




















ABSTRACT

We performed a descriptive, cross-sectional prospective in order to
determine the level of satisfaction of users admitted to the ward of Internal
Medicine Dr. Luis E. Aybar during June-August 2013. The sample consisted of
210 users entered and the sample was 100 chosen unintentionally. It is
reported that 56 percent were found satisfied , 41 percent reported not being
satisfied and 3 percent was found very satisfied , 32 percent were over 60 years
old, 61 percent were male, 52 percent had a basic level of schooling and 27
percent were illiterate, 26 percent was admitted suffering from gastrointestinal
disorders and 23 percent for lung disorders, 32 percent of those over 60 years,
19 percent was satisfied, 12 percent dissatisfied and 1 percent very satisfied, 61
percent of the male for the 37 per cent were satisfied , 22 percent dissatisfied
and 2 percent very satisfied, 52 percent of the basic level of education, 29
percent were satisfied, 22 percent dissatisfied and 1 percent very satisfied and
48 percent of those who remained two hours to be seen, 33 percent was
satisfied and 15 percent dissatisfied. From 22 percent to be attended by more

than two hours, 18 per cent were dissatisfied.
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IV. MARCO TEORICO

IV.1. Satisfaccién
Satisfaccion del usuario supone una valoracién subjetiva del éxito alcanzado

por el sistema de informacion, y puede servir como elemento sustitutivo de
medidas mas objetivas de eficacia que, a menudo, no estan disponibles. Se
puede considerar que la satisfaccion es un indicador blando, con un marcado
componente subjetivo, porque estd enfocado mas hacia las percepciones y
actitudes que hacia criterios concretos y objetivos.?

En cierta manera, la satisfaccion proporciona una valoracién sobre la visidn
del sistema que tienen sus usuarios, mas que sobre la calidad técnica de los
mismos, y puede conducir a situaciones en las que, si un sistema de
informacion es percibido por sus usuarios como malo, deficiente o
insatisfactorio, constituira para ellos un mal sistema de informacion.

Las capacidades individuales, los conocimientos, las destrezas y la
experiencia de los empleados y directivos de la empresa, asi como de la
organizacion laboral como un todo, incluyendo sus valores, engloba todo
aquello relacionado con la parte humana de la empresa, o sea, a cada
individuo que labora dentro de ella.

En la empresa se puede distinguir una linea de avance fundamental: el
crecimiento dentro del mercado y las formas de lograrlo son diversas; en una
investigacion realizada sobre la relevancia de la utilizacion de la perspectiva del
capital humano en las empresas de mediana magnitud como impulso hacia el
crecimiento internacional, afirman que los empresarios se involucran en su
capital humano (conocimiento, habilidades, y valores) para avanzar en los
intereses de sus organizaciones.

La satisfaccion del usuario produce importantes aspectos vinculados con los
empleados y las organizaciones, desde el desempefio laboral hasta la salud y
la longevidad. Por ende, es importante el estudio de la satisfaccion laboral de
los trabajadores en dos lineas principales: la experiencia del empleado y el
impacto que produce en la organizacion. En este texto se enfatiza la

experiencia del trabajador, en la que interviene la perspectiva del capital

humano.
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En lo concerniente a las variables relacionadas con el desarrollo del
trabajador, se ha encontrado que las mayores oportunidades de desarrollo
profesional estan significativamente asociadas con elevados niveles de
satisfaccion laboral, mayor compromiso con la organizaciéon y una minima

intencién de cambiar de trabajo.

IV.4. Evaluacién

Se denomina evaluacion al proceso dinamico a través del cual, e
indistintamente, una empresa, organizacién o institucidbn académica puede
conocer sus propios rendimientos, especialmente sus logros y flaquezas y asi
reorientar propuestas o bien focalizarse en aquellos resultados positivos para
hacerlos ain mas rendidores.'®

Histéricamente, la evaluacién surge como una herramienta de control, asi es
que a través de ella los establecimientos de ensefanza no solamente controlan
el aprendizaje de sus alumnos, sino que ademas les permite ejercer un cuidado
control sobre la tarea que realizan los maestros, ya que son estos los que en
definitiva tienen la enorme responsabilidad de llevar a buen puerto esta
cuestion tan determinante para el progreso y la evolucion de la humanidad en
cualquier parte del mundo. O sea, que contrariamente a lo que se cree, que
unicamente los alumnos son los que estan sujetos a la evaluacion en una
institucion educativa, los profesores también lo estan, ya que ellos en realidad
son la clave y pieza fundamental del proceso de educacion y que en definitiva
terminaran de marcar el éxito o fracaso del mismo.

Aunque en muchas culturas y sociedades el tema de la evaluacion siempre
ha estado mas asociado al alumno y a un nimero a superar para cumplir con la
aprobacion de una determinada materia y chau, en el Ultimo tiempo vy
apoyandose en disciplinas como la psicologia es que se esta intentando
cambiar esta mentalidad un tanto arcaica y que poco repara en las
posibilidades y caracteristicas individuales de cada persona y poder de esta
manera atender y subsanar aquellos puntos débiles que se pueden presentar
en el proceso de aprendizaje y de este modo lograr que la evaluacion ademas
de darnos un nimero que le permita al alumno o al maestro pasar de grado o
posicionarse mejor en su carrera, segin corresponda, nos hable un poco mas

de las flaquezas y los aciertos que se pueden dar en este proceso.
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X. CONCLUSIONES
El 56 por ciento de los usuarios se encuentran satisfechos por el servicio

prestado, un 41 por ciento sefalé no estar satisfecho y el 3 por ciento se

encontraba muy satisfecho.
Un 32 por ciento de los usuarios eran mayores de 60 afos y un 20 por ciento

se hallaron de 30-39 afos.

El 61 por ciento de los usuarios correspondieron al sexo masculino, mientras
que un 39 por ciento correspondioé al sexo femenino.

El 52 por ciento de los usuarios tenian un nivel basico de escolaridad y un 27
por ciento eran analfabetos.

Un 26 por ciento de los usuarios fueron ingresados por padecer trastornos
gastrointestinales y un 23 por ciento por trastornos pulmonares.

Del 32 por ciento de los usuarios mayores de 80 afios, el 19 por ciento se
encontraba satisfecho, un 12 por ciento insatisfecho y el 1 por ciento muy
satisfecho.

Del 61 por ciento de los usuarios correspondientes al sexo masculino un 37
por ciento se encontraba satisfecho, el 22 por ciento insatisfecho y el 2 por
ciento muy satisfecho.

Del 52 por ciento de los usuarios del nivel basico de escolaridad, un 29 por
ciento se encontraba satisfecho, el 22 por ciento insatisfecho y el 1 por ciento
muy satisfecho.

Del 48 por ciento de los usuarios qﬁe permanecieron 2 horas en ser
atendidos, el 33 por ciento se encontraba satisfecho y un 15 por ciento
insatisfecho. Del 22 por ciento en ser atendido por mas de 2 horas, el 18 por

ciento se encontraba insatisfecho.
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XI. RECOMENDACIONES

Al Ministerio de Salud Publica
Considerar la satisfaccion del usuario como un indicador para medir los

resultados de politicas en salud destinadas a promover y garantizar la calidad
en los servicios de salud, donde la satisfaccion constituya un eje clave.
Establecer un sistema de monitoreo de la satisfaccidon y sus causales,
identificando las experiencias de los usuarios durante su itinerario en el
establecimiento de salud, promoviendo estrategias de uso de informacioén entre

los gestores y el personal de salud.
Promover el uso periddico y racional de las bases de datos de encuestas

nacionales de tipo social y sanitario, pues, como se nota en este estudio, su
analisis secundario puede contribuir en el mayor conocimiento de problemas

relacionados con la salud y los efectos

A la Direccion del Hospital Dr. Luis E. Aybar.

Desde el punto de vista metodolégico y con la idea de soporte a la gestion
local, seria necesario realizar encuestas rapidas de medicion de las
experiencias, expectativas y satisfaccion de los usuarios. De suma utilidad
seria combinar los métodos cuantitativos y cualitativos, ello facilitaria no sélo
determinar la magnitud de la situacion problema (el ¢cuanto?), sino también
identificar las razones de dicha situacion (el ¢por qué?).

Definir estrategias operativas para méjorar la eficiencia de los servicios,

tomando en cuenta los resultados obtenidos con la aplicacion de este tipo de

encuesta

Al personal médico que labora en la sala de Medicina Interna del Hospital Dr.

Luis E. Aybar.
Mejorar el porcentaje de poblacion satisfecha del usuario mediante atencion

de calidad y de forma holistica
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