11

16. ¢Sus inquietudes o
dificultades sobre los servicios
ofrecidos por la institucién fueron
resueltos por el personal?

14
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17. ¢La sefalizacién en el interior
de las instalaciones fue suficiente?
0 1 7 15 1
18. ¢ Las instalaciones fisicas son
agradables y comodas?
0 0 5 18 1
19. ¢Le resultd facil llegar al lugar
donde se presta el servicio?
0 1 5 18 0
20. ¢ Le fue posible escoger sus
horarios de atencion?
0 0 11 13 0
21. ;Los horarios de atencién son
extendidos?
0 0 16 8 0
22. ¢;La informacién de su orden
Médica se encontr6 ordenada?
0 0 4 19 1
DIMENSION 3:SERVICIO LU MALO REGULAR BUENO A
‘ MALO BUENO
BASICO
23. ¢Como fue el seguimiento y
dedicacién de su estado de salud
por parte del médico? 0 0 2 22 0
Sl NO NO LO CONOCE
24. El diagnostico del médico fue
el acertado? 12 0 12
25. ¢Los Canales ‘f g MUY MUY
comunicacion € Informacion son MALO MALO REGULAR BUENO BUENO
suficientes por parte del personal
Médico para la prestacion del
servicio? 0 0 0 23 1
NO LO
. | N CONOCE
26. ¢ Considera usted que el 5 0 ONO
tratamiento fue el adecuado para
su estado de Salud? 12 0 12
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ANEXO XI

Resultado de la encuesta, reflgjada en porcentaje en la Policlinica Méndez
Gimon.

POLICLINICA MENDEZ GIMON

DIMENSION 1: MUY
e MUY MALO MALO REGULAR BUENO e

1. ¢Cual fue la
Confianza transmitida
por el personal Médico
de la institucion? 0% 0% 0% 96% 4%

2. ¢(Cuél Fue la

Confidencialidad del
personal de Salud en
todos los procesos de
su atencion? 0% 0% 0% 96% 4%

3. ¢Segun su

apreciacién, cual fue la
capacidad del Personal
de Administracién para
realizar su trabajo? 0% 0% 29% 67% 4%

4. ;Segln su
apreciacion, cual fue la
capacidad del Personal
de Enfermeria para
realizar su trabajo? 0% 0% 8% 92% 0%

5. ¢Segun su

apreciacién, cual fue la
capacidad del Personal
Médico para realizar su
trabajo? 0% 0% 0% 63% 38%

6. (Como fue el
ambiente de respeto
generado por el
Personal
Administrativo hacia
todos los usuarios? 0% 4% 33% 63% 0%

7. ¢Como fue el
ambiente de respeto
generado por el
Personal de Enfermeria
hacia todos los
usuarios? 0% 0% 4% 83% 13%

8. (Como fue el
ambiente de respeto
generado por el
Personal Médico hacia
todos los usuarios? 0% 0% 0% 38% 63%

9.¢El personal
Administrativo fue
suficiente para atender
sus necesidades? 0% 0% 58% 42% 0%
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10. ¢El personal de
Enfermeria fue
suficiente para atender
sus necesidades?

0%

0%

0%

100%

0%

11.;El personal
Médico fue suficiente
para atender sus
necesidades?

0%

0%

0%

79%

21%

12. ¢ Las decisiones del
personal Médico
basadas en los datos y
hechos fueron
acertadas?

0%

0%

0%

71%

29%

PROMEDIO

0%

0%

11%

74%

15%

DIMENSION 2:
CONVENIENCIA
DEL SERVICIO

MUY MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

13. ¢Logro solicitar la
cita con el médico de su
preferencia sin
inconvenientes?

0%

4%

13%

83%

0%

14. ;Como fue la
cobertura de los
servicios que usted
requirié para su
situacion de salud?
Ejemplo: si usted
requirio el servicio de
rayos X o el servicio
de laboratorio, entre
otros, se encontraban
disponibles dentro de la
institucion de Salud.

0%

46%

33%

21%

0%

15. ¢Fue oportuna la
atencion a sus
solicitudes del servicio?
Ejemplo: si el servicio
requerido por usted fue
ofrecido en el momento
adecuado.

0%

46%

33%

21%

0%

16. ¢Sus inquietudes o
dificultades sobre los
servicios ofrecidos por
la institucion fueron
resueltos por el
personal?

0%

17%

25%

58%

0%

17. ¢La sefializacion en
el interior de las
instalaciones fue
suficiente?

0%

4%

29%

63%

4%

18. ¢ Las instalaciones
fisicas son agradables y
cémodas?

0%

0%

21%

75%

4%
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19. ¢ Le resulto facil
llegar al lugar donde se
presta el servicio?

0%

4%

21%

75%

0%

20. ¢ Le fue posible
escoger sus horarios de
atencion?

0%

0%

46%

54%

0%

21. iLos horarios de
atencién son
extendidos?

0%

0%

67%

33%

0%

22. ;La informacién de
su orden Médica se
encontrd ordenada?

0%

0%

17%

79%

4%

PROMEDIO

0%

12%

30%

56%

1%

DIMENSION
3:SERVICIO
BASICO

MUY MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY
BUENO

23. ;Como fue el
seguimiento y
dedicacion de su estado
de salud por parte del
médico?

0%

0%

8%

92%

24. ;El diagnostico del
médico fue el acertado?

Sl

NO

NO LO CONOCE

50%

0%

50%

25. ¢Los Canales de
comunicacion e
informacion son
suficientes por parte del
personal Médico para
la prestacion del
servicio?

MUY MALO

MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

0%

0%

0%

96%

4%

26. ;Considera usted
que el tratamiento fue
el adecuado para su
estado de Salud?

Sl

NO

NO LO
CONOCE

50%

0%

50%
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