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Resumen

El personal de salud es aquel sistema principal de la atencion dentro de los establecimientos de
salud, donde desempefian un papel importante, brindando una buena atencion al usuario, y debe
estar preparado para cualquier evento que se presente, teniendo en cuenta que el trato hacia los
usuarios debe ser de calidad, demostrando empatia, eficacia, buena relacion, y preparar un plan
de atencion para el mejoramiento de la salud. El objetivo fue analizar la percepcion del usuario
en la calidad de atencion del personal de salud en un hospital. Se utiliz6 una investigacion
cualitativa con disefio fenomenolodgico, se elabord una guia semiestructurada aplicandose a diez
usuarios que asisten a la consulta externa, se utiliz6 el medio tecnoldgico con la grabacion de voz,
luego fueron transcritas y clasificadas, en su categoria al andlisis, utilizando unidades de
codificacion, el proceso que se realizoé nos permitira educar a los futuros profesionales, instruir
en el desarrollo de sus actividades, para que logren cumplir los objetivos que se plantea dentro
del area hospitalaria, con este estudio fundamentamos que la atencidon que se da a los pacientes es
pieza importante para su recuperacion. Se concluy6 en base de los resultados obtenidos que es
importante recalcar que la calidad en la atencion de la salud que debe brindar cualquier institucion,
tanto publica como privada, debe ser evaluada constantemente, para mejorar aquellas falencias
que sean obstaculos en los propositos, objetivos y metas planteadas en la institucion, mediante
estos procesos se logra aprobar una acreditacion, la normativa, el equipamiento, en los recursos
humanos, ofrecer una excelente atencion, brindar actividades que sean eficaces, infraestructura y

sobre todo cumplir que lo requerido por el usuario, lograr que se sienta conforme con lo solicitado.

Palabras claves: Percepcion, Calidad de la atencion de salud, Atencion al paciente.
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Perception of the user in the quality of care of health personnel in a
hospital

Abstract

Health personnel is the main system of care within health facilities, where they play an important
role, providing good care to the user, and must be prepared for any event that may occur, taking
into account that the treatment of users must be of quality, showing empathy, efficiency, good
relationship, and prepare a plan of care for the improvement of health. The objective was to
analyze the user's perception of the quality of care provided by health personnel in a hospital. A
qualitative research with phenomenological design was used, a semi-structured guide was
elaborated and applied to ten users who attend the outpatient clinic, the technological means was
used with voice recording, then they were transcribed and classified, in their category to the
analysis, using coding units, the process that was carried out will allow us to educate future
professionals, to instruct in the development of their activities, so that they can achieve the
objectives set within the hospital area, with this study we base that the care given to patients is an
important piece for their recovery. Based on the results obtained, it was concluded that it is
important to emphasize that the quality of health care provided by any institution, whether public
or private, must be constantly evaluated to improve those shortcomings that are obstacles to the
purposes, objectives and goals set by the institution, through these processes it is possible to
approve accreditation, regulations, equipment, human resources, offer excellent care, provide
effective activities, infrastructure and, above all, meet the requirements of the user, making him

feel satisfied with what was requested.
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Introduccion

La calidad en la atencion que brinda el personal en los servicios de salud, se define como aquella
atencion que estd centrada en las personas, familias y comunidades (PINO-VERA, 2018), a los
requerimientos que necesitan, indican niveles 6ptimos de efectividad, seguridad, eficacia, equidad
y bienestar, donde deben disponer una adecuada organizacion y gestion dentro del establecimiento
de salud. (MASHOUFI et al., 2023)

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), en el plan de su estrategia, indica que la calidad
de atencion a la prestacion que dan en los servicios de salud, es esencial dentro del area, ayuda
alcanzar los resultados deseados, abarca en si la promocion, el tratamiento, la prevencion, asi
medir continuamente cada uno de los procesos que se dan a los pacientes, si se cumplen a las
necesidades y a la preferencia de los usuarios (Zambrano E. et al, 2020). En los objetivos de
Desarrollo Sostenible, resalta que la calidad es una pieza clave, un elemento esencial de la
cobertura sanitaria universal, la meta en el ODS de 3.8 insta a todos los paises para el acceso en
salud a los servicios esenciales de calidad. (OPS, 2021)

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) sefala que cada afio se distribuye entre 5,7 y 8,4
millones de muertos a la atencion de calidad que es deficiente, siendo los paises de ingresos bajos
y los medianos (SUAREZ LIMA, 2019), donde representa el 15% de muertos en aquellos paises,
la atencion de calidad insuficiente en si conlleva perdidas en cuanto a la productividad por sumas
de dinero altas en valores de 1,4 a 1,6 billones al afo, donde indica que en los paises de ingresos
altos, uno de cada 10 pacientes presenta dafios al momento de ser atendidos, y que cada 7 de 100
pacientes que se encuentran hospitalizados contraen infecciones en relacion a la mala atencién
sanitaria. (OMS, 2020)

En la ciudad de Manta- Ecuador del Hospital Rodriguez Zambrano en el area de consulta externa,
indica mediante un estudio realizado en el afio 2018, establece que la salud debe garantizar los
principios de universalidad, equidad, ética, donde resalta que el objetivo es el de identificar
aquellos aspectos que determinan las falencias que se dan dentro de la institucion y el punto clave
se da mediante la percepcion en los usuarios a la calidad en la atencion. (TRIVINO IBARRA et

al., 2019)
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En el Ecuador se empezo a evaluar los niveles de calidad en la atencion sanitaria el 24 de febrero
del 2023, donde se da en cada establecimiento por parte del personal de salud, la evaluacion se
realizara a través de encuestas, este proceso estara a cargo de la Agencia se aseguramiento de la
calidad a los servicios de salud, (Access), (VILLAGARCIA TRUJIILO, 2017) que es una de las
entidades que estan adscritas al Ministerio de Salud Publica (MSP), los usuarios seran parte del
proceso que acuden a los 30.000 de los establecimientos que estan registrados por el Access,
segin lo que se indica el director, ellos son pieza fundamental en este proceso. (TRIVINO
IBARRA et al., 2019)

Mediante la percepcion de los usuarios a los servicios que ofrecen nos indicaran que tan
satisfechos estan con la atencion, el trato, el medio de informacion al dar respuestas a las
patologias, la amabilidad, entre otros indices que le brinda el personal de salud, es por eso que se
realiza la medicion de la calidad a la atencidn, para que se incrementen medidas y mejoras para
brindar la atencién que necesita cada uno de los usuarios al momento que son atendidos en
cualquier establecimiento de salud. (DELGADO MEDINA et al., 2023)

Metodologia

La presente investigacion de estudio que se ha realizado es de tipo cualitativo, de disefio
fenomenologico, donde nos ha permitido recopilar informacion sustentando a los criterios desde
la percepcion de cada usuario a las experiencias vividas dentro del hospital, la muestra que se ha
seleccionado es de diez usuarios que acuden al 4rea de consulta externa de un hospital publico del
canton Pasaje, donde dieron el consentimiento al estudio que se realiza, mediante el instrumento
a la metodologia de una guia semiestructurada de ocho preguntas abiertas, utilizando la grabacion
de voz, donde luego fueron transcritas y analizadas, donde se procedio a categorizar desde lo mas
relevante.

El estudio fenomenoldgico permite un enfoque al investigador a la interpretacion de cada
entrevistado a las experiencias, es decir desde el punto de vista, desde la informacion que se ha
recopilado en cuanto a los eventos vividos, asi obtuvimos resultados de las opiniones de los
usuarios en base a la atencion de calidad que brinda el personal de salud del hospital, donde se

puede identificar si realmente cumplen con las funciones laborales a la eficiencia, eficacia,
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empatia, humanidad, prevencion, promocion, relacion, resolucion de problemas, que debe tener
el personal al usuario.

Criterios de inclusion: Se incluy6 el personal del area de consulta externa, de diferentes sexos,
que acudian al area de servicio del hospital de Pasaje, mediante la aceptacion de un formato de
consentimiento informado. Criterios de exclusion: Se excluye a los pacientes de las diferentes
areas del hospital por motivo de estar hospitalizados, por factor tiempo y dificultad al ingreso a
las areas.

Resultados

La calidad de atencion es pieza fundamental que se debe ofrecer al usuario, los establecimientos
de salud deben tener la capacidad de controlar y minimizar las falencias que se dan al momento
de ofrecer la atencion, los cuidados pertinentes, cumplir con los protocolos establecidos, mediante
la percepcion del usuario podremos tener una mejor perspectiva de los procesos que se dan dentro
del area de salud, y a su vez tener el conocimiento de las cosas que se deben ir mejorando, para
cumplir con los objetivos que plantea el establecimiento de salud. (HUSSIEN et al., 2022)

En la primera instancia los usuarios que colaboraron con la entrevista a la encuesta manifiestan
sobre la atencidén que ofrece el establecimiento de salud a la calidad: “El personal tiene una
atencion pésima, demoran mucho en atendernos, no establecen un orden” (P1). La calidad de la
atencion es aquel grado donde los servicios de salud hacia las personas o la comunidad debe
aumentar la probabilidad de aquellos resultados en la salud que son deseados a la excelencia,
donde se debe establecer medidas basadas en los protocolos, que son fundamentales para que se
logre una cobertura sanitaria universal que sea de alta calidad, es decir que se prioricen los
protocolos y se cumplan con los procesos de ingreso y en atencion. “La atencion que ofrece el
personal de salud no es de buena calidad, tienen muchos errores cuando atienden al paciente, no
ven el orden de llegada” (P4). “La atencion que da el personal de salud es mala, aunque no son
todos, algunos no controlan el orden y te hacen esperar mucho” (P7).

En el segundo punto de interés se enfoca a la necesidad de atencion, los pacientes expresan lo
siguiente: “Nos hacen esperar mucho tiempo, y hay pacientes que llegan muy mal, no les dan

prioridad” (P3). “Nos hacen esperar mucho, y mucho de nosotros en espera nos ponemos
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nerviosos porque no sabemos lo que nos esta pasando con nuestra salud” (P6). Brindar una buena
atencion de calidad, esta centrado a las necesidades del paciente, priorizar cada una de las
emergencias que se presentan, tomar medidas que tranquilicen a los usuarios y no se desesperen
por ser atendidos. En el tercer punto en cuestion se enfoca a los procesos realizados por parte del
personal de salud: “Si cumplen, pero debemos esperar mucho tiempo para que lo realicen” (P4).
“Si nos tenemos que colocar una medicacion para el dolor, nos hacen esperar, ¢ incluso cuando
se trata de radiografias o examenes, no se hace de manera inmediata y debemos esperar mucho
tiempo” (P8). Conforme a las actividades que realiza cada uno de los profesionales de salud, se
rigen a un protocolo, por ende se prioriza las necesidades inmediatas de cada paciente, es
importante agregar, que cada uno de los procesos requeridos por parte de los usuarios, se lleva un
orden que debe ser respetado, pero cada recalcar que lo que falta dentro de las acciones que deben
tomar es la forma como deben manejar este punto, para que no exista ninguna inconveniente, es
recomendable que sea explicando, dandoles a conocer el proceso, para asi evitar que los usuarios
se irriten, y se lleven una mala atencion del personal. Otro punto de interés que se destaca dentro
de las preguntas es acerca de la comunicacion que tiene el personal con los usuarios, si responden
a las inquietudes que manifiestan los usuarios: “Algunos profesionales si explican nuestras
inquietudes, pero otros no tienen esa vocacion para hacerlo” (P5). “Si hay doctores que son muy
buenos explicando cada una de las inquictudes que me han dado cuando he venido hacerme
atender, pero otros que no tienen paciencia” (P7). “Si dan explicacion de mis inquietudes, pero
algunas veces no entiendo porque utilizan palabras que no se el significado” (P8). La
comunicacion dentro de una atencion de calidad es primordial, los profesionales de salud, deben
estar preparados para utilizar formas que expresen un buen lenguaje al momento de explicar cada
una de las inquietudes, a las necesidades que tienen los usuarios, es pieza primordial de la que se
requiere para la recuperacion, los pacientes dependeran de eso para que lleven un proceso seguro
al momento de tomar las indicaciones al momento de la administracion de medicamentos, los
examenes respectivos y el control de su salud, la comunicacion es la base fundamental dentro de
la atencidon del profesional de salud al usuario, mediante ella se expresen emociones, interés,

empatia, solidaridad y el buen trato que se debe dar a los pacientes, si no existe una buena
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comunicacion no hay una buena relacion y por ende existe la inconformidad de los usuarios que
son atendidos por parte del personal de salud. El quinto punto de interés nos hable sobre la
amabilidad, expresan los siguiente: “La amabilidad y el trato es muy cordial con algunos de los
médicos y las enfermeras, pero hay otros que les hace falta vocacion en su profesion, nos atienden
pésimo” (P3). “Las personas por las que he sido atendida si me han demostrado amabilidad y son
empaticos, aunque algunas no muy bien” (P5). “Si algunos tratan con amabilidad, y otros no”
(P8). Los valores dentro de una atencion de calidad resaltan el buen trabajo de cada uno de los
profesionales, sobre todo de un establecimiento de salud, enfocando la parte de que un buen trato
aumenta la felicidad de cada paciente, que con solo el hecho de estar enfermos la estan pasando
mal, para tener que soportar malos tratos, que depriman mas su estado de salud, cada profesional
debe demostrar empatia, cordialidad, amabilidad y sobre todo ofrecer seguridad, pues salud no
solo es llevar una buena administracion, cumplir protocolos, también es dar un buen trato digno
a cada uno de los usuarios que son atendidos. Otro punto importante es sobre la conformidad que
tiene cada paciente al ser atendido: “Mas o menos, ya que algunos si dan una buena atencion y
otros no” (P3). “Si y no, algunos demuestran interés, y otra mala cara, pienso yo que les falta
mejorar” (P7). En la actualidad el ser conformistas, solo demuestra que no se avanza a mejorar
cada una de las falencias, la mayoria de los pacientes se estanca el conformarse con lo que los
establecimientos de salud pueden ofrecer, la parte principal que destaca en una buena atencion de
calidad, es ver los puntos negativos para dar mas de lo que se puede, si dentro de un
establecimiento no existen recursos, que te deben proporcionar para dar al usuario, y no depende
ya de ti, pero si depende de la buena atencion que se debe ofrecer por parte de los profesionales
de salud, porque eso no es una obligacion eso es algo ya de la persona preparada, que debe
demostrar la parte profesional y la vocacion que tienen al momento de interactuar con los
pacientes. El Gltimo punto de interés permitio a los usuarios dar su punto de vista que es lo que
ellos creen que deben mejorar el profesional de salud: “Un mejor trato a nosotros que necesitamos
de la ayuda de ellos” (P4). “Ser mas eficientes en lo que realizan” (P7). “No hacernos esperar
demasiado y atendernos rapido” (P8). El mejor la atencién de calidad, lograra en los usuarios una

respuesta positiva, mediante su percepcion consideramos un proceso subjetivo, también selectivo
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y temporal, donde los usuarios perciben aprecian en base a su grado de satisfaccion que viven
experimentando al momento de recibir un servicio por parte de los profesionales, en la calidad de
salud, se debe conseguir altos beneficios, el que se procure el menor riesgo a los usuarios en la
atencion , afectando su salud, también se debe garantizar que todos los pacientes reciban su
servicio diagnostico, la rehabilitacion, asi lograr una atencion sanitaria de calidad, alcanzar los
mejores resultados, el dar una mejor atencion de calidad requiere el que se defina el dar un servicio
eficiente, eficaz y efectivo, considerando las necesidades de cada uno de los pacientes.
Discusion

Mediante la entrevista realizada a los usuarios de la atencion de calidad que ofrece el personal de
salud, se comprende que es un servicio, donde se debe considerar algunos puntos indispensables
dentro de la calidad, lo cual se destaca el trato, la amabilidad, el tiempo, la diligencia, la
conformidad, la agilidad, la comunicacién y sobre todo la habilidad con la que se debe tener para
resolver, afrontar los problemas que se suscitan dentro del establecimiento, el profesional deba
tener la efectividad en aquellos procedimientos, el de interpretar también el estado de animo del
paciente. (GAFAS GONZALEZ et al., 2019)

En la investigacion realizada por Tangarife y Montoya nos dice que, la atencion de calidad en su
transformacion es un largo proceso, en cada uno de los establecimientos de salud es un reto por
la que atraviesan las personas que lo conforman, es trabajo en equipo el que se logre cumplir con
los objetivos planteados (FEBRES, R. et al, 2020), donde se evalua la eficiencia, la eficacia y la
efectividad que se ofrece dentro de la atencion con el usuario. La calidad en si engloba la
seguridad del paciente, para dar un alivio de la salud tanto a la poblacion y el que se cumpla con
el futuro sostenible de un buen plan de salud. (TANGARIFE-CASTANO y MONTOYA-
DELGADO, 2023)

En numerosos estudios realizados y segiin Enriquez la calidad de atencion es aquel proceso
sistematico, donde se involucra la planeacion, el control, donde se debe garantizar que las
actividades que se van a realizar se ejecuten de la mejor manera posible, donde sea un proceso de
éxito, y el que no sea perjudicado ningin usuario al momento de ser atendido (SALAS ACUNA,

2016) decir que se puede tener éxito en una buena calidad en la atencion, esta debe cumplir con
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las expectativas de los usuarios, a la satisfaccion a las necesidades y asi se logre el respeto, la
confianza, la seguridad, el trabajo colaborativo, la empatia, por parte del prestador de cada uno
de los servicios por el que esta siendo atendido el usuario. (ENRIQUEZ HUAMAN, F, 2023)
En un Observatorio de Calidad en Chile (PUEBLA-VIERA, 2018) dice que la calidad es aquel
atributo, donde forma parte de la atencion que se brinda de parte de los establecimientos de salud
o de cada institucion, dando como aquel resultado una excelente satisfaccion ya sea al paciente
interno o externo por un servicio que estd siendo impartido a su programacion, es importante
también que cada profesional de salud este en la necesidad de ser capacitado, que cada uno de
los establecimientos de salud brinde una buena imagen no tanto en el de dar un buen servicio,
sino también el de una buena imagen en su aspecto fisico , porque cada usuario que es atendido
debe prestarse para llevar lo mejor de si en una entidad de salud, una atencion de calidad y calidez
con el paciente. (PARAVIC KLIJN y LAGOS GARRIDOS, 2021)

Conclusion

Los resultados obtenidos en base a la investigacion que se ha realizado es importante recalcar que
la calidad en la atencion de la salud que debe brindar cualquier institucion, tanto publica como
privada, debe ser evaluada constantemente, para mejorar aquellas falencias que sean obstaculos
dentro de los propositos, objetivos y metas planteadas en la institucién, mediante estos procesos
se logra aprobar una acreditacion, la normativa, el equipamiento, en los recursos humanos, ofrecer
una excelente atencion, brindar actividades que sean eficaces, infraestructura y sobre todo cumplir
que lo requerido por el usuario, lograr que se sienta conforme con lo solicitado.

Es importante indicar que para evaluar el conocimiento aquellos aspectos que estan relacionados
con la calidad en la atencion mediante la evaluacion, es importante utilizar instrumentos o
métodos que permitan estudiar las diferentes acciones como: organizar comités o circulos de
calidad, grupos para la evaluacion en la optimizacion de técnicas, sistemas de monitoreos, la
aplicacion de encuestas, tanto de trabajadores como los usuarios, porque mediante la calidad se
refleja los valores, los objetivos que se han planteado para la satisfaccion de los pacientes, cumplir

con los resultados de diagnosticos especificos, procedimientos terapéuticos.
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En la investigacion realizada mediante la percepcion de los usuarios, se ha considerado que la

calidad de la atencion que deben ofrecer las instituciones de salud, es percibida por aquellas

caracteristicas que tiene que ver con el proceso de atencion, mediante la relacion interpersonal, el

contenido de la consulta, el tiempo y la duracion, las acciones que se dan en la valoracion y el

diagnostico, al resultado en la salud, las caracteristicas a la estructura tanto fisica, humana y la

organizacional, a las condiciones relativas a la accesibilidad.
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