Percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios ... > 117

Percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios en las
entidades publicas sanitarias en tres hospitales de referencia del
Departamento de Caaguazu

User perception of the quality of public health services
in the tree hospitals in the department of Caaguazu

Tetdyguakuéra ohechahaicha mbohapy tasyo rembiapo,
opytava Ka'aguasu Departamento-pe

Derlis Ortiz Coronel y Alcides Sosa Duré

Universidad Tecnoldgica Intercontinental

Nota de los autores
Sede Juan Eulogio Estigarribia, Docentes investigadores
derlis.ortizcoronel@gmail.com

Resumen

Este trabajo se realizd con el propdsito de analizar la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de los servicios sanitarios de las entidades publicas del Departamento de
Caaguazu, de tres puntos estratégicos, el Hospital Regional de Coronel Oviedo, el
Hospital Distrital de Caaguazu y de Dr. Juan Eulogio Estigarribia. Se hizo las consultas a
los usuarios mayores de edad que acuden a los nosocomios citados, en el segundo
semestre del 2018. La investigacién adopto el enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y
disefio no experimental. Las dimensiones estudiadas fueron elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia. En cuanto a los elementos
tangibles, la calidad esperada el promedio general fue 4,67; con relacion a la calidad
encontrada el promedio general fue 2,66. En la dimensién fiabilidad el promedio general
de la calidad esperada fue 4,59, la calidad encontrada 2,76. La dimensién capacidad de
respuesta el promedio general de la calidad esperada 4,54, el promedio general de la
calidad encontrada 2,9. La dimensidn seguridad, el promedio general de la calidad
esperada 4,55, el promedio general de la calidad encontrada 3,02. En la dimensidn
empatia, el promedio general de la calidad esperada 4,61, el promedio general de la
calidad encontrada 3,41. El promedio general de la calidad esperada es de 4,59. En
contrapartida, la calidad encontrada alcanza un promedio de 2,95. Con todos estos
resultados, se visualiza que existen deficiencias en las dimensiones estudiadas, que
deben ser atendidas para mejorar la calidad de los servicios que prestan a los usuarios.

Palabras clave: calidad, percepcidn, servicios sanitarios, elementos tangibles,
fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta.
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Abstract

This study was conducted with the purpose of analyzing the user perception of the
quality of health services from three different hospitals in the Department of Caaguazu’s
public health system, these being The Regional Hospital of Coronel Oviedo, The
Caaguazu District Hospital and the Dr. Juan Eulogio Estigarribia Hospital. The elderly who
visited the aforementioned hospitals were questioned in the second semester of 2018.
The investigation adopted a quantitative focus, as well as a descriptive level of a non
experimental design. The data points studied were tangible elements, trustworthiness,
response capacity, security and empathy. As to the tangible elements, the average
quality expected was 4.67 while the quality found on site had a score of 2.66. In the case
of trustworthiness the expected score was 4.59, but the quality score found was 2.76.
The response capacity had a score of 4.54 for the expected quality, but 2.9 for the real
quality found. In reference to the case of security the score expectation was 4.55, while
the average quality found was 3.02. The empathy data point had an average of 4.61
expected but a 3.41 average quality found. On average the expected quality was 4.59,
although the average of the quality found was 2.95. With these results, it can be stated
that deficiencies exist in the aforementioned data points which need to be remedied in
order to give a better quality of service to patients.

Keywords: quality, perception, health services, tangible elements, trustworthiness,
security, empathy, response capacity.

Mombykypyre

Ko tembiapo ofiemboguata jahechapa ofiembyaty tapichakuéra ohévo mbohapy tasyépe
remiandu hesekueragua; ojeporavo mbohapy tasyo guasu upe departamento pegua:
Hospital Regional Coronel Oviedo pegua, Hospital Distrital Ka’aguasu pegua ha Hospital
Distrital Juan Eulogio Estigarribia pegua. Ofiemarandumono’d hagua ofiemba’eporandu
kunakarai ha karai ohdéva umi tendape ofiepohanoukavo, jasypoteT guive jasypakdi meve
2018-pe. Jeporekapy kuri cuantitativo, descriptivo ha disefio no experimental.
Ofiemba’apo rekdvo, ojejasareko umi mba’e ojehecha ha ojepokokuaava, jerovia
hesekueragua, mba’éichapa ofiefiangareko, seguridad ha mba’éichapa umi mbohapy
tenddpe ofiefiemoikuaa tetaygua ykére. Tenondegua rehe ofieie’évo, 4,67 ohechapori;
ofiefiangarekoporapa rehe katu ohupyty 2,66. Ojeroviapa hembiapokuéra rehe ojejuhu
4,59, ha mba’éichapa ombohovai hikuadi temikotevé ohupyty 4,56; hembiapokuéra
tuichahaichapa ojehechapora ohupyty 2,9. Seguridad rehe ofiemba’eporandivo katu
ojehupyty 4,55, ha tuichahdicha hesegua oguahé 3,02-pe. Empatia rehe
ofiemba’eporanduivo tuichahdicha ohechapora 4,61, ha calidad rehe katu tuichahdicha
3,41. Tuichahdicha calidad rehe ofiefie’évo ohechapora 4,59. Umiva renondépe, calidad
rehegua marandu ojejuhtva ohupyty 2,95. Opaite marandu ofiemono’Gva ofiehesa’jjo
rire, ojejuhu ko’a tasyo ndohupytyiha ofieha’aréva ichuguikuéra, ha tekotevéha
ofiemongu’eve ofiangarekoporave rekavo tetayguakuéra ohdva ofiepohanouka rehe.

Mba’e mba’érepa onefe’€: calidad, mba’e ofiefiandlva, fnefiangareko, mba’e
ojehecha ha ojepokokuaava, jerovia, seguridad, empatia, temikotevé fiembohovake.
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Percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios en las entidades publicas
sanitarias en tres hospitales de referencia del Departamento de Caaguazu

Los servicios publicos, como punto de analisis, plantea grandes retos sociales y
economicos para los gobiernos de turno, no sélo a nivel pais, sino en la region
latinoamericana. Uno de los dltimos informes publicados por la OCDE/CAF/CEPAL (2018)
indica la “creciente desconexidn entre los ciudadanos y los Estados (...) e insatisfaccién
con los servicios publicos y una evolucién de las aspiraciones y preferencias sociales de
los ciudadanos” (p. 151). En este sentido, la aparente baja eficacia de estos drganos
institucionales que deben asegurar la calidad de vida de los habitantes experimentan
una constante insatisfaccion de los usuarios, por la creciente desconfianza de la
ciudadania en sus gobernantes y los altos indices de la percepcidn de la corrupcion hacia
los gobiernos.

La percepcidn de los usuarios sobre los servicios publicos a los cuales acceden,
constituye un indicador importante para determinar la calidad de vida de los mismos y
su calificacién sobre la capacidad de respuesta que puede dar los gobiernos a las
multiples necesidades de la sociedad. La salud, eje nodal de la investigacidn, propone
una mirada critica de uno de los sectores que al igual que la educacidn, son sensibles
para el fomento de una vida digna, ademds considerado como uno de los servicios
imprescindibles para el desarrollo humano entendida desde la perspectiva de bienestar.

Como punto de analisis se toma una serie de investigaciones realizadas en el
Modelo SERVQUAL?, para la comprension de la percepcién de los usuarios ante los
procesos atencidn sanitaria en hospitales publicos, como referencia se toma el trabajo
de (Ayala & Ortega, 2017) en la cual con la aplicacidon de cuestionarios completados por
pacientes que fueron atendidos en Puerto Rico, “donde determinaron que existe una
relacion entre la calidad de servicios y la satisfacciéon de los usuarios ademas de la
existencia entre los hospitales publicos y privados” (p.1).

Por otra parte, en otro trabajo (Ibarra - Morales, Espinza - Galindo, & Casas -
Medina, 2014) aplicado en el sector hospitalario, cuyo objetivo fue identificar los
factores que determinan la calidad del servicio en el area de urgencias, donde se observd
un porcentaje de satisfaccion global en el servicio del 72,96 % y en la escala de Likert del
0 al 100, significé un servicio moderadamente satisfecho” (p. 98).

En tanto otro trabajo realizado en Madrid donde se aplicaron cuestionarios sobre
una muestra sobre 580 pacientes a través de un analisis descriptivo, los resultados
arrojaron “un 90.6 % de los pacientes satisfecha y el 9.4% insatisfecha” (Monteagudo et
al, 2003).

Los servicios publicos llegan a los distintos tipos de usuarios a través de las
entidades dependientes del Estado. Constituyen las diferentes actividades que son

1 Es una escala que mide la calidad de servicio mediante la diferencia entre las percepciones y
las expectativas de los clientes desarrollado por los profesores Parasuraman, Zcithaml y Berry
(1991)
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gestionadas y administradas de acuerdo a las normativas, lineamientos y procesos de
calidad propuestos por cada organizacion, bajo la regulacion del Estado.

El propdsito principal que se persigue con la prestacién de estos servicios es la
satisfaccion de las necesidades de los que usufructian; en ese sentido entra en juego las
expectativas de quienes lo utilizan para evaluar su calidad. Para la evaluacidn de la
calidad de los servicios publicos existen muchos parametros de medicidn, en las distintas
dimensiones que se podrian estudiar, con los indicadores propuestos o a proponer.

Existen diferencias entre la calidad programada, esperada y recibida de los
servicios. En ese sentido, la entidad que brinda los servicios estipula la manera de hacer
las cosas a través de los lineamientos propuestos en sus fines, vision, misién, objetivos.
Frente a esa situacion el usuario, con sus expectativas, espera obtener un servicio de
calidad, que muchas veces dista de lo que recibe en la realidad.

Los ciudadanos actuales han crecido acostumbrados a disponer de productos y
servicios para satisfacer sus necesidades, esperan una atencién de alto nivel y un servicio
al cliente de calidad. Frente a esta situacidn, de acuerdo a la realidad empirica, se
observa que existen falencias en la prestacion de los servicios publicos, ya sean
educativos, sanitarios, de seguridad, de energia, entre otros, situacion que se pretende
corroborar y profundizar con el presente estudio, fundamentalmente la percepcién de
los usuarios acerca de la calidad en la prestacion de estos servicios en la salud publica.

Se entiende por percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios a la
interpretacion de la experiencia vivida en contextos significativos a partir de la deteccién
y exposicidn a realidades personales. Segln la Real Academia Espafiola “es la sensacién
interior que resulta de una impresién material hecha en nuestros sentidos.
Conocimiento o idea sobre algo”. Las dimensiones a analizar constituyen los elementos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, que puede
favorecer o no a la calidad de estos servicios, que se desarrollan en el marco conceptual.
La investigacion se pretende realizar en los polos de desarrollo del Quinto Departamento
de Caaguazu, en especial en la zona urbana de los distritos de Caaguazu, Coronel Oviedo
y Dr. Juan Eulogio Estigarribia en las instituciones publicas sanitarias.

Teniendo en cuenta el objeto o enfoque principal del estudio se formula el
problema de investigacidn, écual es la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los
servicios de las entidades publicas dedicadas a los servicios sanitarios del Departamento
de Caaguazu?

Esta pregunta general se desglosa en las siguientes preguntas de investigacion,
de acuerdo a las dimensiones planteadas. ¢Cudl es la percepcidon de los usuarios acerca
de la calidad de los servicios de las entidades publicas dedicadas a los servicios sanitarios
en cuanto a: los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia?

En concordancia con la formulacién del problema, el propdsito principal del
estudio es analizar la percepcién de los usuarios sobre la calidad de los servicios de las
entidades publicas dedicadas a los servicios sanitarios del Departamento de Caaguazu.
De este propdsito u objetivo general se desglosan los objetivos especificos de la
investigacion que son: evaluar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los
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servicios publicos con relacion a los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia.

El estudio se considera de mucha relevancia por los aportes tedricos y practicos
que pueda proporcionar. Se pretende ofrecer informaciones variadas y actualizadas que
puedan guiar, orientar acerca de los parametros de calidad que deben cumplir las
instituciones dependientes del Estado, asi satisfacer las exigencias de los usuarios.

Con el conocimiento de la realidad en que se encuentran estas instituciones del
Estado, fundamentalmente en relacién a la calidad de los servicios prestados en materia
sanitaria, se podra ofrecer las recomendaciones y sugerencias de un mejoramiento
continuo que es lo que buscan los usuarios para satisfacer sus necesidades y
expectativas.

Método

En este estudio se utiliza el enfoque predominante cuantitativo, pues se
obtienen datos numéricos, que responden al problema y a los objetivos propuestos, con
la utilizacidon de escalas de medicidn. El enfoque cuantitativo “Utiliza la recoleccién de
datos para probar hipodtesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico,
con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (Hernandez Sampieri
et al., 2014, p. 37).

El nivel de conocimiento que alcanza es descriptivo, porque se narra la situacion,
tal cual se presenta, con la medicion de las caracteristicas de los fendmenos en estudio.
En los estudios descriptivos, lo que se busca es:

Especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se
analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién. Con los estudios descriptivos se
busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un andlisis...
(Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 92).

El disefio la investigacion es no experimental, pues, no se manipulan las
variables. La investigacion de disefio no experimental podria definirse como “la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata
de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables” (Hernandez Sampieri et al.,
2014, p. 152).

Dependiendo del momento en que se hace el estudio del mismo es transversal.
Segun el autor mencionado, los disefios de investigacidon transeccional o transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico.

La poblacién en estudio conforman 5.000 usuarios que son atendidos mensual-
mente en los Hospitales publicos de Caaguazu, Dr. Juan Eulogio Estigarribia y Coronel
Oviedo.

Para la eleccién de la muestra se utiliza la calculadora electrénica con un
porcentaje de error del 5 %, que es lo usual en estos casos. El nivel de confianza, indica
que tan factible es la posibilidad de que ocurra o no el hecho que se espera, por lo
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general, lo adecuado es del 95 %. La distribucion de las respuestas es del 50 %. La
muestra que se obtiene es de 357 personas, que significa la cantidad necesaria que hay
que encuestar, para obtener el nivel de confianza que se desea en estos casos.

Se realiza la encuesta a las personas que cumplen con las caracteristicas de que
sean usuarios de las entidades mencionadas, teniendo en cuenta criterios de inclusion a
los usuarios y acompafiantes mayores de edad que utilizan los servicios de salud. Los
criterios de exclusion que se tienen en cuenta son: personas con problemas de
comunicacion, menores de edad, funcionarios.

Para la seleccion de la muestra y aplicacién de los cuestionarios, los
encuestadores se acercan a los nosocomios mencionados, siguiendo siempre el
protocolo a seguir, segun las normativas estipuladas. Los cuestionarios se aplican entre
los meses de mayo, junio y julio del afo 2018.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utiliza la técnica de la encuesta con un cuestionario administrado, tanto de
manera virtual, como fisico, utilizando preguntas cerradas de escalamiento tipo Likert.

La prueba piloto o pretest se realiza con estudiantes Universitarios de Enfermeria
y Medicina que realizan su pasantia en el Hospital Distrital de Caaguazu, para su
validacion correspondiente, resultando la aplicabilidad a los contextos mencionados.

Procesamiento y analisis de los datos

Los datos recolectados se procesan en tablas de frecuencia y graficos de barras y
sectores circulares de acuerdo a los tipos de datos recolectados para su posterior analisis
y discusidn, de acuerdo a los objetivos estipulados, variable, dimensiones, atributos.

Variable. Definicion conceptual

Calidad de los servicios: Se refiere a la atencién que esperan los usuarios de
acuerdo a sus necesidades y expectativas en relacién a los servicios que prestan, en este
caso las entidades publicas sanitarias de la zona.

Dimensiones y atributos de calidad definidos

De acuerdo a la Direccion y modernizacion y calidad de los servicios municipales
de Castellén (2014), en la cual se estandarizd la encuesta de satisfaccion en el Modelo
SERVQUAL (Parasuraman et al.,, 1991), se presentan las dimensiones con sus
conceptualizaciones correspondientes:

- Elementos tangibles. “Es el aspecto de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
material que interviene o utiliza en la prestacion del servicio” (p.18). Los atributos que se
consideran en esta dimension son la parte visible que son determinantes en la imagen
percibida por el usuario del servicio (apariencia de las instalaciones, comodidad,
condiciones ambientales, sefializacion, entre otros) (Parasuraman et al., 1991).
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Fiabilidad. “Habilidad para realizar el servicio acordado de forma fiable y cuidadosa:
acierto y precisién; ausencia de errores” (p.16). Esta dimension denota la capacidad de
realizar el servicio en la forma y plazo establecido (prestacion de los servicios
programados, atencion de urgencias, resolucion de problemas de los usuarios, entre
otros) (Parasuraman et al., 1991).

Capacidad de respuesta. “Disposicion para proporcionar un servicio rapido: rapidez,
puntualidad, oportunidad” (p.16). Responde a la inmediatez de hacerse cargo de la
demanda de manera puntual para dar una solucidn (tramites para la atencion, agilidad del
trabajo, cooperacién entre funcionarios, respuesta a quejas y reclamos) (Parasuraman et
al.,, 1991).

Seguridad. “Conocimientos y atenciones mostrados por los empleados y sus habilidades
para inspirar credibilidad y confianza” (Parasuraman et al., 1991). Es la confianza en la
percepcion del servicio en la cual la organizacion inspira tranquilidad y profesionalismo
que elimina cualquier duda sobre el proceso de atencion. Confianza transmitida por
empleados (solucion de necesidades, reducir riesgos y complicaciones, idoneidad del
personal de salud, cumplimiento de medidas de seguridad) (Parasuraman et al., 1991).

Empatia. “Atencidn individualizada que se ofrece a los clientes” (p. 18). Se fundamenta en
la relacion entre personas para resolver las necesidades por las que el usuario accede a un
determinado servicio, comprendiendo y comunicandose efectivamente en un lenguaje
que puedan entender (Amabilidad en el trato, atencion individualizada al usuario, claridad
en orientaciones brindadas al usuario, comprension de las necesidades) (Parasuraman et
al.,, 1991).

Los atributos o criterios se miden de acuerdo a pardmetros cuantitativos, con la

utilizacion del escalamiento Likert, de 1 a 5; que posteriormente fueron analizados
estadisticamente. La escala se estructura en cinco niveles:

- Totalmente de acuerdo con la pregunta (5).
- De acuerdo con la pregunta (4).

- Indeciso (3).

- Endesacuerdo (2).

- Totalmente en desacuerdo (1).

El proceso de analisis se fundamenta en las puntuaciones de la calidad esperada

menos las puntuaciones de la calidad encontrada.

Resultados

El proceso de recoleccidn de datos establecidos a partir del cuestionario aplicado

a los usuarios de las tres ciudades mas importantes del departamento en cuestion,
arrojaron resultados similares.

Tomando como referencia las variables investigadas en el Hospital Regional de la

ciudad de Coronel Oviedo (Capital del Departamento), el Hospital Distrital de Caaguazu y
el Hospital Distrital de Dr. J. Eulogio Estigarribia, los parametros de analisis iniciales se
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plantean en un paralelismo sobre la calidad esperada y encontrada en las siguientes
variables: tangibles, fiabilidad, respuesta, seguridad y empatia.

Caracteristicas sociodemograficas de los usuarios

Las caracteristicas sociodemograficas de los encuestados han arrojado los
siguientes datos: el 67 % pertenecen al sexo femenino y con el 37 % masculino, en
cuanto al estado civil de los mismos se distribuyen en un 41 % soltero, el 36 % casado,
con el 20 % separados y con el 3 % viudo. La zona de la cual generalmente acuden a los
hospitales con el 51 % de las zonas urbanas; la escolaridad predominante es la
secundaria con un 40 %, seguida del nivel primario con un 31%, el 16% declara ser
terciaria no universitaria, el 11 % universitaria y con el 2 % no asistio.

Por otra parte, se observa que el tipo de informante para la investigacion con un
67 % corresponde al usuario y el 33 % en su rol de acompafiante. Como indicador
econdmico se ha establecido el parametro de la vivienda, en este contexto se pudo
corroborar que el 57 % declara como propia, con un 39 % alquilada y el 3 % en caracter
de ocupada de hecho.

Ademds, se solicitd a los mismos que indicaran el motivo principal por la cual
llegd al hospital, teniendo en cuenta la conceptualizacion del centro, y no los parametros
de orden patoldgicos, mencionando en un 34 % que no pueden pagar un nosocomio
privado, con el mismo porcentaje de 34% de urgencia, con el 21 % fue una decisidn
propia, el 10 % por remision de otras unidades sanitarias (principalmente aquellas
conocidas como Unidad de Salud Familiar — USF) y sélo con el 2 % por recomendacion de
otras personas.

Hospital Regional de Coronel Oviedo

A continuacién, se presenta la sistematizacion correspondiente al Hospital
Regional de Coronel Oviedo, considerado el nosocomio de mayor complejidad del
Departamento de Caaguazu.

Figura 1. Sistematizacion de datos del Hospital Regional de Coronel Oviedo
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Tangibles (Calidad esperada)

En cuanto a las instalaciones fisicas, la limpieza del edificio, la presentacion
personal de los empleados y las sefalizaciones correspondientes, se espera que la
calidad sea muy alta, con un promedio general de estos cuatro criterios de 4, 58; es
decir, los beneficiarios en general esperan una presentacion de calidad, con una alta
expectativa. Se percibe asimismo que la mediana y la moda resaltan con una alta
apreciacion.

Segun los resultados obtenidos con relacion a la comodidad y suficiencia de las
camas, camillas, sillas, se observa que la calidad que esperan los usuarios también es
bastante alta con un promedio general de 4,70; es decir una calidad dptima. La mediana
y la moda también con la maxima calificacion esperada.

Tangibles (Calidad encontrada)

De acuerdo a las respuestas dadas en cuanto a las instalaciones fisicas, la
limpieza del edificio, la presentacion de los empleados y las sefializaciones
correspondientes, segun los resultados obtenidos de los usuarios el promedio general de
estos cuatro criterios es de 2,40, siendo la esperada la media aritmética de 4,58. Se
observa también que la moda es 1, es decir, insuficiente totalmente.

Fiabilidad (Calidad esperada)

En relacidn a los criterios de interés en resolver los problemas, el registro de
informacidén se encuentre sin errores y la transmisidon de confianza de parte de los
funcionarios con relaciéon a los usuarios, se observa estandares muy altos de calidad
esperada por éstos ultimos; teniendo como promedio general 4,51. La mediana y la
moda, con la calidad esperada de calificacion 5 o excelente. Otro de los tramites
importantes destacados para la comprension de la fiabilidad, en este sentido, el 100% de
los usuarios mencionaron que el tiempo ideal para recibir la atenciéon dentro de los
servicios de consultorio constituye hasta 30 (treinta) minutos.

En cuanto a ubicacion y tramites necesarios para la entrega de informacion y
orientacion suficientes al usuario y los resultados de salud de un usuario, luego de asistir
a la atencidn, se espera un alto grado de compromiso de la institucién en general y en
especial de los funcionarios, con un promedio de 4,53. La moda y la mediana con una
calificacion de 4,5.

Fiabilidad (Calidad encontrada)

En relacion a los criterios de interés en resolver los problemas, la informacién y
orientacién suficiente, la secuencia apropiada en la atencién y la transmisién de
confianza de parte de los funcionarios con relacién a los usuarios, se visualiza un
promedio de 2,51; la calidad esperada es 4,51, con una diferencia sustancial de 2 puntos.
La mediana y la moda, con la calidad encontrada de 3.

En cuanto al tempo de demora para pedir una cita arrojé una media de 262.23
minutos, ademas de acceder a un tipo de examen corresponde a 254.82 minutos,
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superando ampliamente el tiempo de espera estimado para dicha actividad. En cuanto a
la mediana se observa 240 minutos y la moda de 300 y 120 minutos.

Capacidad de respuesta (Calidad esperada)

Los usuarios, pacientes esperan la solucion de sus problemas o por lo menos que
se les brinde la debida atencion; en ese sentido los usuarios esperan que los tramites
sean sencillos, el tiempo de espera sea corto y que los funcionarios tengan la
predisposicidon necesaria para atenderlos de manera adecuada. El promedio general de
los criterios analizados es de 4.51, la moda y mediana con la mas alta calificacion.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, los usuarios esperan que los funcionarios
siempre agilicen su trabajo para atenderle en el menor tiempo posible, respondan a sus
necesidades, los horarios de atencion sean apropiados. El promedio general de los crite-
rios analizados es de 4.58, la moda y mediana de manera absoluta con la calificacion 5.

Capacidad de respuesta (Calidad encontrada)

En cuanto a la capacidad de respuesta esperada, que los tramites sean sencillos,
el tiempo de espera sea corto y que los funcionarios tengan la predisposicion necesaria
para atenderlos de manera adecuada; en ese sentido, en la capacidad de respuesta
encontrada, el promedio general de los criterios analizados es de 2,62 muy inferior a la
calidad esperada de 4.51. Se visualiza también que la moda y mediana es de 3.

En cuanto a la disposicion de los funcionarios del Hospital para resolver sus
preguntas o inquietudes, la atencién en el menor tiempo posible, la cooperaciéon entre
funcionarios del Hospital para responder a su necesidad de atencion, la respuesta a las
quejas o reclamos y el horario de atencién del Hospital, se visualiza segun los resultados
obtenidos que el promedio general es de 2,52, con una diferencia sustancial de la
esperada que fue de 4.58. La moda y mediana de manera absoluta con la calificacion 3.

Seguridad (Calidad esperada)

La seguridad cumple un papel fundamental en las instituciones de salud, dado
que en estas entidades, se trata y asiste fundamentalmente a seres humanos, que
necesitan de la maxima calidad y calidez en la atencion. Segun los resultados obtenidos,
los usuarios esperan la maxima seguridad, para reducir riesgos y complicaciones, la
solucidn a sus problemas de salud sea la mas apropiada, con medicamentos adecuados a
sus necesidades y, fundamentalmente que el personal médico y de enfermeria tengan
toda la capacidad necesaria para solucionar los problemas de salud de los usuarios. La
mediana y la moda con la mas alta calificacién esperada. La media general de estos
criterios es de 4,62.

Segun los resultados obtenidos en relacién a otros criterios afines a la seguridad,
como: la explicacién suficiente sobre los aspectos relacionados a la salud o enfermedad
de los usuarios, respuesta apropiada a las inquietudes, la adopcion de medidas de
seguridad con el paciente; son aspectos que el usuario de los servicios de salud
considera fundamentales para su satisfaccion; en ese sentido el promedio general
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esperado es muy alto, 4,53, muy proximo al nivel maximo. La mediana y la moda
esperada con la calificacién 5.

Seguridad (Calidad encontrada)

De acuerdo a los resultados obtenidos, los usuarios manifestaron con relacién a
la reduccién de los riesgos y complicaciones, la solucion a sus problemas de salud, la
disposicion de los medicamentos adecuados a sus necesidades y el personal médico y de
enfermeria tengan toda la capacidad necesaria para solucionar los problemas de salud,
se encontré como promedio general 2,88, con una diferencia de 1,74 de la calidad
esperada. La media y moda en general con una calificacion de 3.

De acuerdo a los resultados obtenidos, con relaciéon a si el personal de salud del
Hospital cumplié siempre con medidas que garantizaran su seguridad como paciente
(por ejemplo, lavado de manos, uso de guantes y tapabocas) y las explicaciones dadas
por el personal de salud del Hospital, sobre la enfermedad, tratamiento, uso de
medicamentos y cuidado en casa, el promedio encontrado es de 3.14. La calidad
esperada fue de 4,53, con una diferencia de 1.39. La moda y mediana con la calificacion
de 3.

Empatia (Calidad esperada)

La empatia representa la capacidad del ser humano de ponerse en el lugar de la
otra persona. Uno de los indicadores mas preponderante de esa dimensién representa el
trato que brindan los distintos integrantes; médicos, enfermeros, auxiliares, funcionarios
a los usuarios, éstos esperan que sea excelente, segun los hallazgos de la investigacion,
en donde el promedio general de las respuestas es de 4,51. La mediana y la moda
resaltan con la calificacidn de 5.

Como complemento a los otros actores mencionados anteriormente; el trabajo o
quehacer de los porteros, cajeros, los profesionales psicélogos, nutricionistas,
trabajadores sociales, entre otros, es muy importante y en donde los usuarios esperan
también una atencién de maxima calidad para poder satisfacer sus multiples
necesidades. El promedio general es de 4,53. La mediana y la moda con la calificacién 5.

Empatia (Calidad encontrada)

En relacidn a los criterios mas preponderante de la dimension empatia, el trato
que brindan los distintos integrantes; médicos, enfermeros, auxiliares, funcionarios a los
usuarios, la presentaciéon e identificacion de éstos, segun los hallazgos de la
investigacion, el promedio general de las respuestas es de 3,14. La moda y mediana con
la calificacidn de 3.

Con relacidon a los otros aspectos relacionados a la dimensién empatia, el
quehacer de los profesionales psicélogos, nutricionistas, trabajadores sociales, la
comprension de los empleados, frente a sus necesidades y sentimientos; de acuerdo a
los resultados obtenidos, el promedio es de 3,11, con una diferencia sustancial de 1,42
con la calidad esperada.
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Hospital Distrital Inmaculada Concepcidn de la Ciudad de Caaguazu

Figura 2. Sistematizacion de datos del Hospital Distrital Inmaculada Concepcion de la
Ciudad de Caaguazt
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Tangibles (Calidad esperada)

Considerando los indicadores relacionados a las instalaciones fisicas, la limpieza
del edificio, la presentacion personal de los empleados y las sefializaciones, se espera
que la calidad sea muy alta, con un promedio general de estos cuatro criterios de 4,60;
es decir, los beneficiarios en general esperan una presentacién de calidad, con una alta
expectativa. Se percibe asimismo que la mediana y la moda resaltan con una alta
apreciacion.

Los resultados obtenidos con relacién a la comodidad y suficiencia de las camas,
camillas, sillas se observa que la calidad que esperan los usuarios, también es bastante
alta, con un promedio general de 4.71; es decir una calidad éptima. La mediana y la
moda también con la maxima calificacién esperada.

Tangibles (Calidad encontrada)

Teniendo en cuenta las respuestas dadas en cuanto a las instalaciones fisicas, la
limpieza del edificio, la presentacion de los empleados y las sefalizaciones
correspondientes, segun los resultados obtenidos de los usuarios el promedio general de
estos cuatro criterios es de 2,00, siendo la esperada la media aritmética de 4,60. Se
observa también que la moda es 1, es decir, insuficiente totalmente.

Fiabilidad (Calidad esperada)

En cuanto a los criterios de interés en resolver los problemas, el registro de
informacién se encuentre sin errores y la transmision de confianza de parte de los
funcionarios con relaciéon a los usuarios, se observa estandares muy altos de calidad
esperada por éstos ultimos; teniendo como promedio general 4,60. La mediana y la
moda, con la calidad esperada de calificacién 5 o excelente.
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Por otra parte, con relacion a ubicacion y tramites necesarios para la entrega de
informacidén y orientacién suficientes al usuario y los resultados de salud de un usuario,
luego de asistir a la atencidn, se espera un alto grado de compromiso de la institucion en
general y en especial de los funcionarios, con un promedio de 4,72. La moda vy la
mediana con una calificacion de 5. El tiempo de espera promedio esperado por los
usuarios de los servicios de consultorio y analisis, en la media es de 60 minutos,
observandose la moda de 60 minutos y la mediana de 120 minutos.

Fiabilidad (Calidad encontrada)

En cuanto a los criterios de interés en resolver los problemas, la informacion y
orientacién suficiente, la secuencia apropiada en la atencidén y la transmision de
confianza de parte de los funcionarios con relacidon a los usuarios, se visualiza un
promedio de 2,00; la calidad esperada es 4,60, con una diferencia sustancial de 2,60
puntos. La mediana y la moda, con la calidad encontrada de 2.

En cuanto al tiempo de demora encontrada para el acceso a la cita, atencion y
examenes médicos se observa que se ajusta a 113.41 minutos como media, y una
mediana de 120 minutos, siendo la moda de 180 minutos.

Capacidad de respuesta (Calidad esperada)

Los usuarios, pacientes esperan la solucion de sus problemas o por lo menos que
se les brinde la debida atencién; en ese sentido los usuarios esperan que los tramites
sean sencillos, el tiempo de espera sea corto y que los funcionarios tengan la
predisposicion necesaria para atenderlos de manera adecuada. El promedio general de
los criterios analizados es de 4.50, la moda y mediana con la mas alta calificacién.

Asimismo, en cuanto a las respuestas obtenidas, los usuarios esperan que los
funcionarios siempre agilicen su trabajo para atenderle en el menor tiempo posible,
respondan a sus necesidades, los horarios de atencidn sean apropiados. El promedio
general de los criterios analizados es de 4.52, la moda y mediana de manera absoluta
con la calificacion 5.

Capacidad de respuesta (Calidad encontrada)

La capacidad de respuesta esperada que los usuarios aguardan que los tramites
sean sencillos, el tiempo de espera sea corto y que los funcionarios tengan la
predisposicion necesaria para atenderlos de manera adecuada, en ese sentido, en la
capacidad de respuesta encontrada, el promedio general de los criterios analizados es de
2,30 muy inferior a la calidad esperada de 4.50. Se visualiza también que la moda y
mediana es de 2.

Por otra parte, la disposicion de los funcionarios del Hospital para resolver sus
preguntas o inquietudes, la atencién en el menor tiempo posible, la cooperacion entre
funcionarios del Hospital para responder a su necesidad de atencion, la respuesta a las
quejas o reclamos y el horario de atencion del Hospital, se visualiza segun los resultados
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obtenidos que el promedio general es de 2,60, con una diferencia sustancial de la
esperada que fue de 4.52. La moda y mediana de manera absoluta con la calificacion 3.

Seguridad (Calidad esperada)

La seguridad cumple un papel fundamental en las instituciones de salud, dado
que en estas entidades, se trata y asiste fundamentalmente a seres humanos, que
necesitan de la maxima calidad y calidez en la atencion. Segun los resultados obtenidos,
los usuarios esperan la maxima seguridad, para reducir riesgos y complicaciones, la
solucidn a sus problemas de salud sea la mas apropiada, con medicamentos adecuados a
sus necesidades y, fundamentalmente que el personal médico y de enfermeria tengan
toda la capacidad necesaria para solucionar los problemas de salud de los usuarios. La
mediana y la moda con la mas alta calificacién esperada. La media general de estos
criterios es de 4,60.

Segun los resultados obtenidos en relacién a otros criterios afines a la seguridad,
como: la explicacién suficiente sobre los aspectos relacionados a la salud o enfermedad
de los usuarios, respuesta apropiada a las inquietudes, la adopcion de medidas de
seguridad con el paciente; son aspectos que el usuario de los servicios de salud
considera fundamentales para su satisfaccion; en ese sentido el promedio general
esperado es muy alto, 4,55, muy proximo al nivel maximo. La mediana y la moda
esperada con la calificacion 5.

Seguridad (Calidad encontrada)

De acuerdo a los resultados obtenidos, los usuarios manifestaron con relacién a
la reduccién de los riesgos y complicaciones, la solucién a sus problemas de salud, la
disposicion de los medicamentos adecuados a sus necesidades y el personal médico y de
enfermeria tengan toda la capacidad necesaria para solucionar los problemas de salud,
se encontré como promedio general 2,40, con una diferencia de 2,20 de la calidad
esperada. La media y moda en general con una calificacidn de 2.

Con relacion a si el personal de salud del Hospital cumplié siempre con medidas
que garantizaran su seguridad como paciente (lavado de manos, uso de guantes y
tapabocas) y las explicaciones dadas por el personal de salud, sobre la enfermedad,
tratamiento, uso de medicamentos y cuidado en casa, el promedio encontrado es de
2.50. La calidad esperada fue de 4,55, con una diferencia de 2.05. La moda y mediana
con la calificacién de 3.

Empatia (Calidad esperada)

La empatia representa la capacidad del ser humano de ponerse en el lugar de la
otra persona. Uno de los indicadores mas preponderante de esa dimensidn representa el
trato que brindan los distintos integrantes; médicos, enfermeros, auxiliares, funcionarios
a los usuarios, éstos esperan que sea excelente, segln los hallazgos de la investigacion,
en donde el promedio general de las respuestas es de 4,60. La mediana y la moda
resaltan con la calificacion de 5.
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Como complemento a los otros actores mencionados; el trabajo de los porteros,
cajeros, los profesionales psicélogos, nutricionistas, trabajadores sociales, es muy
importante y en donde los usuarios esperan también una atencién de maxima calidad
para poder satisfacer sus necesidades. El promedio general es de 4,65. La mediana y la
moda con la calificacion 5.

Empatia (Calidad encontrada)

En relacidn a los criterios mas preponderante de la dimensidon empatia, el trato
que brindan los distintos integrantes; médicos, enfermeros, auxiliares, funcionarios a los
usuarios, la presentacion e identificacion de éstos, segin los hallazgos de la
investigacion, el promedio general de las respuestas es de 3,45. La moda y mediana con
la calificacion de 4.

Teniendo en cuenta la dimensién empatia, el trabajo o quehacer de los
profesionales psicdlogos, nutricionistas, trabajadores sociales, la comprension de los
empleados, frente a sus necesidades y sentimientos; el promedio es de 3,50, con una
diferencia de 1,15 con la calidad esperada.

Hospital Distrital de Dr. Juan Eulogio Estigarribia

Figura 3. Sistematizacion de datos del Hospital Distrital de Dr. Juan Eulogio Estigarribia
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Tangibles (Calidad esperada)

De acuerdo a los resultados obtenidos, en cuanto a las instalaciones fisicas, la
limpieza del edificio, la presentacién de los empleados y las sefalizaciones
correspondientes, se espera que la calidad sea muy alta, con un promedio general de
estos cuatro criterios de 4,72; es decir, los usuarios en general esperan una presentacion
excelente, agradable y atractiva. Se visualiza también que la mediana y la moda es con la
mas alta calificacion.

En cuanto a la comodidad y suficiencia de las camas, camillas, sillas se visualiza
que la calidad que esperan los usuarios, también es bastante alta con un promedio
general de 4.69, muy cerca de la calidad 6ptima que es de 5 o excelente. La medianay la
moda también con la maxima calificacién esperada.
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Tangibles (Calidad encontrada)

En cuanto a las instalaciones fisicas, la limpieza del edificio, la presentacion de los
empleados y las sefializaciones correspondientes, segun los resultados obtenidos de los
usuarios el promedio general de estos cuatro criterios es de 3,58, siendo la esperada la
media aritmética de 4,72. Los usuarios han encontrado, en general, con relacion a estos
criterios una presentacién buena, tendiendo a muy buena. Se observa también que la
mediana y la moda es 3, es decir, buena.

Fiabilidad (Calidad esperada)

De acuerdo a los resultados obtenidos, en cuanto a los criterios de interés en
resolver los problemas, el registro de informacién se encuentre sin errores y la
transmisidon de confianza de parte de los funcionarios con relacion a los usuarios, se
observa estandares muy altos de calidad esperada por éstos ultimos; teniendo como
promedio general 4,60. La mediana y la moda de manera absoluta con la calidad
esperada de calificacion 5 o excelente.

En cuanto a ubicacidn y tramites necesarios para la entrega de informacion y
orientacion suficientes al usuario, se espera un alto grado de compromiso de la
institucion en general y en especial de los funcionarios. La moda y la mediana con una
respuesta absoluta de 5, el promedio de 4,5.

Fiabilidad (Calidad encontrada)

En promedio, los usuarios dieron la calificacion entre buena y muy buena (3,78),
en relacion a la ayuda que se le dio al asistir al Hospital de la zona. Con relacidn al tiempo
de que demoran los usuarios para el acceso a las citas, servicios y estudios se observa en
la media 43.44 minutos, siendo el nosocomio que mas se acerca a lo sefializado por los
pacientes y familiares. En cuanto a la mediana el valor sistematizado es de 45, 00
minutos y la moda es 60 y 45 minutos respectivamente.

Capacidad de respuesta (Calidad esperada)

La capacidad de respuesta constituye un imperativo que todas las instituciones,
sean publicas o privadas deben de tener en cuenta, puesto que los usuarios, pacientes
esperan la solucién de sus problemas o por lo menos que se les brinde la debida
atencidn; en ese sentido los usuarios esperan que los tramites sean sencillos, el tiempo
de espera sea corto y que los funcionarios tengan la predisposicion necesaria para
atenderlos de manera adecuada. El promedio general de los criterios analizados es de
4.55, la moda y mediana de manera absoluta con la calificacion 5.

Los usuarios tienen muy en cuenta dentro de la atencién en las instituciones
publicas, que los funcionarios cooperen, den respuestas a los reclamos, agilicen el
trabajo para que se les atienda en el menor tiempo posible. Los resultados encontrados
con referencia a estos aspectos validan las afirmaciones anteriores, puesto que, esperan
un alto grado de compromiso de los funcionarios. Ademas, sefialan los usuarios que los
horarios de atencién sean los mas apropiados para una atencidon mas general y, a la vez
personalizada.
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Capacidad de respuesta (Calidad encontrada)

Se habia manifestado en la capacidad de respuesta esperada que los usuarios
aguardan que los tramites sean sencillos, el tiempo de espera sea corto y que los
funcionarios tengan la predisposicidn necesaria para atenderlos de manera adecuada, en
ese sentido, en la capacidad de respuesta encontrada, el promedio general de los
criterios analizados es de 3,83.

Se habia manifestado que los usuarios tienen muy en cuenta dentro de la
atencién en las instituciones publicas, que los funcionarios cooperen, den respuestas a
sus preguntas o inquietudes, agilicen el trabajo para que se les atienda en el menor
tiempo posible. De acuerdo a los resultados obtenidos con referencia a estos criterios, el
promedio es de 3,53; encontrandose una diferencia de 0,96 con relacién a la calidad
esperada.

En relacidon a la respuesta a las quejas o reclamos, los horarios de atencion del
Hospital, se visualiza que el promedio o media aritmética es de 3,79; encontrandose una
diferencia con la calidad esperada de 0,75.

Los usuarios tienen muy en cuenta dentro de la atencidn en las instituciones
publicas, que los funcionarios cooperen, den respuestas a los reclamos, agilicen el
trabajo para que se les atienda en el menor tiempo. Los resultados encontrados con
referencia a estos aspectos validan las afirmaciones anteriores, puesto que, esperan un
alto grado de compromiso de los funcionarios. Ademads, seialan que los horarios de
atencién sean los mas apropiados para una atencién mas general y, a la vez
personalizada.

Seguridad (Calidad esperada)

La seguridad en las instituciones de salud constituye una dimension de mucha
relevancia, dado que en estas entidades, se trata y asiste fundamentalmente a seres
humanos, que necesitan de la maxima calidad y calidez en la atencién. De acuerdo a los
resultados obtenidos, los usuarios esperan la maxima seguridad, para reducir riesgos y
complicaciones, la soluciéon a sus problemas de salud sea la mds apropiada, con
medicamentos adecuados a sus necesidades y, fundamentalmente que el personal
médico y de enfermeria tengan toda la capacidad necesaria para solucionar los
problemas de salud de los usuarios. La media general de estos criterios es de 4,48, con
una calidad esperada muy alta.

Seguridad (Calidad encontrada)

De acuerdo a los resultados obtenidos, los usuarios manifestaron con relacién a
la reduccién de los riesgos y complicaciones, la solucidn a sus problemas de salud, la
disposicion de los medicamentos adecuados a sus necesidades y el personal médico y de
enfermeria tengan toda la capacidad necesaria para solucionar los problemas de salud,
que encontraron una respuesta entre buena y muy buena, siendo el promedio de 3,59.
La media y moda en general con una calificacion de 4.

De acuerdo a los resultados obtenidos, con relacién a la explicacién suficiente
sobre los aspectos relacionados a la salud o enfermedad de los usuarios, respuesta
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apropiada a las inquietudes, la adopcién de medidas de seguridad con el paciente, el
promedio encontrado es de 3.62, con una diferencia de 0,93, relacionando con la calidad
esperada.

Empatia (Calidad esperada)

La empatia representa la capacidad del ser humano de ponerse en el lugar de la
otra persona. Uno de los indicadores mas preponderante de esa dimension representa el
trato que brindan los distintos integrantes; médicos, enfermeros, auxiliares, funcionarios
a los usuarios, éstos esperan que sea excelente, segun los hallazgos de la investigacidn,
en donde el promedio general de las respuestas es de 4,69.

En complementacion con los otros actores mencionados anteriormente; el
trabajo o quehacer de los porteros, cajeros, los profesionales psicdlogos, nutricionistas,
trabajadores sociales, entre otros, es muy importante y en donde los usuarios esperan
también una atencion de maxima calidad para satisfacer sus multiples necesidades.

Empatia (Calidad encontrada)

En relacidn a los criterios mas preponderante de la dimensidon empatia, el trato
que brindan los distintos integrantes; médicos, enfermeros, auxiliares, funcionarios a los
usuarios, la presentacién e identificacion de éstos, seglin los hallazgos de la
investigacidn, el promedio general de las respuestas es de 3,58.

Con relacién a los otros aspectos relacionados a la dimensidn empatia, el trabajo
o quehacer de los porteros, cajeros, los profesionales psicdlogos, nutricionistas,
trabajadores sociales, entre otros; de acuerdo a los resultados obtenidos, el promedio es
de 3,66, representado entre buena y muy buena.

Comentarios
Tangibles

Teniendo en cuenta todos los atributos considerados en la dimension elementos
tangibles con relacién a la calidad esperada, en el Hospital Regional de Coronel Oviedo,
el promedio general es de 4,64; en el Hospital Distrital Inmaculada Concepcidn de
Caaguazu el promedio es de 4,66 y en el Hospital Distrital de Dr. Juan Eulogio Estigarribia
el promedio es de 4,71; siendo el promedio general de 4,67.

Con relacién a la calidad encontrada, los resultados fueron los siguientes: en el
Hospital Regional de Coronel Oviedo el promedio general es de 2,40; en el Hospital
Distrital Inmaculada Concepciéon de Caaguazu el promedio es de 2, y en el Hospital
Distrital de Dr. Juan Eulogio Estigarribia el promedio es de 3,58; con un promedio general
de 2,66.

Se observa una diferencia importante de 2,01 puntos entre la calidad esperada y
la calidad encontrada en los tres centros asistenciales de salud, estudiados. Dicha
diferencia es mas pronunciada en el Hospital Distrital Inmaculada Concepcién de
Caaguazu y en el Hospital Regional de Coronel Oviedo.
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Fiabilidad

En relacién a los criterios de fiabilidad, la calidad esperada por los usuarios del
Hospital Regional de Coronel Oviedo, el promedio general es de 4,52; el promedio del
Hospital Distrital de Caaguazu es de 4,66; del Hospital Distrital de Dr. Juan Eulogio
Estigarribia es de 4,60; siendo el promedio general de 4,59.

Teniendo en cuenta la calidad encontrada por los usuarios, el promedio del
Hospital Regional de Coronel Oviedo es de 2,51; el promedio del Hospital Distrital de
Caaguazu es de 2; del Hospital Distrital de Dr. Juan Eulogio Estigarribia de 3,78. El
promedio general de la calidad encontrada en el criterio de fiabilidad es de 2,76.

La diferencia entre la calidad esperada y la encontrada en el criterio de
fiabilidad es de 1,83; encontrando un resultado mas satisfactorio en el Hospital Distrital
de Dr. Juan Eulogio Estigarribia y menos favorable en el Hospital Distrital de Caaguazu.

Capacidad de respuesta

En cuanto a la capacidad de respuesta de la calidad esperada, el promedio
general de los criterios analizados en el Hospital Regional de Coronel Oviedo es de 4.55;
de 4,58 en el Hospital Distrital de Caaguazu y de 4.55 en el Hospital Distrital de Dr. Juan
Eulogio Estigarribia. El promedio general de la calidad esperada es de 4,54.

En relacidn a la calidad encontrada: el promedio general en el Hospital Regional
de Coronel Oviedo es de 2,57; de 2,45 en el Hospital Distrital de Caaguazu y de 3,68 en el
Hospital Distrital de Dr. Juan Eulogio Estigarribia. El promedio general de la calidad
encontrada es de 2.9; existiendo una diferencia de 1,64.

El nivel mas bajo de calidad se visualiza en Hospital Distrital de Caaguazu vy el
nivel mas alto en Hospital Distrital de Dr. Juan Eulogio Estigarribia en la dimensién
capacidad de respuesta.

Seguridad

Teniendo en consideracidon la dimensién seguridad y su calidad esperada, el
promedio general de los criterios evaluados en el Hospital Regional de Coronel Oviedo es
de 4.58; de 4.58 en el Hospital Distrital de Caaguazu y de 4.48 en el Hospital Distrital de
Dr. Juan Eulogio Estigarribia. El promedio general de la calidad esperada es de 4,55.

En relacion a la calidad encontrada, se obtuvieron los siguientes resultados: el
promedio general en el Hospital Regional de Coronel Oviedo es de 3,01; de 2,45 en el
Hospital Distrital de Caaguazi y de 3,61 en el Hospital Distrital de Dr. Juan Eulogio
Estigarribia. El promedio general de la calidad encontrada es de 3,02; existiendo una
diferencia de 1,53 entre la calidad esperada y la encontrada. Nuevamente se observa el
nivel mas bajo de calidad en el Hospital Distrital de Caaguazu y el nivel mas alto en
Hospital Distrital de Dr. Juan Eulogio Estigarribia en la dimensidn seguridad.

Empatia

La dimension empatia con los criterios estudiados arrojaron los siguientes
resultados: el Hospital Regional de Coronel Oviedo, con un promedio general de 4.52; el
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Hospital Distrital de Caaguazu de 4.63 y en el Hospital Distrital de Dr. Juan Eulogio
Estigarribia, con un promedio de 4,69. El promedio general de la calidad esperada es de
4,61.

Teniendo en cuenta la calidad encontrada por los usuarios en la dimension
empatia, el promedio del Hospital Regional de Coronel Oviedo es de 3,13; del Hospital
Distrital de Caaguazu es de 3,48; del Hospital Distrital de Dr. Juan Eulogio Estigarribia de
3,62. El promedio general de la calidad encontrada en la dimensién empatia es de 3,41.
La diferencia, segun estos resultados es de 1,2. En esta dimensidn, la calidad mas baja se
observa en Hospital Regional de Coronel Oviedo y la mas alta en el Hospital Distrital de
Dr. Juan Eulogio Estigarribia.

Atendiendo a los resultados, el promedio general de la calidad esperada en las
distintas dimensiones es de 4,59. En contrapartida, la calidad esperada alcanza un
promedio de 2,95; con una diferencia de 1,64 puntos. Con todos estos hallazgos, se
percibe que existen deficiencias en las distintas dimensiones y centros de asistencia
sanitaria estudiados, situacion que amerita una debida atencion. Ademas se visualiza
que dista bastante la calidad esperada y la encontrada en los distintos puestos sanitarios
analizados.

De acuerdo a los antecedentes, el trabajo (Ibarra - Morales, et al, 2014) aplicado
en el sector hospitalario, cuyo objetivo fue identificar los factores que determinan la
calidad del servicio en el drea de urgencias, se observé un porcentaje de satisfaccion
global en el servicio del 72.96 % y en la escala de Likert del O al 100, significé un servicio
moderadamente satisfecho” (p.98). En tanto otro trabajo realizado en Madrid donde se
aplicaron cuestionarios sobre una muestra sobre 580 pacientes a través de un analisis
descriptivo, los resultados arrojaron “un 90.6% de los pacientes satisfecha y el 9,4 %
insatisfecha” (Monteagudo, et al, 2003).

Se puede comprender que los servicios evaluados en este estudio demuestran
una calidad menor con relacién a los antecedentes mencionados. Con relacién a las
limitaciones de la investigacidn, se encuentra la falta de antecedentes a nivel nacional,
como también el acceso de una mayor cantidad de poblacién y muestra.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de los tres Centros Asistenciales de
Salud, estudiados, se pueden ofrecer las siguientes sugerencias:

- Una mayor inversién en materia en la infraestructura edilicia y en los
equipamientos, dado que los encuestados manifestaron la incomodidad en
ciertas situaciones.

- Una mayor dotacidon de profesionales de la salud, y con mas especialistas
para una atencidon mas rapida, urgente y de calidad.

- Los tramites sean menos burocraticos para una atencion mas rapida y
efectiva para resolver con mas celeridad sus quejas o inquietudes.

- Mejorar la disposicién o predisposicion de los funcionarios de los Hospitales
para resolver sus problemas o inquietudes.

- Adoptar siempre las medidas de seguridad, dado que se encontraron
resultados que no condicen con la situacién mencionada y contar siempre
con la identificacion correspondiente.
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