eCiMED

, EDITORIAL CIENCIAS MEDICAS

Articulo original

Satisfaccién de usuarios como indicador de calidad de los servicios
de enfermeria, Clinica Central Cira Garcia

User satisfaction and quality of nursing services, Clinica Central Cira
Garcia

Lazaro Luis Hernandez Vergel' * https://orcid.org/0000-0002-0718-5509
Carlos Agustin Leon Roman? https://orcid.org/0000-0002-9230-4938
Amauri de JesUs Miranda Guerra3 https://orcid.org/0000-0001-5386-2091
Lianet Cary Hernandez Rodriguez* https://orcid.org/0000-0003-2133-8046

'Universidad de Ciencias Médicas de La Habana, Facultad de Enfermeria Lidia
Doce. Clinica Central Cira Garcia, La Habana, Cuba.

ZHospital Clinico Quirurgico Hermanos Ameijeiras, La Habana, Cuba

3Universidad de Ciencias Médicas de La Habana, Instituto de Ciencias Basicas y
Preclinicas Victoria de Girdén. Policlinico "5 de Septiembre”, Santa Fé, Playa, La
Habana, Cuba

“4Policlinico "5 de Septiembre”, Santa Fé, Playa, La Habana, Cuba

* Autor para la correspondencia: lazarohv@infomed.sld.cu

RESUMEN

Introduccion: La satisfaccion del usuario es una dimension e indicador de calidad
de atencion brindada en los servicios de salud, conocer su nivel posibilita evitar
errores y reafirmar fortalezas para desarrollar un sistema de salud que ofrezca la
atencion de calidad que demandan los usuarios.

Objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion con la calidad del servicio de
enfermeria desde la perspectiva de usuarios hospitalizados.

Métodos: Estudio cuantitativo de diseno descriptivo de corte transversal,
realizado en la Clinica Central Cira Garcia, La Habana, Cuba, entre 2016 y 2021.
Poblacion de 5433 y muestra de 195 usuarios seleccionados por muestreo aleatorio
simple. La satisfaccion se midi6 mediante el cuestionario SERVQUAL, para el
analisis se utilizo distribucion de frecuencias absoluta y porcentajes, media,
desviacion estandar.

Resultados: En la dimension elementos tangibles la media en expectativas fue

6,19 y en percepciones 6,59 (+0,40), en la dimension fiabilidad la media en
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expectativas fue 6,20 y en percepciones 6,59 (+0,39), en capacidad de respuesta
la media en expectativas fue 5,85 y en percepciones 5,98 (+0,13), en seguridad
la media en expectativas fue 6,26 y en percepciones 6,63 (+0,37), y en la
dimension empatia la media de expectativas fue 6,21 y en percepciones 6,61
(+0,40).

Conclusiones: Se identificd desde la perspectiva de los usuarios altos niveles de
satisfaccion con la calidad de los servicios de enfermeria brindados en la Clinica
Central “Cira Garcia”, a pesar de brechas negativas en la dimension capacidad de
respuesta.

Palabras clave: Enfermeria; Satisfaccion del Paciente; Encuestas y Cuestionarios;
Calidad de la Atencion de Salud; Garantia de la Calidad de Atencion de Salud;

Indicadores de Calidad de la Atencion de Salud.

ABSTRACT

Introduction: User satisfaction is a dimension and indicator of the quality of care
provided in health services, knowing its level makes it possible to avoid errors and
reaffirm strengths to develop a health system that offers the quality care that
users demand.

Objective: To identify the level of satisfaction with the quality of the nursing
service from the perspective of hospitalized users.

Methods: Quantitative study of descriptive cross-sectional design, carried out at
the Cira Garcia Central Clinic, Havana, Cuba, between 2016 and 2021. Population
of 5433 and sample of 195 users selected by simple random sampling. Satisfaction
was measured using the SERVQUAL questionnaire, absolute frequency distribution
and percentages, mean, standard deviation were used for analysis.

Results: In the tangible elements dimension, the mean in expectations was 6.19
and in perceptions 6.59 (+0.40), in the reliability dimension the mean in
expectations was 6.20 and in perceptions 6.59 (+0, 39), in responsiveness the
mean in expectations was 5.85 and in perceptions 5.98 (+0.13), in security the
mean in expectations was 6.26 and in perceptions 6.63 (+0.37), and in the
empathy dimension the mean of expectations was 6.21 and in perceptions 6.61
(+0.40).
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Conclusions: High levels of satisfaction with the quality of nursing services
provided at the "Cira Garcia" Central Clinic were identified from the users'
perspective, despite negative gaps in the responsiveness dimension.

Keywords: Nursing; Patient Satisfaction; Surveys and Questionnaires; Quality of

Health Care; Quality Assurance, Health Care; Quality Indicators, Health Care.

Recibido: 17/05/2021
Aprobado: 20/10/2021

Introduccion

Una de las estrategias que se utilizan para reducir la inequidad en la sociedad es
mejorar la calidad de los servicios de salud. Segln la Organizacion Internacional
de Estandarizacion (ISO) calidad es “el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos”.() El concepto
de calidad en la atencion de la salud es general, abstracto, objetivo y subjetivo.
Se interpreta desde diferentes dimensiones, influidas por procesos culturales y
actores empoderados. Donabedian define la calidad en la salud como “los logros
de los mayores beneficios posibles de la atencion médica con los menores riesgos
para los pacientes”.?3) Al resultar tan amplia y diversa la calidad, para su
evaluacion se reconocen varias dimensiones, entre ellas una de las mas estudiadas
ha sido la satisfaccion.

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), refiere que “la satisfaccion
implica una experiencia racional o cognoscitiva, definida en términos de
discrepancia percibida entre aspiraciones y logros, derivada de la comparacion
entre las expectativas y el comportamiento del producto o servicio. Depende de
muchos factores como las experiencias previas, las expectativas e informacion
recibida de otros usuarios y de la propia organizacion de salud. Esto hace que la
satisfaccion sea diferente para distintas personas y para la misma persona en
circunstancias diferentes”.®

Los primeros estudios de satisfaccion del usuario solo evaluaban las
caracteristicas del producto como su principal atributo, para medir el retorno de

la inversion en funcion de su impacto en el bienestar de los usuarios de esos
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servicios. En este sentido, la satisfaccion es vista como el resultado de un proceso
de percepcion de la informacion que media entre las expectativas del usuario y
lo que recibe de los servicios de salud (percepciones). Visto asi, la calidad de la
atencion ofrecida en una institucion sanitaria es percibida por las caracteristicas
del proceso de atencion: relaciones interpersonales, contenido y tiempo de la
consulta, comportamiento del examen fisico y el diagndstico; a través de sus
resultados en salud, las caracteristicas de sus estructuras fisicas, humanas y
organizacionales, asi como por las condiciones relacionadas con la
accesibilidad.®

La satisfaccion del usuario es un indicador imprescindible de la calidad de la
atencion de los servicios de salud, incluidos los de enfermeria. Para ello, se
cuenta con una herramienta de calidad del servicio SERVQUAL que mide con
objetividad la calidad de atencion de salud seglin el nivel de satisfaccion de los
usuarios. Los datos obtenidos con esta herramienta mejoran la capacidad de las
organizaciones proveedoras de servicios de salud para satisfacer las necesidades
de los usuarios del servicio.®

En esencia, la satisfaccion del usuario se refleja cuando se cumplen o superan sus
expectativas de lo que recibe del servicio de salud. En este sentido, la calidad es
la capacidad de satisfacer las expectativas del usuario, es la brecha entre la
percepcion y la expectativa.®

En revision realizada sobre el tema de estudio se encontré que, en Cuba, las
investigaciones de evaluacion de la satisfaccion con la calidad de los servicios de
enfermeria con la escala SERVQUAL son exiguos. Por lo que en el pais no se han
demostrado las propiedades psicométricas de la escala en poblacion hospitalaria,
ni se han explorado factores asociados con la percepcion de calidad.

En la Clinica Central Cira Garcia, institucion hospitalaria del tercer nivel, para
evaluar satisfaccion de los usuarios se utilizaba el indice de calidad percibida,
pero el uso de esta herramienta resultd insuficiente al considerar solo la
percepcion de los usuarios y no tener en cuenta sus expectativas, por lo que desde
hace cinco aios la alta direccion de la institucion aprobé el uso de la herramienta
SERVQUAL para la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios con todos los

procesos, incluido el Proceso de Atencion de Enfermeria.
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La importancia de esta investigacion consiste en que permite elaborar un
diagnodstico de la calidad del servicio de enfermeria, que guie la toma de
decisiones gerenciales de cara a mejorar los indicadores y estandares de calidad
y seguridad en la prestacion del servicio, lo cual redunda en menores costos por
la atencion de eventos adversos y pérdida de productividad de los usuarios,
mejores resultados en salud reflejados en menor morbilidad, discapacidad y
mortalidad y una mejor percepcion de la calidad del servicio de enfermeria desde
la perspectiva del usuario externo.

La calidad de atencién brindada por los servicios de salud medida a través del
nivel de satisfaccion de los usuarios es un eje de evaluacion importante del actual
sistema de salud. Por lo tanto, la presente investigacion pretende proporcionar
datos relevantes que reflejen el estado actual del servicio proporcionado por las
entidades prestadoras de salud a fin de corregir posibles deficiencias y de
potenciar las actuales fortalezas de los servicios de salud.

El objetivo del estudio fue identificar el nivel de satisfaccion con la calidad del

servicio de enfermeria desde la perspectiva de usuarios hospitalizados.

Métodos

Investigacion realizada desde los referentes del paradigma cuantitativo, con
disefo descriptivo de corte transversal, en la Clinica Central Cira Garcia, La
Habana, Cuba, entre los anos 2016 y 2021.

La poblaciéon estudiada estuvo conformada por 5433 usuarios que recibieron
servicios de enfermeria durante su hospitalizacion en la clinica en el periodo de
estudio. La muestra fue calculada por medio de una férmula para poblacion finita,
con una frecuencia esperada del 26%,©® obteniéndose un tamano muestral de 195
usuarios.

Para medir la satisfaccion con la calidad de los servicios de enfermeria que ofrece
la clinica se utilizo el cuestionario SERVQUAL, elaborado y validado en el sector
salud por Cabello E, Chirinos J.?) La validacion del cuestionario mostré una
medida de adecuacion muestral KMO de 0,975. Ademas, el instrumento tuvo un
coeficiente alfa de Cronbach de 0,98, lo cual hace que tenga alta confiabilidad.
La encuesta SERVQUAL disenada y validada qued6 conformada por 44 items (22

items para expectativas y 22 items para percepciones), agrupados en cinco

@) e |

Esta obra esta bajo una licencia https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/deed.es_ES



eCiMED

, EDITORIAL CIENCIAS MEDICAS

dimensiones. Los items 1, 2, 3 y 4 corresponden con la dimension elementos
tangibles, el 5, 6, 7, 8 y 9 corresponden a la dimension fiabilidad, los items 10,
11, 12 y 13 corresponden con la dimension capacidad de respuesta, los items 14,
15, 16 y 17 corresponden con la dimension seguridad y los items 18, 19, 20, 21y
22 corresponden con la dimensién empatia. Para evaluar cada item, se utilizé una
escala de Likert de 1 al 7, en donde, 1 representa el puntaje mas bajo, es decir,
cuando el usuario esta en total desacuerdo, y 7 representa el puntaje mas alto,
es decir, cuando esta muy de acuerdo con el item. El instrumento en su primer
apartado solicita datos sociodemograficos (edad, sexo y escolaridad), en el
segundo apartado explora las expectativas y percepciones y el apartado tercero
solicita la importancia relativa que el usuario otorga a las dimensiones estudiadas,
para ello se solicitd que distribuyese 100,00 % entre las cinco dimensiones de
forma proporcional al nivel de importancia que le otorga a cada dimension.

La seccion del cuestionario que evalud la expectativa del usuario respecto al
servicio de enfermeria fue aplicada al ingreso del usuario. Una vez culminada la
estancia hospitalaria, se procedio a aplicar la segunda parte de la encuesta, que
correspondia a la evaluacion de la percepcion del usuario sobre el servicio de
enfermeria recibido y la importancia relativa otorgada a cada dimension. El
instrumento fue aplicado en las salas de hospitalizacion por una encuestadora
formada para esta actividad.

Los datos recolectados en las encuestas se procesaron en el programa Excel 2019
de Windows 7. Los resultados descriptivos del analisis de las variables
sociodemograficas (edad, sexo, escolaridad), y las que corresponden a los
aspectos sobre satisfaccion con la calidad de atencion fueron evaluados por medio
de frecuencias absolutas y porcentajes, se identificaron las medias de las
diferencias entre percepciones y expectativas con las cinco dimensiones y 22
items explorados y se presentaron en tablas y graficos.

Este estudio forma parte del tema doctoral del investigador principal, para su
ejecucion conto con la autorizacion del Consejo Cientifico de la Clinica Central
Cira Garcia, ademas fue aprobado por el Comité de Etica e investigacion de la
Facultad de Enfermeria Lidia Doce. Asimismo, en la investigacion se respeto los
principios éticos correspondientes a: autonomia, justicia, beneficencia, no

maleficencia. Se garantizo la confidencialidad de los datos recolectados al no
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divulgarse nombres, cualquier dato o informacién que pueda permitir la
identificacion de los usuarios participantes. Los datos fueron solo utilizados para
el propdsito del estudio.

Resultados

La mayoria de la muestra estuvo representada por usuarios del sexo femenino
(66,66 %), predomind el grupo etareo >60 afios con un 34,87 %, el grupo <20 afos
fue el menos representado 6,15 %. Cabe destacar que la edad media de la
poblacion estudiada fue de 50,1846 afos, el valor minimo fue 5 y el maximo 83

anos de edad. El nivel escolar predominante fue el superior (57,94 %). (Tabla 1)

Tabla 1. Distribucion porcentual de usuarios segin caracteristicas sociodemograficas

Edad (afhos) No %
<20 12 6,15
20 - 29 19 9,74
30- 39 32 16,41
40 - 49 31 15,89
50 - 59 33 16,92
> 60 68 34,87
Total 195 100,00
Estadisticos (Edad) Valor
Media 50,1846
Error tipico de la media ,70456
Desviacion tipica 6,49574
Varianza 42,195
Rango 30,00
Minimo 5,00
Maximo 83,00
Suma 9786,00
Escolaridad No %
Primario 5 2,56
Medio 77 39,48
Superior 113 57,94
Total 195 100,00

En la tabla 2, se observa que los usuarios encuestados presentaron en las cinco
dimensiones exploradas, promedios de percepciones superiores a las
expectativas; de esta manera se generaron brechas significativas positivas entre
lo que esperaban y lo que percibieron de la calidad del servicio de enfermeria. Se

evidencio que de 7 puntos posibles en la dimension elementos tangibles el
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promedio de expectativas fue de 6,19 y la percepcion de 6,59; en la dimension
fiabilidad las expectativas fueron de 6,20 y la percepcion de 6,59; para la
capacidad de respuesta las expectativas promedio fueron de 5,85 y la percepcion
de 5,98; la dimension seguridad se presenté con expectativas en 6,26 y la
percepcion en 6,63, por su parte en la empatia las expectativas fueron de 6,21y
la percepcion de 6,61. Es importante sefnalar que sélo dos items de la dimension
capacidad de respuestas obtuvieron brechas negativas a expensa del
cumplimiento de tiempos de respuestas en la toma de muestras para examenes
complementarios.

Estos resultados muestran, en opinion de los usuarios, que en el servicio de
hospitalizacion de la clinica existen adecuadas senaléticas, el personal de
enfermeria tiene apariencia limpia, los locales estuvieron limpios, cdémodos,
acogedores, asi como con equipos y materiales necesarios para la atencion, las
enfermeras realizaron el trabajo como se esperaba, mostraron sincero interés en
solucionar los problemas de los usuarios, con trasparencia e integridad y
realizaron el servicio en el tiempo prometido.

Los usuarios, se sienten seguros con el servicio que brindan las enfermeras, pues
durante la atencion respetaron la privacidad, tomaron el tiempo necesario para
contestar dudas e inquietudes, trasmitieron confianza y se mostraron amables,
brindaron atencion personalizada, asimismo, las enfermeras se preocuparon por
atender las inquietudes de los usuarios con palabras faciles de entender, de esta
manera explicaron el problema de salud o resultado de la atencion, el tratamiento
y los procedimientos o analisis realizados, y mostraron tener como prioridad los
intereses de los usuarios.

Es importante sefalar que, en opinion de algunos usuarios, existen enfermeras
que les falta capacitarse para brindar un servicio eficaz con tiempos de respuestas
prometidos, en tanto las tomas de muestras no siempre fueron en los términos
establecidos, por otra parte, la atencion para tomarse analisis de laboratorio

presentd dificultades y no siempre fue rapida. (Tabla 2)

Tabla 2. Calidad del servicio de atencion de enfermeria segiin dimensiones del modelo
SERVQUAL

item por dimensiones Expectativas Percepciones Brechas
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1. La senalizacion en la clinica (letreros, carteles y
flechas) le parecen adecuados para orientar a los
pacientes y acompanantes.

2. La consulta conto con personal de apariencia
limpia y pulcra para informar y orientar a los
pacientes y acompanantes.

3. La Clinica cuenta con equipos y materiales
visualmente atrayentes y necesarios para su
atencion.

4. La sala y areas de la Clinica estuvieron limpios,
comodos, acogedores y visualmente agradables.

Elementos tangibles

5. El personal de enfermeria de la Clinica, le
oriento y explico de manera clara, adecuada y con
sincero interés de ayudarle a resolver los pasos o
tramites para la atencion.

6. La consulta con la enfermera o para
complementarios se realizd en el horario
programado.

7. Su atencion se realizd respetando la
programacion y el orden de llegada.

8. Su  historia clinica e informes de
complementarios se encontraron disponibles para
su atencion.

9. Las citas se encontraron disponibles y se
obtuvieron con facilidad.

Fiabilidad

10. La atencion por la enfermera fue rapida.

11. La atencion para tomarse muestras para
analisis de laboratorio fue rapida

12. La atencion para tomarse examenes
radiograficos fue rapida

13. La atencidn para obtener los medicamentos fue
rapida.

Capacidad de respuesta

14. Durante su atencion en la Clinica se respeto su
privacidad.

15. La enfermera le realizd un examen fisico

completo y minucioso por el problema de salud que
motivo su atencion.

16. La enfermera y demas personas le brindaron el
tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud.

17. La enfermera y demas personas que le
atendieron le inspiraron confianza.

Seguridad

18. El personal de enfermeria que le atendid lo
escuché atentamente y tratdé con amabilidad,
respeto paciencia.

19. La enfermera y demas personas que le atendio
mostraron interés para solucionar su problema de
salud.

20. La enfermera le explico a usted o a sus
familiares, en palabras faciles de entender, el
problema de salud o resultado de la atencion.

Media

6,14

6,27

6,23

6,18
6,19

6,15

6,18

6,18

6,24

6,22

6,20
5,89

5,90
5,92

5,68
5,85
6,24

6, 28

6,24

6,27
6,26

6,21

6,20

6,18

Desviacion
estandar

1,17

1,29

0,82

0,98
1,07

0,98

1,15

1,06

0,99

1,34

1,13
0,50

0,53
0,43

0,45
0,48
1,38

0,73

1,00

Media

6,52

6,58

6,67

6,58
6,59

6,55

6,59

6,62

6,61

6, 56

6,59
5,62

5,76
5,95

6,56
5,98
6,65

6,58

6,61

6,64
6,63

6,63

6,57

6,58

Desviacion
estandar

0.33

0,38

0,34

0,36
0,35

0,33

0,57

0,62

0,68

0,60

0,62
1,30

0,90
0,94

0,93
1,03
0,55

0,47

0,49

0,46
0,49

0,21

0,22

0,25
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+0,38

+0,31

+0,44

+0,40
+0,40

+0,40

+0,41

+0,44

+0,37

+0,34

+0,39
-0,27

-0,14
+0,03

+0,88
+0,13
+0,41

+0,30

+0,37

+0,37
+0,37

+0,42

+0,37

+0,40
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21. La enfermera le explico a usted o a sus
familiares, en palabras faciles de entender, los 6,22 1,36 6,65 0,41
cuidados que recibira.

22. La enfermera le explico a usted o a sus

familiares, en palabras faciles de entender, los 6,23 1,51 6,61 0,54
procedimientos o analisis que le realizaran.
ifpiEl 6,21 1,11 6,61 0,33

En la tabla 3 y grafico 1 se presentan las expectativas y percepciones promedio
de los usuarios, de manera general la calidad del servicio en las salas de
hospitalizacion, los resultados demuestran que los usuarios tienen expectativas
elevadas para enfermeria. Las expectativas que recibieron puntuaciones
promedio mas altas fueron: seguridad (6,26 puntos) y empatia (6,21 puntos); por
otro lado, la dimension que recibi®é menos puntuacion en las expectativas fue
capacidad de respuesta (5,85 puntos).

Sin embargo, después de recibido el servicio, los usuarios percibieron que las
expectativas sobre la calidad del servicio fueron satisfechas en todas las
dimensiones, de esta manera los promedios mas elevados fueron las dimensiones:
seguridad (6,63 puntos) y empatia (6,61 puntos); por otro lado, el promedio mas
bajo fue para capacidad de respuesta (5,98 puntos).

Estos resultados generaron brechas significativas positivas en las dimensiones:
elementos tangibles (+0,40), fiabilidad (+0,39), capacidad de respuesta (+0,13),
seguridad (+0,37) y empatia (+0,40). La expectativa promedio que tienen los
usuarios en cuanto a la calidad del servicio es de 6,14 puntos; y la percepcion
promedio de la calidad del servicio brindado fue de 6,48 puntos, generandose una
brecha de (+0,34). También se expone la importancia relativa que los usuarios
otorgaron a cada dimension del modelo SERVQUAL explorada donde se observa
que la mayor importancia le fue otorgada a las dimensiones fiabilidad y seguridad
con un 21,00% en ambas, mientras que la menor importancia le fue otorgada a la
dimension empatia (18,00%). Se obtuvo un indice SERVQUAL general positivo
(0,34). (Tabla 3).

Tabla 3. Brechas entre percepciones y expectativas segin importancia relativa por

dimensiones y puntuacion SERVQUAL ponderada combinada

. . Puntuacion promedio P-E Ir (%) (P-E) *Ir indice
Dimensiones E p SERVQUAL
10
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| Elementos tangibles | 6,19 | 6,59 | +0,40 | 20,00 | 0,079
| Fiabilidad | 6,20 | 6,59 | +0,39 | 21,00 | 0,083
| Capacidad de respuesta | 5,85 | 5,98 | +0,12 | 20,00 | 0,025 0.34
| Seguridad | 6,26 | 6,63 | +0,37 | 21,00 | 0,077 ’
| Empatia | 6,21 | 6,61 | +0,40 | 18,00 | 0,072
D | 6,14 | 6,48 | +0,34 | 100,00 | 0,336
Leyenda
P: Percepcion
E: Expectativa
Ir: Importancia relativa
Z: Sumatoria
(P-E) * Ir
0,000
0,000
0,000
0,000 0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000 0,000
0,000
0,000
0,000
Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
respuesta

Abreviaturas
P: Percepcion
E: Expectativa
Ir: Importancia relativa

Fig. 1. Brechas entre percepciones y expectativas segin importancia relativa por
dimensiones del modelo SERVQUAL.

Discusion
Los resultados relacionados con la caracterizacion sociodemografica de los
usuarios del presente estudio fueron similares a los que publicaron Mendoza Diaz
NB et al® con predominio del sexo femenino y personas de 70 y mas afnos de edad.
También Olivetto Ocampo AA et al® encontraron que el 56 % de la muestra

correspondio al sexo femenino, la media de edad fue 45,62 anos (SD=17,16).
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Por su parte Boada-Nifio AV et al('® publicaron que de los sujetos encuestados el
62,9 % es de sexo femenino, con una media de edad de 40,67 anos (SD=17,253),
pero la escolaridad resulté diferente a la del presente estudio con predominio del
nivel medio (41,0 %). En el estudio publicado por Suarez Lima GJ et al"" tambien
predomina el sexo femenino 52,16 % pero el grupo etario mas representado fue
el de 21 a 30 anos. Chancahuana Sanchez N('?) report6 56,00 % del sexo femenino,
con mas de 60 anos el 30,00 % y predominio del nivel escolar medio (61,00 %).
Seguin Velasquez Cuellar G et al,('® en su estudio predominé el grupo etareo 30 a
59 anos 78,6 %, sexo femenino 60,7 % y nivel de instruccion superior 83,9 %, este
ultimo resultado similar al de la presente serie.

Resultados diferentes encontraron Arias Sueldo YK et al " reporta predominio
del sexo masculino 52,22 %, el grupo etareo mayor de 40 anos 25,56 % y el nivel
escolar medio 50,00 %. Tambien Arcentales Lema GC et al" encontro
preponderancia del sexo masculino (51,00 %), con edad predominante del grupo de 18 a 30
afios 33 %, y nivel de instruccion primaria (41,00 %).

Es criterio de los autores que los resultados obtenidos en las caracteristicas
sociodemograficas han estado condicionados por los diversos contextos
geograficos y sociales donde fueron desarrollados los estudios sistematizados,
como lo fue con los usuarios atendidos en la clinica durante el periodo de estudio
al recibir personas de mas de 84 paises de los cinco continentes. Se reconoce que
los adultos mayores suelen ser mas exigentes, en tanto el nivel educativo es
importante en la percepcion de la satisfaccion donde los usuarios de mayor nivel
educativo presentan mayor nivel de insatisfaccion. Esto puede relacionarse con
mayor exigencia de los usuarios de nivel educativo superior en torno al trato
recibido, asi como un mayor conocimiento de sus derechos en materia de salud.

En relacion a la dimension elementos tangibles, la gran mayoria de los usuarios
estan satisfechos con los indicadores mencionados, porque percibieron una
adecuada infraestructura para su atencion lo que hizo se sintieran confortable,
ademas de contar con los equipos y materiales necesarios para su atencién. Los
resultados encontrados son similes a los de Castillo IY et al'® quienes
demostraron que sus sujetos de estudio se manifiestan satisfechos con la
infraestructura ya que mencionan tener una buena iluminacion 93,7 %, contar con

asientos comodos 80,4 % y mantener una constante limpieza 86,9 %, asi como el
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apoyo del personal de enfermeria para orientarles e informarles de manera
adecuada en todo momento, los locales cuentan con mobiliario necesario 94,2 %,
asi como afiches acerca del desarrollo de su condicion de salud 54,4 %.

Por otro lado, son distintos los resultados presentados por Rios F('7) quien encontro
un nivel regular sobre la dimension aspectos tangibles (56,7 %), se sefaldé que los
usuarios adolescentes sobre los aspectos tangibles representan el punto menor
calificado por ellos. Sin embargo, esta afirmacion debe ser recogida con cuidado,
puesto que solo escenifica la realidad del entorno donde se ha realizado la
investigacion, y no puede extrapolarse a otros contextos.

En la dimension fiabilidad se demuestra que los usuarios se sintieron satisfechos
en los indicadores, mostraron un nivel alto de satisfaccion, declararon sentirse
satisfechos con la orientacion confiable brindada por las personas que laboran en
el centro para cada una de sus dudas, se les orienté de forma clara, adecuada y
precisa sobre cada procedimiento o tramites realizados durante sus atenciones,
se demostroé interés por su salud, estadistica que es compartida con Barboza A et
al(’® quienes manifiestan que los aspectos mas importantes para los sujetos
estudiados fueron la comunicacion (97,4%) y la calidad de asesoramiento (89,5 %)
lo que refuerza que los usuarios encuentran una comunicacién asertiva con el
personal de salud por cada atencion.

Otro estudio que refuerza esta dimension es el de Rios F('/) quien declard
encontrar un buen nivel de satisfaccion con un 53,3 %. De igual manera un 46,5 %
se encuentran de acuerdo en el cumplimiento de horarios con respecto a la
programacion y orden de llegada, resultados diferentes present6é Castillo IY et
al"®) donde el 8,5 % de los usuarios estan inconformes con la hora de atencion
estipulada, en cambio en las salas de hospitalizacion de la clinica se ha podido
mantener un buen control referente a los horarios de atencion desde la
perspectiva de los usuarios.

El modelo SERVQUAL aplicado a los usuarios de la Clinica por Penafort Mayorga
VA et al"® permitio evidenciar que, en la dimension fiabilidad, la brecha entre
las expectativas y las percepciones fue del 23,20%, resultd esta la mas
representativa. Cabe resaltar que la confianza y el buen trato que brinda vy
transmite el personal de enfermeria de la clinica a sus usuarios se considera una

fortaleza que permitira mejorar las demas dimensiones evaluadas, lo que puede
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conllevar a lograr fidelizacion de los usuarios, y que estos sean a su vez emisores
de la buena atencion y de la calidad que brinda la clinica.

Con respecto a la dimension capacidad de respuesta los resultados del presente
estudio manifiestan en dos items percepciones inferiores a las expectativas,
relacionadas con tiempos de respuestas para la toma de muestras de laboratorio,
a diferencia de Mogollon EM y Col?9 quienes reportan que el 39,5% de los sujetos
estuvieron de acuerdo con el servicio, respecto al area de examenes de
laboratorio obtuvieron un 70,8 % de satisfaccion.

Por otro lado, Rios F('”) indica un 83,3 % como resultado de buena satisfaccion,
seguido de 13,3 % de regular y el 3,3 % indicaron estar insatisfechos, asi mismo,
Félix A2") demostré mayor porcentaje de insatisfaccion en este aspecto con 62,0
%, uno de los factores determinantes de esta diferencia es la edad y ocupacion
por lo que se infiere que estos indicadores pueden influir en la percepcion de la
satisfaccion. Los resultados también coinciden con los estudios de Avalos G,
publicado por Ano Quispe LM et al?? donde el 61,0 % de los estudiados estuvo
“Insatisfecho” con el tiempo de espera.

Resultados similares a los del presente estudio para la dimension capacidad de
respuesta fueron publicados por Huaccho Malpica SL,?3 quien, en un estudio, esta
dimension fue la de mayor frecuencia de insatisfaccion (57,69 %) lo cual se debio
a que los usuarios refirieron haber esperado mas de 45 minutos desde la hora que
fueron citadas, sobre todo para la toma de muestras en el laboratorio. Para Arias
Sueldo YK et al( la dimension capacidad de respuesta fue la que menor
puntuacion obtuvo con media de 4,87 2,509 mientras que la mejor puntuada
resultd seguridad con 44,49 +9,352. Segun Velasquez Cuellar G et al,(®
observaron que la dimension capacidad de respuesta obtuvo la puntuacion mas
baja.

En otro orden Chancahuaia Sanchez N('2) presenta resultados opuestos, en tanto
la dimension capacidad de respuesta fue la que mayor puntuacion obtuvo con
42,71 % mientras que la menor puntuada resultd seguridad con 23,49 %. Es
pertinente destacar que en la clinica los procedimientos para tomar muestras de
laboratorio no son competencias de enfermeria, pero si los de coordinacion y
comunicacion efectiva, aspectos que pueden haber incidido en la percepcion de

los usuarios sobre la capacidad de respuesta de las enfermeras.
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Referente a la dimension seguridad se evidencia que los usuarios estan de acuerdo
ya que percibieron que entre otros aspectos las enfermeras respetaron su
privacidad, resultados que respalda Castillo 1Y("®) quien concluye que los sujetos
estudiados se sienten conformes con la privacidad, la evaluacion fisica y la
orientacion acerca de afeccion, tuvieron confianza en el profesional de
enfermeria que les atendid porque les explicd la evolucion de su proceso de
enfermedad y los cuidados necesarios a tener.

Estos resultados se ven respaldados por los de Félix A?") quien demostré mayor
satisfaccion en la dimension seguridad con un 52,0 % asi mismo, Mogollon EM@20
manifiesta en su estudio realizado en Colombia que el 96,0 % se encuentran
conformes con la informacion suministrada acerca de la situacion de salud lo que
refuerza los resultados de la investigacion donde los usuarios se sienten bien
acerca del proceso salud-enfermedad y evaluacion fisica en cada una de sus
atenciones, compartida ademas por Fernandez JA?4 en su estudio, donde los
pacientes (62,7 %) perciben una alta calidad de atencion en los servicios, debido
a que el 73,1 % considerd que recibié una buena atencion necesaria para su dilema
de salud al igual que Rios F('7) demuestra un buen grado de satisfaccion en este
aspecto con un 83,3 % en torno al control y cuidado de su problema, a diferencia
de Barboza M@) que demostro prevalencia de la satisfaccion promedio (81,9 %)
debido a que su poblacion es mayor a lo estudiado en la presente investigacion,
ademas que tienen un grado de instruccion secundario y se realizo el estudio solo
en zonas urbanas.

En la dimension empatia, se observa que los usuarios estuvieron de acuerdo con
el trato amable, ya que las enfermeras de la clinica les atendieron, escucharon,
los trataron con cordialidad, gentileza, educacion y paciencia, respetaron sus
creencias y costumbres, demostraron interés en la resolucion de quejas,
manifestaron sentirse de acuerdo con la informacidén que recibieron sobre el
problema de salud, explicada de manera clara y precisa, lo que demostré un
interés genuino por solucionar las preocupaciones de los sujetos en el transcurso
de su enfermedad.

Asi mismo Rios F('”) indica que los usuarios descubren un buen nivel de satisfaccion
en la empatia con un 83,3 % y Félix A?" refuerza con un 52,0 %, demuestra que

la mayoria de los usuarios se sienten muy satisfechos con la atencion, el trato
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amable y la comunicacion apropiada lo que rompe brechas que muchas veces
pueden separar a los usuarios del personal de enfermeria. También Velasquez
Cuellar G et al,(® observaron que las enfermeras tienen mayor aceptacion en
esta dimension.

En relacion a la empatia Huaccho Malpica SL, %3 reporto resultados diferentes con
un 50,33 % de insatisfaccion donde los usuarios reclamaron trato amable, respeto,
paciencia y explicacion clara sobre el tratamiento recibido. Por otro lado, los
resultados presentados por Huaccha F@® también evidencian menor grado de
satisfaccion en la dimension empatia, pudo demostrar la apreciacion de trato
discriminatorio por la procedencia o una comunicacion por parte del profesional
de salud no adaptado a las caracteristicas culturales del usuario, sin embargo,
esto solo representa la realidad del entorno donde se ha realizado el estudio, y
no debe ser representativa de otros contextos.

En este sentido, Garcia-Balaguera C,?”) evidencio6 la importancia de la empatia,
humanismo y comunicacion de las enfermeras para generar adherencia al
tratamiento y cuidados, lo cual es vital y determina la percepcion de calidad de
la atencion, por encima de las variables infraestructura, ubicacion del servicio,
horarios de atencion, entre otras. Esta evidencia implica la necesidad de hacer
mejores esfuerzos en la humanizacién de los servicios de salud y que los
profesionales de enfermeria proyecten calor humano, sensibilidad y trato amable
en la atencion rutinaria de los usuarios. Esto facilitaria la comunicacion vy
adherencia a la educacion en salud.

En relacion a la puntuacion SERVQUAL global, resultados diferentes a los de esta
investigacion publico Mendoza® con un puntaje promedio de satisfaccion de las
personas encuestadas de -0,78 +1,01, es decir con brechas negativas por presentar
percepciones inferiores a las expectativas que tenian del servicio, también
Olivetto Ocampo AA et al® encontraron que la percepcion de insatisfaccion de
los usuarios acerca de los aspectos inherentes a la atencion y el trato del personal
de enfermeria debe mejorar, estableciéndose a futuro acciones pertinentes para
incrementar la calidad de la atencion de enfermeria.

Los resultados del presente estudio difieren ademas de los datos obtenidos por
Penafort Mayorga VA et al(" quienes mediante la aplicacion de encuestas

SERVQUAL, evidenciaron brechas negativas en las cinco dimensiones del modelo.
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Encontraron que las dimensiones mas afectadas fueron fiabilidad, capacidad de
respuesta y elementos tangibles. Lo anterior ademas involucré variables
relacionadas a inconformidad con horarios de atencidén programados; tiempo de
espera para ser atendido; no disponibilidad para responder a preguntas y
complejidad para realizar procesos telefénicos. Por su parte, lo mencionado
produjo importantes brechas entre expectativas y percepciones de los usuarios al
recibir el servicio.

En el estudio de Ano Quispe LM et al?? el 69,6 % de los sujetos se encontraron
complacidos con la atencién ofrecida por el profesional de enfermeria, refirieron
que se les brindd buena calidad de atencion, se sintieron seguros porque se les
proporcioné confianza durante la atencion, el 21,7 % encontré un nivel adecuado
de satisfaccion, percibieron que el trato fue amable y la informacion recibida
buena, asi mismo expresaron que ante sus dudas las respuestas fueron claras,
pero el 8,7 % estuvieron insatisfechos con la atencion recibida.

En base a los resultados de esta investigacion, se observa que los usuarios
atendidos por enfermeria reportan satisfaccion al momento de recibir el servicio,
desde las cinco dimensiones SERVQUAL; por tanto, segiin Meesala y Paul,?® los
gestores de hospitales deben enfocarse en aspectos como la entrega oportuna de
servicios, contar con empleados comprensivos, con buena comunicacion,
puntualidad y disposicion.

Lo anterior, muestra que es fundamental abordar de manera apropiada los
aspectos relacionados con la calidad en los servicios de enfermeria a favor del
bienestar de los usuarios, todo enfocado en la mision y objetivos de la institucion
de salud en la que se debe promover el cumplimiento en un porcentaje
significativo de las cinco dimensiones propuestas por el modelo SERVQUAL, vy asi,
conseguir los mejores estandares de calidad.

Por otro lado, es importante que se generen estrategias organizacionales que
permitan promover cambios en el cumplimiento de los tiempos de respuesta,
sobre todo para la toma de muestras para examenes de laboratorio; esos aspectos
fueron percibidos por algunos usuarios como falencias que tiene la atencion de
enfermeria en la institucion; del mismo modo, se destaca el buen trato y
adecuada comunicacion que reciben los usuarios por parte del personal de

enfermeria.
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Los resultados del estudio permitiran generar oportunidades de mejora de los
servicios de enfermeria de la clinica, y con ello la calidad de atencion en las areas
que tuvieron menor grado de satisfaccion por parte de los usuarios para que de
esta forma se alcance una mejor organizacion del servicio que se brinda y esto
también ayude al desarrollo de otras investigaciones en centros de salud con
atencién de enfermeria para que cada dia se brinde un mejor servicio.

Los usuarios hospitalizados en la Clinica Central Cira Garcia se caracterizaron por
predominio del sexo femenino, adultos mayores y con formacién universitaria.
Los usuarios manifestaron elevadas expectativas en las cinco dimensiones
exploradas sobre la calidad de la atencion de enfermeria, a pesar de ello las
percepciones fueron superiores, por lo que las brechas fueron positivas.

Los resultados alcanzados mediante la aplicacion del instrumento SERVQUAL,
posibilitd identificar desde la perspectiva de los usuarios, altos niveles de
satisfaccion con la calidad de los servicios de enfermeria brindados en la Clinica
Central “Cira Garcia”, a pesar de insatisfacciones manifestadas en la dimension

capacidad de respuesta.
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