UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS

SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL LABORATORIO CLINICO
DEL HOSPITAL PEDRO DE BETHANCOURT, ANTIGUA GUATEMALA

Estudio descriptivo transversal realizado en la consulta externa durante noviembre de 2019

Tesis
Presentada a la Honorable Junta Directiva
de la Facultad de Ciencias Médicas de la

Universidad de San Carlos de Guatemala

Maria Victoria Andalucia De Led6n Balan

Médico y Cirujano

Guatemala agosto 2020



El infrascnto Decano y el Coordinador de la Coordinacion de Trabajos de
Graduacion ~COTRAG-, de la Facultad de Ciencias Médicas de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, hacen conslar quée.

La bachiller:

MARIA VICTORIA ANDALUCIA DE LEON BALAN 201021681 2106 52012 0401

Cumplid con 1o requisitos solicitados por esta Facultad, previo a optar al titulo de
Médico y Cirujano en el grada de licenciatura, y habiendo presentado el trabajo de
graduacion itulado:

SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL LABORATORIO CLINICO
DEL HOSPITAL PEDRO DE BETHANCOURT, ANTIGUA GUATEMALA

Eatudio dascriptivo ransvorsal realizado an la consulta extorma, noviembra de 20140
Trabajo asesorado por la Dra. Mirma Renata Morelra Ramirez y revisado por la

Dra Maria Alejandra Monterroso Soberanis, quienes avalan y firman conformes
Por lo anterior, se@ emite, firman y sellan la presente

ORDEN DE IMPRESION

tnla Gudad de Guatemala, ¢l vemnhsiete de junio del dos mil veinte

NERSID
\;‘\5‘05 Dt (,u‘?e
O

CIENCIAS MEDICAS
. Jorge Fernando Orellana Ofi
DECANO

orge Farnando Orallana Oliva
: Decano



Guatemnaila, 27 de junio del 2020.

Doctor

Cesar Oswaldo Garcia Garcia
Coordinador de la COTRAG

Facultad de Ciencias Medicas
Universidad de San Carlos de Guatemala
Presente

Dr. Garcia:

Le informo que vo.

.
MARIA VICTORIA ANDALUCIA DE LEON BALAN =l L0

Presenté el trabajo de graduacion titulado:

SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL LABORATORIO CLINICO
DEL HOSPITAL PEDRO DE BETHANCOURT, ANTIGUA GUATEMALA

Estudio descriptivo transversal realizado en la consulta externa, noviembre de 2019.

Dei cual el asesor y el revisor se responsabilizan de la metodologia, confiabilidad y
validez de los datos, asi como de los resultados obtenidos y de la pertinencia de las
conclusiones y recomendaciones propuestas.

FIRMAS Y SELLOS PROFESIONALES

IR TA MOREIRA
UIMICA BIOLOGA
COL.. No. 2101

Asesor (a). tic. Nirma Renata Morveira Ramirez ---4}-- B S0 T A =

00 LI 08 LD Mons Mt e et
Reviscr (a):  Dra. Maria Alejandra Monterroso Soberanis Mmld \f.@é’.&\&l}q{»f_% unignn o) CHLIORT
. 1 - Pxe B RE
. S T L 1BE

Reg. de personal -4 My A



AGRADECIMIENTOS

A Dios: Por darme la vida y la oportunidad de vivir y servir para El.

Ala Universidad de San Carlos de Guatemala: Por ser mi alma mater, Tricentenaria

entre las grandes, por instruirme como médico.

Al hospital: Pedro de Bethancourt, Antigua Guatemala por abrirme sus puertas y ser parte

de mi formacion académica.
A mi asesorayrevisorade tesis: Msc. Licda. Nirma Renata Moreira Ramirez y Msc. Dra.
Maria Alejandra Monterroso Soberanis, por ser mis mentores académicos y sus valiosos
aportes a esta investigacion.

A: Dra. Monica Rodas por la orientacion durante este trabajo de investigacion.

A la Coordinacién de trabajos de graduacion: Por brindarme la oportunidad de ser

investigadora.



DEDICATORIA

A Dios mi Sefior que me dio la vida, le dedico mi profesion y mi trabajo sea por El y para
El.

A mis padres Carlos Rolando De Ledn Balan 1 y Maria Remedios Balan Car por darme la

vida y se mis padres, ensefiarme un legado y apoyarme en mis estudios.

A mi hermana Jeshuan Turanda 1 por su apoyo incondicional y ejemplo; en donde te
encuentres en este momento te dedico cada uno de mis logros, mi profesion, Dios te

bendiga.

A mi hermano Augusto Rabbi por su apoyo y ayuda incondicional Dios te bendiga

siempre.

A mis amigas/os Nancy de Ledn, Velveth Quisque, Angel Yos, por compartir la aventura
universitaria conmigo, a Jackeline Roman, Sindy Lopez y Aury LOpez gracias por alegrar
mi vida desde nifias.

A Vinicio Gémez por su dedicacion, amor y paciencia gracias.

A la USAC grande entre las mejores, un orgullo ser profesional de esta casa de estudios.

A mis maestros por sus ensefianzas gracias a cada uno de ustedes.

A mi revisora Dra. Maria Alejandra Monterroso Soberanis por su apoyo Yy tutoria

fundamental en esta investigacion gracias por todo.

Maria Victoria Andalucia De Ledn Balan



Responsabilidad del trabajo de graduacion

El autor o autores es o son los Unicos responsables de la originalidad, validez cientifica,
de los conceptos yde las opiniones expresadas en el contenido del trabajo de graduacion.
Su aprobacion en manera alguna implica responsabilidad para la Coordinacién de
Trabajos de Graduacion, la Facultad de Ciencias Médicas y para la Universidad de San
Carlos de Guatemala. Si se llegara a determinar y comprobar que se incurrid en el delito
de plagio u otro tipo de fraude, el trabajo de graduacion sera anulado y el autor o autores
deberao deberan someterse alas medidas legales ydisciplinarias correspondientes, tanto
de la Facultad, de la Universidad y otras instancias competentes.



RESUMEN

OBJETIVO: Determinar la satisfaccion de los usuarios de consulta externa del laboratorio
clinico del Hospital Pedro de Bethancourt Antigua Guatemala, 2019. POBLACION Y
METODOS: Estudio descriptivo de corte transversal, con una muestra por cuotas: 216
usuarios. Se realizé un andlisis estadistico descriptivo univariado. Se utilizé el cuestionario
validado SERVQUAL. Avalado por el Comité de Bioética en Investigacién en Salud de la
Facultad de Ciencias Médicas. RESULTADOS: La edad media fue 44 + 17; sexo femenino
83.3% (180); escolaridad primaria 48% (104), diversificado 24% (52), ninguna 13% (29),
basico 10.6% (23), universitario 3.7% (8); religion catdlica 60% (130), evangélica 32% (71),
otra 8% (15); lugar de procedencia municipal 71% (153), aldeas 29% (62); estado civil
casado 49% (105), soltero 28% (61), unido 16% (35), viudo 5% (11), separado 2% (4); etnia
ladino 66% (142), indigena 28% (60); ocupacion ama de casa 68% (146), comercio 6% (14),
otra 26% (56). ). El grado de satisfaccion del usuario fue de 87% satisfactorio. Las
dimensiones que determinaron la satisfaccion del usuario fueron seguridad 95.8% (207) y
empatia 91% (198).CONCLUSIONES: La mayoria de los usuarios son de sexo femenino,
44 anos de edad, casadas, amas de casa, ladinas, catélicas y procedentes del municipio de
Antigua Guatemala. Gran parte de los usuarios reportan satisfaccion global con el servicio,
las dimensiones seguridad y empatia determinan la satisfaccién de los usuarios, destaca la
insatisfaccion en bienes tangibles. Las percepciones no superan las expectativas, los

usuarios perciben menos calidad de la esperada segun la metodologia SERQUAL.

Palabras clave: Satisfaccion del paciente, calidad de la atencion de salud, evaluacion de

los servicios.
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1. INTRODUCCION

La satisfaccién del usuario es el grado de concordancia entre sus expectativas de
calidad en el servicio y la atencion recibida asi mismo, autores afirman: es la evaluacion
gue realiza el usuario respecto de un producto o servicio, estableciendo que, si ese
producto o servicio ha respondido a sus necesidades y expectativas desde luego, es uno
de los principales indicadores de la calidad de los servicios de salud. Una forma de
evaluarla es conocer las percepciones de los usuarios que frecuentemente se valora con
encuestas de opinidn, que consideran como principales aspectos: el resultado clinico, el
ambiente en que se desarrollan los cuidados y las relaciones interpersonales con los
profesionales que brindan la atencién, estando directamente ligadas con las expectativas

previas de los pacientes.*?

El laboratorio clinico debe garantizar un producto de calidad, a su vez éste se
traduce en la satisfaccion de los usuarios; aun se considere un componente subjetivo dado
que el laboratorio clinico es un servicio que forma parte de la red de servicios hospitalarios
ya que, es una pieza primordial y sustancial para el segundo nivel de atencién, en este
caso para el Hospital Pedro de Bethancourt Antigua Guatemala el cual se encuentra
ubicado en el departamento de Sacatepéquez. Se conoce gue la poblacion usuaria de los
servicios de consulta externa del hospital proviene un 10 % del mismo municipio, mientras
que el 4 % viaja desde el departamento de Chimaltenango y el 86 % se distribuye en los

municipios de Sacatepéquez.t 3

Una de las funciones de un laboratorio clinico es: informar sobre el estado de salud
del paciente a través de examenes clinicos a solicitud del médico, quien utiliza el informe
de los analisis diagnosticos para seguimiento y tratamiento de enfermedades. Idealmente
los laboratorios clinicos ejecutan acciones necesarias para cumplir con las expectativas del
paciente como por ejemplo ofrecer instalaciones adecuadas, contar con recursos a
disposicion del paciente, disponer de personal capaz de brindar informacion con amabilidad
a los usuarios, sobre el servicio ademas, de estar entrenado para la correcta extraccion de
muestras y el registro adecuado y confidencial de la informacién. 3 7

En cuanto a estudios previos, con relacion a la determinacion de la satisfaccion de
usuarios de laboratorios clinicos, en particular en México en 2018, se demostré en una

investigacion que, una de las dimensiones que ejercen mayor impacto en la satisfaccion
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de los usuarios, es la calidad de servicio del personal del laboratorio clinico asi mismo, en
Nicaragua 2015, se realizdé un estudio sobre la opinién de los usuarios y la calidad de
servicio que brinda el laboratorio clinico de un centro de salud, en efecto, reportdé un 74 %
de usuarios moderadamente satisfechos indicando que el servicio estudiado no alcanza
cubrir las expectativas de los usuarios.®® En comparacion, con Guatemala, no se han
realizado estudios que se dirjan a usuarios de laboratorios clinicos, por lo tanto el
“desconocimiento de la insatisfaccion o satisfaccion del usuario, es desconocimiento del

grado de calidad que ofrece un servicio”. 1°

Globalmente esta investigacion, utilizo la metodologia de encuesta de satisfaccion
de usuarios SERVQUAL para medir la percepcion del servicio y comparar las expectativas,
dicho de otra manera, esta metodologia apunta la satisfaccion del usuario como un
indicador de la calidad del servicio.

Esta investigacion visualizd una perspectiva general y especifica del grado de
satisfaccion de los usuarios, documentarlos y cuantificarlos para el departamento de
laboratorio clinico y el Hospital Pedro de Betancourt.

A partir de este contexto se planted la pregunta general de investigacion: ¢ Cudl es
la satisfaccion de los usuarios de consulta externa del laboratorio clinico del Hospital Pedro

de Bethancourt Antigua Guatemala, 20197



2. MARCO DE REFERENCIA

2.1 Marco de antecedentes

Un estudio realizado en Bolivia, determind el grado de satisfaccion de los usuarios
con la calidad asistencial en el laboratorio clinico de un hospital estatal, en el afio 2006. Se
utilizé un cuestionario denominado SERQVHOS. Se reportd que el 63.9 % de los
encuestados indico insatisfaccion por tiempo de espera excesivo, mientras que el 64.3 %
indicé que el tiempo de entrega de resultados es adecuado. La insatisfaccion de los
pacientes se asoci0 a la percepcion de falta de informacion durante el ingreso, la
organizacion de la asistencia, la valoracion de los recursos y trato personal. Segun las
caracteristicas sociodemograficas de los usuarios, se reporté un 59.6 % de pacientes de
sexo masculino y un 40.4 % de sexo femenino, comprendido en edades de 59 a 68 afios;
respecto a la escolaridad, se reportdé un 53.2 % de pacientes con grado universitario
comparado con un 34 % de pacientes con grado secundaria y un 12.8 % de pacientes
entrevistados con grado primaria.t!

En Costa Rica otro estudio analizé la satisfacciéon del usuario de un laboratorio
clinico que realiza examenes urgentes, del Area de Salud de Cariari en el primer semestre
del 2009; bajo las dimensiones de capacidad de respuesta, accesibilidad, cortesia, confort,
comunicacion y profesionalismo. Se utilizé el Instrumento para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario de la Organizacion Panamericana de la Salud, el cual fue
adaptado, para fines de aplicacién. Segun los resultados, la insatisfaccion del usuario se
concentr6 en la dimensién capacidad de respuesta, asi lo indic6 un 40 % de los
encuestados, debido al tiempo de espera para ser atendidos en la ventanilla en las horas
pico (de 6-10 am). Asi mismo el 65% de los entrevistados opind que el tiempo de espera
de entrega de resultados es prolongado.’

Por otro lado, en Buenos Aires Argentina se realizé una encuesta a los pacientes
del consultorio externo del laboratorio clinico de un hospital para enfermos crénicos y
agudos en San Juan de Dios de La Plata 2012, con el objetivo de evaluar el grado de
satisfaccion de los usuarios. El 50 % de los encuestados indicé insatisfaccion en tiempo
para obtener turno o cita. Asi mismo, el 24 % indicé insatisfaccién en el edificio de la sala
de extracciones. Considerando estos motivos de insatisfaccion de los usuarios, se concluye

qgue la falta de personal y alta demanda ocasiona retraso en la obtencion de turnos
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afectando el diagnéstico y control de enfermedades de los usuarios. También, las
deficiencias edilicias de la institucién, se relacioné con la insatisfaccion de los usuarios al
no contar con las salas de extraccion unificadas, ya que, por la antigliedad del edificio, la
ubicacion dificultaba la comodidad y el acceso de los pacientes.*?

En Cartagena 2014 se realizé una investigacion sobre la satisfaccion de los usuarios
del laboratorio clinico de una Empresa Social del Estado nivel lll. Se realiz6 una encuesta
propuesta por la Universidad de Antioquia; modificada y adaptada al nivel cultural, que
media los atributos de calidad siguientes: oportunidad, satisfaccion en el trato, en la
informacion, condiciones de privacidad, limpieza y comodidad de las instalaciones. Se
reportd deficiencia significativa en el atributo oportunidad, asi pues el 45.5 % de los
encuestados refirid insatisfaccion con relacion al tiempo de espera para ser atendidos en
recepcion. En cuanto a la satisfaccion por género, no se encontré diferencia significativa
entre géneroy la satisfaccion de los usuarios puesto que el 98.1 % los pacientes masculinos
indicaron sentirse satisfechos y también el 98.7 % de las pacientes femeninas indicaron
sentirse satisfechas.*?

Asi mismo en Cartagena Colombia en 2015 se evaluo la calidad del servicio del
laboratorio clinico de un centro de salud por medio de una encuesta de satisfaccion de
usuarios. Se report6 que el 42.72 % respondié que la dimension toma de muestras y area
de recepcion-registro, la percepcion del servicio es regular, comparado con el 34.95 % que
piensa que el servicio es malo. La tendencia de las respuestas de los encuestados fue la
opcion de regular y malo. En definitiva, el principal resultado que se hall6 fue que el
laboratorio no cumple con los requerimientos fisicos ni de recurso humano como para

brindar un servicio de calidad.*

En ese mismo afio en Nicaragua, se evalud la opinion de los usuarios externos sobre
la calidad del servicio que brinda el laboratorio clinico de un centro de salud, por medio de
un cuestionario basado en el método SERVQUAL. Los resultados indicaron que, al evaluar
las expectativas y percepciones de los usuarios, el 92 % indicé que la organizacion es
fundamental para cumplir sus expectativas y en lo que respecta la percepcion se obtuvo
que el 74 % indico satisfaccion moderada respecto al servicio. Segun las caracteristicas
demograficas de los usuarios se obtuvo que el 63 % de los usuarios eran de sexo femenino,
61 % en edad de menor a 37 afos. En conclusion, existe oportunidad de mejoras en la



calidad del servicio en el laboratorio clinico de forma similar entre las cinco dimensiones de
SERVQUAL.®

En Ecuador, un estudio evaluo el nivel de satisfaccion con la calidad de la atencion
dispensada a los usuarios externos del laboratorio clinico del Instituto Ecuatoriano del
Seguro Social, 2015. Se utilizé un cuestionario con 3 preguntas centrales, con referencia a
la calidad de atencion por el personal, confiabilidad y entrega de resultados. En relacion a
los resultados, el 86 % de los encuestados calificaron de muy buena la atencion por el
personal. Respecto a confiabilidad el 81 % de los usuarios indicé total satisfaccion. Por otro
lado, el 79 % de los usuarios calificd la entrega de resultados de muy bien. Los autores

concluyeron que el servicio de laboratorio satisface la expectativa de los usuarios.*®

Otro estudio en Honduras, evalud la opinién de los usuarios externos sobre la
calidad del servicio que brinda el laboratorio clinico de un hospital en 2016. Se utiliz6 el
método de calculo de las brechas de cada'® una de las dimensiones, resultado de las
expectativas menos la percepcion del usuario, bienes tangibles, confiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia. En los resultados, se reportd que todas las brechas
fueron negativas. En relacion con los usuarios, el 74 % correspondian al sexo femenino y
26 % al sexo masculino. Los autores, concluyeron segun la percepcion y la expectativa de
los usuarios, que el servicio cumple con el estandar de calidad moderada por tanto, indica

que hay déficit en el servicio que presta el laboratorio clinico del hospital.®

A continuacion, en Lima, Peru se realiz6 una revision sistematica con el objetivo de
determinar la satisfaccion del usuario del laboratorio clinico a nivel hospitalario, 2016. Las
encuestas utilizadas en los 15 estudios, consideraron la dimensiones del método
SERVQUAL dentro de sus preguntas; por ejemplo todas evaluaron capacidad de respuesta,
7 de ellos evaluaron la fiabilidad, 12 estudios la seguridad, 4 la empatia y 11 estudios
aspectos tangibles. De los estudios analizados, la capacidad de respuesta fue calificada
por los usuarios con una puntuacion alta; excepto en Sudafrica y en Per( donde fue
calificada como baja. La dimension fiabilidad, fue mejor calificada en un estudio de Costa
Rica; mientras que la dimensién empatia fue mejor calificada en un estudio de Colombia

(alta). **

A si mismo, en Lima Per0, una investigacion se llevo a cabo con el fin de determinar

los factores agrupados a la satisfaccion del usuario del servicio del laboratorio clinico de un
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hospital, 2018. Se comprobd que los factores mas influyentes en la satisfaccion de los
usuarios fueron: toma de muestra con un 82.2 % de usuarios satisfechos asi mismo el 71.
2 % de los encuestados estaban satisfechos con la atencion del personal del laboratorio
seguido de un 57.7 % de usuarios satisfechos con la entrega de resultados, un 54.8 %
indicé satisfaccion con la accesibilidad de horario mientras que un 57.5 % indico
satisfaccion con la atencion por el personal del laboratorio y finalmente el factor
infraestructura influyé en un 53.4 % de usuarios satisfechos.®

Asi pues nuevamente en Lima, Pera se realiz6 un estudio para determinar la relacion
entre satisfaccion del paciente y la calidad de atencion del servicio del laboratorio clinico de
un hospital, 2018. Se obtuvo la satisfaccion global con un 97.5 % de usuarios satisfechos
con el servicio. También, las dimensiones mejor calificadas como: seguridad con un 82.9
%, aspectos tangibles con 80.9 % y la dimensién menor calificada fue el entorno del servicio
de laboratorio con un 80.2 % de usuarios satisfechos. Tras finalizar el estudio se concluye
que, el nivel de satisfaccion del paciente, tiene relacion con la calidad de atenciéon del
servicio.*®



2.2 Marco referencial

2.2.1 Satisfaccién

Autores argumentan que, la satisfaccion es “la evaluacion que realiza el cliente o
usuario respecto de un producto en términos de que si ese bien o servicio ha respondido a
sus necesidades y expectativas, la ausencia del cumplimiento de éstas da como resultado

la insatisfaccion con el producto adquirido”. 12

La satisfaccion “es un estado mental del usuario a representar sus respuestas
intelectuales, materiales y emocionales ante el cumplimiento de una necesidad o deseo de

informacion”. 2°

“La satisfaccion del usuario es el dato resultante del constructo del usuario al
comparar sus expectativas con el servicio recibido, sumado a la experiencia personal y
cognoscitiva, evaluada segun su nivel social, nivel educativo, personalidad, cultura, valores
morales y necesidades personales ademés aporta la informacion necesaria para la

medicion de la calidad de un servicio”.?

“La satisfaccion del paciente representa el grado en que la atencion prestada cumple

las necesidades y expectativas de los usuarios”.?

“El concepto de satisfaccion del paciente como un indicador de calidad de los
programas sanitarios. El autor resalta la importancia de la insatisfaccion de los pacientes
como un problema importante produciendo a corto plazo malestar en los usuarios y alargo
plazo puede producir mal apego al tratamiento y una inadecuada evolucion clinica hasta
abandono del tratamiento lo que genera pérdidas de insumos y peor aun pérdidas

humanas.”®

En salud publica, la satisfaccion de necesidades de salud debe ser abordada de
manera integral, ofreciendo ademas de servicios, calidad y esfuerzos en ofrecer un trato
digno a la poblacion, atencion sanitaria efectiva respetando a la ética profesional. La
satisfaccion de los usuarios en el area de salud publica, especificamente en los hospitales,
cobra un papel primordial debido a que es el tercer nivel de atencion, la instancia que el

paciente acude para atenderse de algun problema de salud que no pudo ser resuelto en el
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primer y segundo nivel de atencion, tanto en las areas de urgencia, consulta externa y
laboratorio clinico. %

Por otro lado el MSPAS comprobd que los usuarios expresan su valoracion hacia la
atencion recibida en las instituciones que prestan servicios publicos por medio de la
satisfaccion, dicho de otra manera la satisfaccion es un indicador para evaluar la calidad de

atencién que se brinda en su servicio.®

2.2.2 Laboratorio clinico

El laboratorio clinico se define como “una herramienta primordial para el area
meédica, ya que por medio de éste se diagnostican diferentes patologias y ademas se realizan
estudios para establecer el tipo de tratamiento que se debe administrar al paciente, al igual
gue el seguimiento del mismo por lo tanto representan un valioso recurso de los servicios de

salud preventivos y curativos”. %

El laboratorio clinico es parte del departamento de medios diagnosticos de una
institucion de salud asi mismo concluye que algunos procedimientos antiguos, han
desaparecido en algunos laboratorios y el valor de ellos es incalculable, “recordando que la
nueva tecnologia muchas veces no puede desplazar a otras que han jugado un papel
diagnostico de alta capacidad diagnostica en nuestra poblacion contribuyendo asi a una
aplicacién necesaria para el diagnostico de las diferentes enfermedades en nuestros

pacientes”.?*

“El laboratorio clinico diagnostica, evoluciona y observa si el tratamiento obedece a
los criterios terapéuticos prescriptos por el médico”. 24

El laboratorio clinico dependiendo de su complejidad y segun el nivel de atencién,
desempefia procedimientos distintos. “Los laboratorios clinicos del primer y segundo nivel de
atencion realizan principalmente andlisis de hematologia, serologia, y microbiologia,
mientras que los hospitales nacionales realizan pruebas especializadas ademas de las
anteriores mencionadas, amplia microbiologia y banco de sangre. El laboratorio clinico del
Hospital Pedro de Betancourt ha sido clasificado dentro del segundo nivel de atencion”.®



“En el caso de los laboratorios que tienen bajo su responsabilidad banco de
sangre, también tienen otro objetivo que es brindar hemocomponentes, segun los estandares
de calidad establecidos”.®

2.2.3 Caracteristicas de la poblacion

El MSPAS realiz6 la evaluacion global de la demanda de poblacion consultante de
la red nacional de servicios hospitalarios, determinando que cerca del 33 % de la poblaciéon
total a nivel nacional, hace uso de hospitales del Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social.?®

La poblacion usuaria “representa el papel mas importante en el tema de la calidad”,

es quien necesita y busca el servicio, lo utiliza y emite juicios de valor sobre el mismo.

La satisfaccion es determinada “por los habitos culturales de los diferentes grupos
sociales, varia con la edad, el sexo, el nivel educativo y socioeconomico y los cambios del

estado de salud”. 8

Respecto a la edad de la poblacion usuaria, “las personas mayores de 36 afios
asignan menor puntaje a la dimensién de elementos tangibles a comparacion de los
pacientes de menor rango de edad”.?° En efecto, la edad es inversamente proporcional a la
valoracion de la calidad, en otras palabras, a mas edad del paciente, menor es la ponderacion
alas preguntas. 2 Por ejemplo, en un estudio, se aplicé una encuesta que incluyo variables
sociodemograficas y reporté que la poblacion usuaria se encontré en rangos de 21-40 afios
con un 25.8 %, 41-60 afios con un 28 % y de 61-80 afios un 46.2 %.2°

Respecto al sexo de los usuarios, un estudio en Colombia reporté que el 59.8 %
de los encuestados, pertenece al género femenino y el 40.2 % al de género masculino. Del
total de los usuarios el 98.5 % estaban satisfechos y el 1.5 % insatisfechos, concluyendo asi,
gue no existe diferencia significativa entre el género y la satisfaccion de los usuarios.*® Otro
estudio en Peru presentd como resultados de su estudio que el 79 % de los consultantes
eran de sexo femenino y solo el 21 % eran del sexo masculino.*?

Segun el nivel de escolaridad estudios han reportado que el 73 % de los

consultantes poseen estudios a nivel secundario, nivel universitario con un 7 % y sélo un 1
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% de poblacion con analfabetismo. En efecto, del total de encuestados, 65.13 % indican
insatisfaccion con la calidad de los servicios de salud brindados por los establecimientos en

estudio y que solo el 34.9 % indicé satisfaccion por la atencion recibida.?!

2.2.4 SERVQUAL

Valerie A. Zeithaml A. Parasuraman y Leonard L. Berry desarrollaron una la
metodologia para medir la calidad del servicio que fue llamada SERVQUAL. Estos autores
definen la calidad como la diferencia entre las expectativas y percepciones de los usuarios
sobre un servicio, de esta manera si las percepciones del usuario superar a las
expectativas, se demostrara una elevada calidad percibida del servicio, por consiguiente
una alta satisfaccion de los usuarios. Este modelo tiene como propoésito mejorar la calidad

del servicio ofrecido por una organizacion. 831

Asi mismo el modelo SERVQUAL indica factores claves que condicionan las

expectativas de los usuarios y que estan determinados por agentes como:

Comunicacion boca-oreja, esto hace referencia a los comentarios que los

usuarios oyen de otros usuarios.
e Las necesidades unicas de los usuarios.
e Experiencias previas de los usuarios con el servicio.
e Comunicaciones externas de los proveedores de las prestaciones del

servicio.18:31.32

El modelo SERVQUAL es una herramienta compuesta por un cuestionario de 22
items formulado por Valerie A. Zeithaml A. Parasuraman y Leonard L. Berry validado en el
afno 1991 con el apoyo del Marketing Science Institute (MSI) en Cambrigde, Massachusetts
EEUU y validado a América Latina por Michelsen Consulting con el apoyo del nuevo
Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios; el estudio de validacién concluyé en
Junio de 1992. Desde su concepcién este modelo ha pasado por diferentes modificaciones

en su contenido y la distribucién de los ftems. 18 31

El modelo establece 5 dimensiones que los usuarios utilizan relativamente como

criterio de evaluacion para estimar la calidad de un servicio, se definen a continuacion:
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¢ Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio cuidadosamente.

e Capacidad de respuesta: Disposicion, esmero de ayudar a los usuarios y
proveer el servicio con prontitud.

e Seguridad: conocimiento y habilidad mostrado por los empleados para generar
confianza.

e Empatia: Atencion personalizada que se provee a los usuarios.

e Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, materiales

de comunicacion y personal. 22 30. 31,32, 33

2.2.5 La Encuesta SERVQUAL

Las encuestas de satisfaccion de usuarios, requieren de una serie de propiedades
psicométricas que garanticen su fiabilidad y validez, por lo tanto, es necesario contar con
encuestas validadas, confiables y de facil aplicacion para medir el nivel de satisfaccion e
identificar las principales causas de insatisfaccion de los usuarios en servicios de salud y
gue permitan implementar acciones de mejora. 2%33

La encuesta SERVQUAL es una herramienta multidimensional que ha tenido validez
y confiabilidad, alrededor del mundo es la mas aceptada y utilizada para medir satisfaccion
de los usuarios de empresas de servicios. La encuesta SERVQUAL ha sido ampliamente

utilizada en diferentes servicios de salud. 2% 33

La primera seccion trata sobre las expectativas del usuario, es decir la opinién sobre
como deberia ser prestado el servicio. Se realiza mediante 22 declaraciones que el usuario
debe calificar en una escala de 1 a 7, segun el grado de expectativa para cada una de las
declaraciones del cuestionario. La segunda seccion se pretende obtener la percepcion del
usuario sobre la prestacion del servicio, es decir la consideracion del usuario sobre las

caracteristicas de la institucion comparadas con las declaraciones.

Situada entre las dos secciones anteriores se encuentrala seccion que cuantifica la
evaluacion del usuario respecto a las 5 dimensiones establecidas por el modelo

SERVQUAL, para calcular la puntuacién del usuario.

El cuestionario SERVQUAL esta constituido de la siguiente manera:

e 22 preguntas de expectativas
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e 22 preguntas de percepciones
Estén distribuidas en cinco criterios o dimensiones de evaluacion de la calidad:
¢ Bienes tangibles : preguntas del 01 al 05
e Fiabilidad: preguntas del 06 al 09
e Capacidad de respuesta: preguntas del 10 al 13
e Seguridad: preguntas del 14 al 17

e Empatia: preguntas del 18 al 22 313233

De acuerdo con la metodologia SERVQUAL, la importancia relativa que los usuarios
conceden a estos criterios, en un escala de 100, es:
e Bienes tangibles: 11 %
e Fiabilidad: 32 %
e Capacidad de Respuesta: 22 %
e Seguridad: 19 %

e Empatia: 16 % 31 3233

Se procede a realizar el célculo de las percepciones (P) menos las expectativas (E),
con los datos obtenidos del cuestionario. Se puede realizar por dimensiones o por el total de
enunciados. 2% ° 33

SERVQUAL = (P —-E)

De esta operacién se pueden obtener tres posibles situaciones:
¢ Que las expectativas sean mayores que las percepciones: entonces se
alcanzan niveles bajos de calidad.
¢ Que las expectativas sean menores que las percepciones: los clientes
alcanzan niveles de calidad altos.
e Que las expectativas igualen a las percepciones: entonces los niveles
de calidad son modestos.3132:33

En base a la categorizacion de usuarios satisfechos o insatisfechos, los resultados
pueden presentarse en niveles globales de satisfaccion o insatisfaccion, por criterios o
dimensiones y por cada pregunta.® El analisis de los datos podra ser expresado en porcentajes

para cada criterio de evaluacion de la calidad. 2% 3!
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Para evaluar la satisfaccion de los pacientes el cuestionario Servqual inicia con la
descripcion de las dimensiones que evalla y da una breve explicacién al usuario para que

puntué en una escala la expectativa y/o la percepcién que ha tenido del servicio.® 31 32

La escalavadel 1 a7, conocida como escala Likert, usada para medir actitudes, sobre
los enunciados el entrevistado mostrara su nivel de satisfaccion o insatisfaccion.®

Tabla 1 Escala de Likert para medir la satisfaccion del usuario.

Escala de Significado Rango de porcentaje de
Likert satisfaccion del usuario
1 Totalmente insatisfecho 0-15

2 Moderadamente insatisfecho 15-30

3 Ligeramente insatisfecho 30-45

4 Ni insatisfecho ni satisfecho 45-55

5 Ligeramente satisfecho 55-70

6 Moderadamente satisfecho 70-85

7 Totalmente satisfecho 85-100

Fuente: Hernadndez R, Fernandez C, Baptista P.

2.3 Marco teorico

2.3.1 Modelos tedricos de evaluacion de satisfaccion de usuarios.

En cuanto a los modelos tedricos de evaluacion de satisfaccion de usuarios
propiamente en salud, conectan entre si la idea que la satisfaccion de los usuarios,
constituye el indicador mas usado para evaluar la calidad de la atencion en general. Se
destacan en particular los siguientes: ©

El modelo de Donabedian desarrollado en 1988, formula la teoria sobre la calidad de
atencion en salud y el enfoque de estructura, proceso y resultado. Sustenta que: “el cliente
es quien define la calidad final del producto y debe ser establecida para satisfacer sus
necesidades y expectativas”, por tanto la calidad se define en términos de quien la valora”, y
resalta a la calidad como “adecuacioén precisa de la atencién a las necesidades particulares
de cada caso”. El autor destaca la magnitud del contexto del concepto “estructura”, al afirmar
gue ésta abarca mas que factores de produccion e incluye organizacion, financiamiento y

suministros de salud. &°

El modelo de la imagen de Gronroos sustenta que, el usuario evalla la calidad de un

servicio al percibir dos dimensiones: primero la dimension técnica que hace referencia a la
13



prestacion satisfactoria que el usuario recibe al obtener el producto efectivamente y el
proceso prestador-usuario ha finalizado y segundo, la dimensién funcional de los procesos,
gue representa la forma en que el usuario nota como se brinda el servicio como resultado

de la produccion y demanda del servicio que se solicita.®

Otros autores consideran que es posible medir la calidad de un servicio mediante la
percepcion de los usuarios. Estos autores realizaron estudios en diversas instituciones
prestadoras de servicios y consideraron que el modelo SERVQUAL no era el método mas
exacto para evaluar la calidad de un servicio, asi surgié el modelo Service Performance
(SERVPEF).Este modelo comprende los mismos items y dimensiones que el modelo
SERVQUAL, con la diferencia que este modelo elimina la seccion que comprende las

expectativas de los usuarios.t 8 33

El modelo SERVPEF se enfoca Unicamente en las percepciones de los usuarios, por
lo tanto comparado con el modelo SERVQUAL, el cuestionario se reduce a la mitad de las

preguntas establecidas. 3

El modelo SERVQUAL “es uno de los instrumentos mas citados en la literatura sobre
calidad y el que mayor atencion ha recibido por parte de autores de muy distintas disciplinas”.
Su estructura de 44 items, divididos en dos escalas de 22 items cada una, evalla, por un lado,
las expectativas sobre el servicio ideal y, por otro, las percepciones de los usuarios del servicio
gue han recibido. SERVQUAL se basa en el denominado “paradigma de la desconfirmacién”
en la idea de que la calidad vista por el usuario es el resultado de la diferencia entre
expectativas y percepciones que hasta la fecha es la teoria con mayor solidez.*> ¢ Es una
herramienta con propiedades psicométricas con fiabilidad y validez suficientes aplicables a
gran cantidad de servicios. 3

2.4 Marco conceptual

e Bienes tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, materiales de
comunicacion y personal.'”:18

e Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a los usuarios a proveer el servicio
con prontitud.”:8

e Caracteristicas sociodemograficas: Cualidades individuales de una persona que se

involucran en la satisfaccion del usuario. 2*
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e Edad: Numero de aflos que una persona vive desde su nacimiento hasta el
momento.*8

e Empatia: Atencion personalizada que se provee a los usuarios.'’:18

e Escolaridad: Grado de instruccion académica de una persona.?!

e Estado civil: Condicién de una persona conforme a su relacion juridica con otras.®*

e Etnia: Comunidad humana que comparte rasgos socioculturales.?

e Fiabilidad: Habilidad para realiza el servicio cuidadosamente.’-18

e Lugar de procedencia: Punto de origen o salida de un vehiculo, cosa o persona.?

e Ocupacion: Actividad que desempefia una persona para obtener remuneracion
econdmica.®

e Religion: Conjunto de creencias y normas que son propias de un grupo que
representa la relacion entre el hombre y una o varias divinidades. %!

e Satisfaccion delo usuario: Comprende el conjunto de acciones que un usuario
percibe al solicitar un servicio, como el resultado de la imagen, el valor y la
popularidad. *

e Seguridad: Conocimiento mostrado por los empleados para generar confianza.”8

e Sexo: Condicion de un organismo que distingue entre masculino y femenino. 3¢

2.5 Marco geografico

El Hospital Nacional Pedro de Betancourt se encuentra situado en la Aldea San

Felipe en el municipio de Antigua Guatemala, Departamento de Sacatepéquez.*’

Su jurisdiccion departamental comprende 16 municipios que son: Antigua Guatemala,
Jocotenango, Pastores, Santo Domingo Xenacoj, Sumpango, Santiago Sacatepéquez, San
Bartolomé Milpas Altas, Magdalena Milpas Altas, Santa Maria de Jesus, Ciudad Vieja, San

Miguel Duefias, Alotenango y San Antonio Aguas Calientes.’
El departamento de laboratorio clinico del Hospital Pedro de Betancourt, se encuentra
delimitado geograficamente en las siguientes areas: Coprologia y Uroanalisis, Hematologia

y Quimica sanguinea, microbiologia y banco de sangre, recepcion y consulta externa. *’

El problema se planted en los pacientes de consulta externa que utilizan el servicio

de 7:00 am a 11:00 en el laboratorio descrito anteriormente.
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Segun datos de “Poblacion por grupo de edad y areas de salud, Afio 2014 realizado
por el Instituto Nacional de Estadistica (INE) en el departamento de Sacatepéquez “la
poblacion es de 336,606 habitantes de ambos sexos, distribuida en los diferentes municipios
y aldeas” la cual, el Hospital atiende al 80% de dicha poblacién, ademas de la poblacion

proveniente de departamentos cercanos, como Chimaltenango y Escuintla.®8 3°

2.6 Marco institucional

El Hospital Pedro de Bethancourt ha sido catalogado por el MSPAS como un hospital
departamental. Presta los servicios de consulta externa, de emergenciay de hospitalizacion.
También realiza las acciones intramuros de promocion y prevencion de la salud, brinda
asesoria técnica a los establecimientos de menor categoria ubicados en su area de

influencia. ©

“Un hospital departamental es un establecimiento de salud de atencién permanente
cuya funcién principal es la recuperacion y rehabilitacion de la salud; se encuentra ubicado
en la cabecera departamental”. %7

La demanda de servicios de consulta externa del Hospital Pedro de Bethancourt
proviene del mismo municipio un 10 %, mientras que el 7 % proviene de Jocotenango, un
6% viaja desde Ciudad Vieja, el 5 % proviene de Magdalena Milpas Altas, un 4 % viaja desde
Chimaltenango y un 8 % se moviliza desde San Lucas Sacatepéquez y Santa Lucia Milpas
Altas. El resto de la demanda se encuentra distribuida a nivel de todo el departamento en

porcentajes menores al 1 %”. 537
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2.7 Marco legal

Ley de proteccién al consumidor y usuario.
Capitulo |
Articulo 3 Definiciones “°

Literal C
Consumidor: “Persona individual o juridica de caracter publico o privado nacional o
extranjera que en virtud de cualquier acto juridico oneroso o por derecho establecido,

adquiera, utilice o disfrute bienes de cualquier naturaleza.” 4°

Literal K
Usuario: “Persona legal o juridica que adquiere a titulo oneroso o por derecho establecido
legalmente, servicios prestados o suministrados por proveedores de caracter publico o

privado.” 40

Capitulo I Consumidores usuarios y proveedores

Seccibn | Derechos de los consumidores y usuarios

Articulo 4. Derechos de los consumidores y usuarios. Sin prejuicio de lo establecido en otras

lees son derecho bésicos de los consumidores y usuarios: “°

“La proteccion a su vida, salud y seguridad en la adquisicién, consumo y uso de bienes y
servicios”. 40

a) La libertad de eleccion del bien o servicio.

b) La libertad de contratacion.

c)La informacion veraz, suficiente, clara y oportuna sobre los bienes y servicios, indicando
ademas si son nuevos, usados o0 reconstruidos, asi como también sobre sus precios,

caracteristicas, cualidades, contenido y riesgo que eventualmente pudieron presentar.4°
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3. OBJETIVOS

3.1 General

3.1.1 Determinar la satisfaccion de los usuarios de consulta externa del laboratorio

clinico del Hospital Pedro de Bethancourt Antigua Guatemala, 2019.

3.2 Especificos

3.2.1 Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios del laboratorio clinico.

3.2.2 Determinar las caracteristicas socio demograficas de los usuarios del laboratorio

clinico.

3.2.3 Identificar las dimensiones que determinan la satisfaccion en los usuarios del

laboratorio clinico.
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4. POBLACION Y METODOS

4.1 Enfoquey disefio de investigacion
4.1.1 Enfoque: Cuantitativo
4.1.2 Tipo/disefio: Descriptivo /transversal
4.2 Unidad de analisis y de informacién

4.2.1 Unidad de andlisis
Grado de satisfaccién obtenido con el cuestionario del modelo SERVQUAL.

4.2.2 Unidad de informacion
Usuarios del servicio de laboratorio clinico del Hospital Pedro de Bethancourt por

consulta externa de 7:00 — 12:00 am durante el mes de noviembre 20109.

4.3 Poblacion y muestra

4.3.1 Poblacién
Segun datos de produccioén del laboratorio clinico durante el afio 2018, la cantidad
de pacientes adultos atendidos por consulta externa fue de 5919. Equivalente a un

promedio de 493 pacientes mensual.

4.3.2 Muestra
Se calculd la muestra por medio de formula para estudios descriptivos de
poblaciones finitas.

n=Nz2Pq
d(N-1)+Zpq

Donde:
N= poblacién
z?= coeficiente de confiabilidad
P= proporcién
g=1-P
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Se realiz6 la siguiente operacion:

n= 493 (1.96)2 x 0.5x 0.5
=216

0.052x (493 -1) +1.96°x 0.5 x0.5

El resultado de la muestra fue de 216 usuarios.

4.3.3 Tipo y técnica de muestreo

Muestreo probabilistico, por cuotas.

4.4 Seleccion de los sujetos a estudio

4.4.1 Criterio de inclusion

e Usuarios de género femenino y masculino pacientes de consulta externa que
utilizaron el laboratorio clinico del hospital Pedro de Betancourt en el afio 2019.

e Usuarios guatemaltecos y extranjeros.

e Usuarios mayores de 18 afios de edad al momento de la entrevista.

e Usuario que brindd su aprobacion para ser encuestado.

e Usuario que sabia hablar y entender idioma espafiol o en su defecto su
acompafante, y éste tradujo.

4.4.2 Criterios de exclusion
e Usuarios sin acompafiantes que presentaron algun tipo de discapacidad

intelectual y psiquica.

e Usuarios que no completaron y no llenaron adecuadamente la encuesta.

22



ec

4.5 Definicién y operacionalizacion de las variables

persona. %

finalizado.

Macro- variable Micro- Definicién Definicién Tipo de | Escalade clasigtr;;(e:iré%s/ﬁidad
variable conceptual operacional variable | medicion :
de medida
Evaluacién que realiza
el wusuario de wun | Cantidad total
: producto o servicio | de respuestas - . 0
Satisfecho gue ha respondido a | satisfechas Categorica | Nominal >60 %
sus necesidades Yy | obtenidas.
Grado de expectativas.’
satisfaccion Ausencia del
cumplimiento de las | Cantidad total
: necesidades y | de respuestas L . 0
Insatisfecho expectativas del | insatisfechas Categorica | Nominal <40 %
usuario de un | obtenidas.
producto o servicio.*
Numero de afios que
una persona ha vivido | Edad  referida | Numérica . ~
Edad desde su nacimiento | por el paciente. | discreta Razon Anos
hasta el momento. 18
c?r%r;cr']fs,lr%no de qldg Respuesta de
Caracteristicas Sexo distingue entre identidad sexual C_ategor!ca Nominal Masculino
sociodemograficas masculino y femenino referida por el | dicotomica Femenino
36 " | usuario.
Ninguna
Grado de instruccién | Ultimo grado de Cateadrica Primaria
Escolaridad | académica de una | estudio politégmica Ordinal Bésico

Diversificado
Universitario




ve

Conjunto de creencias

y normas que son Catolica
propias de un grupo | Doctrina que L Evangélica
L . Categorica .

Religion que representa la | dice profesar el politémica Nominal Mormona
relacion  entre el | entrevistado. Testigo de Jehova
hombre y una o varias Otra
divinidades. #

Condicién de una Estatus civil en Soltero
persona conforme a ol que se | Categérica Casado
Estado civil ion juridi AT i i '
ichm ort?:lsclg‘? juridica encuentra el | politomica Nominal all\J/g(r)mado
' entrevistado. )
Unido
Punto de origen o Nombre
Lugar de lida d gh, | geogréfico que | Categorica Nominal Nombre del
procedencia sallda de un vehiculo, responde el | politbmica omina Municipio
cosa o persona. .
entrevistado.
Nombre de la
comunidad
étnica que se Maya
Comunidad humana | autodenomina el Categérica Mestizo
Etnia que comparte rasgos | entrevistado. L Nominal Garifuna
. o politdmica :
socioculturales. Xinca
Extranjero
o Am
Actividad AU Nombre de A rﬁ:glttau(rjssa
desempefia UNA 1 oficio que refiere | Categérica C%mercio
Ocupacion | persona para obtener 04 regor Nominal
remuneracion realizar el | politomica Desempleado
entrevistado. Otro

econdmica. °




q¢

Dimensiones que
determinan la
satisfaccion de
usuarios

Totalmente
insatisfecho
Respuestas Moderadamente
sobre insatisfecho
efectividad  del Ligeramente
o Habilidad para reall_zz_;lr servicio, Categérica _ m_satl_sfecho _
Fiabilidad | el SErvicio | compromiso  y | 5 oo Nominal Ni  insatisfecho ni
cuidadosamente. 118 | cumplimiento de satisfecho
deberes. Ligeramente
satisfecho
Moderadamente
satisfecho
Totalmente satisfecho
Totalmente
insatisfecho
Respuesta Moderadamente
acerca de insatisfecho
: .y resolucion  de Ligeramente
Capacidad E'Sﬁgz'c'ounsgsr%?dar problemas, Cateadrica insatisfecho
de roveer el servicio coz tiempo de Politcgmica Nominal Ni  insatisfecho ni
respuesta prontitu q. 17.18 espera, y satisfecho
P : comunicacion y Ligeramente
comunicacion satisfecho
asertiva. Moderadamente
satisfecho
Totalmente satisfecho
Totalmente
ot
Conocimiento sobre el insatisfecho
mostrado  por los | comportamiento . :
: Categoria . Ligeramente
Seguridad | empleados para | de los politbmica Nominal insatisfecho
gigerar confianza. gggzjr?gi(;res, , Ni  insatisfecho  ni
cortesia. satisfecho

Ligeramente
satisfecho
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Moderadamente

satisfecho
Totalmente satisfecho
Totalmente

Respuestas insatisfecho

sobre Moderadamente

comprension de insatisfecho

Atencion necesidades, !_igergm ente
traro agradable insatisfecho

personalizada que se

Categodrica

Empatia provee a los usuarios. al  usuario, politbmica Nominal Ni insatisfecho  ni
17.18 horario satisfecho
adecuado y Ligeramente
atencion satisfecho
individualizada. Moderadamente
satisfecho
Totalmente satisfecho
Totalmente
insatisfecho
Respuesta _I\/Iodgradamente
insatisfecho
Apariencia de las acerca de - Ligeramente
. ) .. instalaciones Categorica . ;
Bienes instalaciones _ fisicas, fisicas, equipo, | polittmica : insatisfecho .
tangibles equipo, materiales de presentacion Nominal Ni  insatisfecho ni

comunicacion y
personal. 1718

personal e
informacion
necesaria.

satisfecho
Ligeramente
satisfecho
Moderadamente
satisfecho
Totalmente satisfecho




4.6 Técnica, procesos e instrumentos utilizados en larecoleccién de datos

4.6.1 Técnicas y procesos

e Elaboracién de anteproyecto.

e Aprobacién de anteproyecto.

e Solicitud de la produccion del servicio del ultimo afio.

e Elaboracion de protocolo de investigacion.

e Autorizacion por la institucion de salud.

e Aprobacion de protocolo de investigacion.

e Autorizacion por el departamento de laboratorio clinico para realizar trabajo de
campo.

e Consentimiento informado del paciente que particip.

e Se encuestd a los pacientes con el instrumento seleccionado.

e Se ordenaron, verificaron y se seleccionaron los instrumentos debidamente
llenados.

e Se elaboré una base de datos por medio de Microsoft Excel 2013 v15.0 para la
tabulacion de los datos recolectados de cada cuestionario.

e Se procedi6 a la interpretacion y analisis de las variables por medio de Microsoft
Excel 2013 v15.0.

4.6.2 Instrumento

El instrumento que se utilizé se conformé de la siguiente forma:
e Encabezado: logotipo de la Universidad de San Carlos de Guatemala, de
la Facultad de Ciencias Médicas y titulo de la investigacion.
e Numero de boleta
e Instrucciones
e Primera seccion datos generales
e Cuestionario SERVQUAL percepciones
e Cuestionario SERVQUAL expectativas
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4.7 Procesamiento y andlisis de datos

4.7.1 Procesamiento de datos

e Se procedi6 a colocar un nimero correlativo Unico a cada encuesta contestada.

e Se utilizo el programa de Microsoft Excel 2013 v15.0 para la formulacién de la base
de datos.

e Se cadificaron las variables para su andlisis estadistico con el programa Microsoft
Excel 2013 v15.0.

e La satisfaccion de los usuarios por dimensiones se distribuy6é asi: elementos
tangibles (4 items), fiabilidad (5 items), capacidad de respuesta (4 items),
seguridad (4 items) y empatia (5 items), cada pregunta debio tener una respuesta
usando la escala de Likert de 7 puntos, tecnificada y codificada desde totalmente
satisfecho (7) hasta totalmente insatisfecho (1).

4.7.2 Analisis de datos

Se realizd un andlisis estadistico univariado.

e Grado de satisfaccion:

o Se procedi6 a contar la cantidad de las respuestas satisfactorias e
insatisfactorias de los cuestionarios.

o Se estableci6 el grado de satisfaccion por medio de los porcentajes del total
de respuestas de los usuarios. Se compar6 el total de respuestas
insatisfechas con la matriz de resultados en base al porcentaje de
insatisfaccion.

o Serepresentd por medio de grafica de sectores el grado de satisfaccion y

la matriz de resultados.

>60 % Por mejorar
40-60 % En proceso
<40 % Aceptable
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Caracteristicas sociodemograficas:

O

La variable numérica edad, se analizé por medio de distribucién de
frecuencias y las siguientes medidas: media, mediana y moda.

Posteriormente se representd en una tabla resumen: media de edad y
desviacion estandar; edades segun amplitud, frecuencia y porcentaje. Las
demas caracteristicas sociodemogréficas de los usuarios se representaron

también en la misma tabla con frecuencia y porcentaje.

Dimensiones que determinan la satisfaccién de los usuarios:

O

Segun las dimensiones: bienes tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Se clasificaron las respuestas en base a
la escala de Likert (del 1 al 7) que utiliza el cuestionario SERVQUAL, en la
cual: insatisfaccion esta codificada por los numerales 1, 2y 3; nisatisfecho
ni insatisfecho codificada por 4 y satisfecho por los numerales 5,6y 7.
Se representd en un grafico tipo spider o radial, la satisfaccion de los
usuarios segun dimensiones segun frecuencia y porcentaje de respuestas
de los usuarios.
Con los datos obtenidos de las encuestas fue posible determinar el indice
de Calidad en el Servicio (ICS), a partir de la diferencia de los promedios o
media aritmética de cada dimension: la percepcion menos las expectativas
para categorizar la calidad del servicio; en donde si el resultado es igual a
cero existe calidad modesta en el servicio; cuando la calidad es excelente
o de extraordinario nivel el resultado es mayor a cero y cuando existe déficit
o falta de calidad el resultado es menor que cero.
Se realiz6 la media aritmética de las percepciones y expectativas de los
usuarios.

Puntuacion SERVQUAL: Ps = i (Pi - Ei)
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4.8 Alcances Yy limites de lainvestigacion

4.8.1 Obstéaculos

e Falta de investigaciones previas en la red hospitalaria acerca de satisfaccion
de usuarios y calidad del servicio.
e Pacientes que creian que era un cuestionario para calificar el servicio médico

y administrativo.

5.8.2 Alcances

Se conocio el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio de laboratorio

clinico del Hospital Pedro de Bethancourt.

e Se identifico los aspectos en los cuales los usuarios indicaron satisfaccion y
en cuales existio la insatisfaccion. El desconocer cémo esta funcionando un
servicio es descocer el problemay por lo tanto se desconoce en qué manera
se puede mejorar un servicio a corto y largo plazo. La satisfacciéon como un
indicador de calidad, es importante estudiarla.

e Por medio de la encuestas de satisfaccion de usuarios se conoci6 cuales son
las deficiencias y las fortalezas del servicio, fue el pilar de acceso a la
informacion.

e Se expuso las deficiencias y fortalezas del servicio que brinda el laboratorio
clinico.

e Los resultados de investigacion se presentaron a la institucién y a la comunidad

investigadora que podran continuar trabajando en el tema e incluso gestionar

soluciones.

4.9 Aspectos éticos de la investigacion

De acuerdo con los principios establecidos en el reporte de Belmont y en Resolucion
008430 del 4 de octubre de 1993 y debido a que esta investigacion se consider6 como una
investigacion categoria | (sin riesgo), debido a que no se realiz6 ninguna intervencion o
modificacion intencionada de las variables, bioldgicas, fisiolégicas, psicoldgicas o sociales

de los individuos que participaron en el estudio y en cumplimiento con los aspectos éticos
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mencionados con el Articulo 6 de la presente Resolucién, este estudio se desarrollé
conforme a los siguientes principios:

El respeto a las personas se reflejo en la participacion voluntaria en el estudio, se
protegid la integridad fisica y psicoldgica de cada participante, la autonomia se respeté en
todos los participantes a estudiar, debido a que no se solicitaron datos personales que
comprometieran la integridad y seguridad de los participantes y por ningiin motivo se reveld

su identidad. 4

El principio de no maleficencia que se deriva del antiguo precepto hipocratico que
proviene del latin “primun non nocere™ que traducido al espafiol significa “lo primero es no
hacer dafio” se cumplié en esta investigacion debido a que es un estudio tipo descriptivo lo
cual no represento riesgo fisico o psicolégico para los participantes.

El principio de beneficencia se aplicé gracias al aporte de sus percepciones y
expectativas sobre el servicio de laboratorio, el hospital tendré a partir de los resultados del
estudio datos documentados para tramitar las mejoras pertinentes.

La justicia se reflejo en el proceso de seleccion de participantes, pues no se

discrimind a ninguno por su etnia, caracteristicas fisicas o sociales. *

Esta investigacion debié cumplir los criterios en base a los principios éticos
establecidos en las Pautas éticas internacionales para la investigacion relacionada con la
salud con seres humanos elaboradas por el Consejo de Organizaciones Internacionales de
las Ciencias Médicas (CIOMS) en colaboracion con la OMS, Ginebra (2016) .#

Pauta 1: Valor social y cientifico y respeto de los derechos.**

Esta investigacion se apeg6 al valor social y cientifico y respeto de los derechos
humanos al conocer mediante una encuesta, la satisfaccion del usuario conforme al servicio
brindado del laboratorio clinico, el cual es de acceso publico, el desconocimiento de la
insatisfaccion o satisfaccion de usuarios es desconocimiento también del grado de calidad

que ofrece el servicio.*
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Pauta 3: Distribucién equitativa de beneficios y cargas en la seleccion de individuos
y grupos de participantes en una investigacion. Esta pauta se refleja en la equitativa
participacion de usuarios adultos que brinden su aprobacién para ser encuestados sin
importar sexo, etnia, nacionalidad, religion. Unicamente se excluyd al usuario con

discapacidad mental o psiquica que no pudiera contar con acompafiante.*

Pauta 4: Posible beneficios individuales y riesgos de participar en una investigacion.
Como beneficio directo al participante no se contd, sin embargo a largo plazo el beneficio
puede aplicarse a los pacientes nuevos y la comunidad entera. El beneficio se alcanzara al
presentar los resultados de la investigacion a la institucion y a la opinién puablica. Tanto la
institucién como investigadores podran continuar trabajando en el tema e incluso gestionar

soluciones. 4

Pauta 9: Personas que tienen la capacidad de dar consentimiento informado.
Esta pauta se reflejé en esta investigacion en el proceso de consentimiento informado en el
cual se le inform¢ al participante acerca de estudio su justificacion, objetivos, beneficios,
detales sobre la existencia de riesgos y aclaraciones sobre la investigacion, se respeto la

decisién de participar o no en el estudio.*!
4.9.1 Categoria de riesgo.

Esta investigacion se clasifica de categoria | (sin riesgo). Por ser un estudio que
utilizan técnicas, con las que no se realiza ninguna intervencion o modificacion con las
variables fisiologicas, psicolégicas o0 sociales. Se protegieron los datos personales del
usuario, guardando la confidencialidad de los datos, solamente los investigadores tuvieron
acceso a ellos. Asi mismo la entrevista se realizé Unicamente por el investigador autorizado
para hacerlo. Los datos recolectados fueron Unicamente con fines de estudio. Se respeto el
retiro voluntario en cualquier momento de la entrevista y la negacion al contestar alguna
pregunta de los cuestionarios, que pueda invadir la privacidad del entrevistado. Debido a
gue el hospital es un lugar publico, se aseguré la privacidad de la entrevista realizandola
Unicamente en el area del laboratorio clinico, que incluye recepcion (del laboratorio) y area
de toma de muestra Unicamente, (ya finalizada la extraccion y/o entrega de muestra), esto
con el fin de cumplir con el derecho a la privacidad del individuo participante y el deber de la
confidencialidad del investigador.
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5. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados de la satisfaccion de los usuarios del
laboratorio clinico del Hospital Pedro de Bethancourt, Antigua Guatemala durante el mes de
noviembre de 2019.

Tabla 5.1 Caracteristicas sociodemogréficas. n= 216
Variable f %
Edad en afios 43.9+17.2
18-24 a7 21.75
25-33 24 11.11
34-42 32 14.81
43-51 40 18.51
52-60 23 10.64
61-69 22 10.18
70-78 16 7.40
79-87 10 4.62
88-96 2 0.92
Sexo
Masculino 36 16.67
Femenino 180 83.33
Escolaridad
Ninguna 29 13.43
Primaria 104 48.15
Basico 23 10.65
Diversificado 52 24.07
Universitario 8 3.7
Religion
Catodlica 130 60.19
Evangélica 71 32.87
Mormona 1 0,46
Testigo de Jehova 5 2.31
Otro 9 4.17
Lugar de Procedencia
Municipio 153 70.83
Aldea 62 28.7
Otro 1 0.46
Estado Civil
Soltero 61 28.24
Casado 105 48.61
Viudo 11 5.09
Unido 35 16.2
Separado 4 1.85
Divorciado - -
Etnia
Ladino 142 65.74
Indigena 60 27.78
Otro 14 6.48
Ocupacién
Ama de casa 146 67.59
Agricultura 11 5.09
Comercio 14 6.48
Otro 45 20.83

+ : Desviacion estandar
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Gréfico 5.2 Grado de satisfacciéon de los usuarios.

4.60%

= Satisfecho = Insatisfecho Otro

Fuente: tabla 11.3.1 anexos

Grafico 5.3 Satisfaccion de los usuarios por dimensiones.

e Satisfecho e |nsatisfecho e Otro

Bienes tangibles
100%

Empatia Fiabilidad

Seguridad Capacidad de respuesta

Fuente: tabla 11.3.2 anexos
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6. DISCUSION

En el presente estudio se evalu6 a 216 usuarios de consulta externa del laboratorio
clinico del Hospital Pedro de Bethancourt Antigua Guatemala, con el objetivo de determinar
la satisfaccion sobre el servicio. La satisfaccion de los usuarios se consider6 de gran
importancia pues, se expone objetivamente las percepciones y expectativas sobre el
servicio del laboratorio clinico del Hospital Pedro de Betancourt; como se ha planteado el
problema de investigacion, la importancia de medir la calidad de un servicio por medio de
la satisfaccion del usuario es una forma de identificar las fortalezas y debilidades para
analizar estrategias de cambio, redoblar esfuerzos y generar mas beneficios a los usuarios

en los préximos afos.

La satisfaccion es determinada “por los habitos culturales de los diferentes grupos
sociales, que varia con la edad, el sexo, el nivel educativo y socioeconémico, asi como los

cambios de salud”.?8

En nuestro medio no se cuenta con datos respecto a la evaluacion de la satisfaccion
de usuarios de laboratorios, sin embargo, en estudios similares realizados en otros paises

indican un grado de satisfaccién de bajo, moderado hasta alto.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se destaco la insatisfaccion en el tiempo de
espera para ingresar al laboratorio clinico, informacién al paciente, entrega de resultados
y las instalaciones fisicas.

Por otro lado, los usuarios se declararon satisfechos con el servicio en general que
brinda el laboratorio clinico tal como se puede detectar en la grafica 5.2, los usuarios
respondieron satisfechos, segun el cuestionario SERVQUAL, a la amabilidad del
trabajador, el horario de atencién y la disposicion para ayudar al paciente, tal como se
puede detectar en la gréfica 5.3. Similares resultados de aspecto humanistico reportd Ayala
Criséstomo MC, en su estudio de en usuarios externos del laboratorio del Hospital de
Chancay, en el cual la satisfaccion de los usuarios se reflejé en la toma de muestra y el
horario y por udltimo la infraestructura, ambos estudios concuerda con el modelo de

Donabedian quien destaca la magnitud del contexto del concepto “estructura”, al afirmar
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gue ésta abarca mas que factores de produccién e incluye organizacion, financiamiento y
suministros de salud.51®

Estos resultados son diferentes a los reportados por Moraga Moraga H, et.al en su
estudio de satisfaccion de los usuarios que requiere examenes de laboratorio urgentes.
Los usuarios declararon insatisfaccion en el tiempo de respuesta del laboratorio clinico,
especialmente la espera de los pacientes para recibir el resultado. Ambos autores
concluyen que con el fin de mejorar la satisfaccion de los pacientes se debe reforzar el
recurso humano, automatizar pruebas y adquirir equipos de mayor capacidad de
procesamiento.’

Tomando en cuenta antecedentes del MSPAS, sobre la demanda de poblacion
consultante de la red nacional de servicios hospitalarios, el 33 % de la poblacion total a
nivel nacional, hace uso de los hospitales del Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social.?® Respecto a la poblacién usuaria y sus caracteristicas socio demogréaficas se
encontré que el 78.24 % de la poblacion consultante fueron jovenes comprendidos en las
edades de 18 a 26 afios de edad; en cuanto al sexo de los usuarios se encontré que
predomina el sexo femenino con un 83.33 % de sexo femenino y 16.67 % de sexo
masculino parecido a resultados de estudios previos en paises de Latinoamérica, por
ejemplo, en Nicaragua Roa Solis H, evalué la satisfaccion de los pacientes que utilizan el
laboratorio clinico del centro de salud Soécrates Flores Vivas obtuvo el 63 % de sexo
femenino en edades menores a 37 afios, también en Cartagena Colombia, Herrera Acosta
et. al, reporté la poblacion usuaria del laboratorio clinico de consulta externa de una
Institucion prestadora de servicios de salud (IPS) como 59.8 % de sexo femenino y 40.2 %
de sexo masculino y en Honduras Peralta Moncada CE, reportd que el 74% de los
pacientes de consulta externa que utilizaron el laboratorio clinico del Hospital Tela
correspondian al sexo femenino y 26 % al sexo masculino en cambio, Callisaya Villca A,
en Bolivia, estudié la satisfaccion de los usuarios externos del laboratorio clinico del
Hospital Obrero Bolivia reportdé un 59.6 % usuarios de sexo masculino y 39.4 % femenino
ademd@s de reportar un 53.2 % de usuarios universitarios comparado con un 3.7 % de

entrevistados con escolaridad universitaria, . % 1 13 16,

Al aplicar la encuesta SERVQUAL a los usuarios de consulta del laboratorio clinico
del Hospital Pedro de Betancourt Antigua Guatemala, se observa que las dimensiones que
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determinaron la satisfacciéon en los usuarios del laboratorio clinico del Hospital Pedro de
Betancourt, Antigua Guatemala son la dimension seguridad y empatia, con un porcentaje
de 92.10 % y 87.94 % respectivamente, resultados parecidos a los reportados en Lima
Peru por Ortiz Vargas PM, en efecto, las dimensiones que generaron mayor satisfaccion
en los usuarios de acuerdo con su estudio, fueron seguridad con un 44.2 % y en segundo
lugar se encontr6 la dimension de empatia con el 39.2 %. Un ejemplo de la opinién de los
usuarios sobre dimension seguridad en este estudio, es la pregunta niumero 15 ya que,
expresaron sentirse seguros de realizar sus transacciones en este caso los examenes de
laboratorio en este lugar (a comparacion de otro que les genera desconfianza
independientemente de los costos que les genera). Estos resultados son similares al
estudio realizado en Lima, Per( por Calderéon Pardo R, quien reportd a la dimension
seguridad como la mejor calificada y los usuarios opinaron satisfactoriamente sobre el
servicio. Se debe tomar en cuenta que los usuarios resaltaron la importancia de la primera
impresion ya que ellos se sintieron insatisfechos desde el recibimiento en la puerta de
entrada donde segun indicaron los usuarios el guardia de seguridad no fue amable con
ellos y al llegar al servicio de laboratorio la mayoria de los usuarios ya iba de mal humor o
molestos por la poca informacion y amabilidad al ingreso. Sobre lo anterior se explica que
podrian existir sesgos de subjetividad por parte del usuario al responder las preguntas de

empatia luego que se les preguntara sobre trato y amabilidad. * 2

Con respecto a la dimension menor calificada, la dimension bienes tangibles, obtuvo
un porcentaje de insatisfaccion del 11.09 % refiriéndose a la pregunta niumero cuatro y
numero uno, correspondientes a la publicidad del servicio y equipamiento moderno
respectivamente. Como el punto débil de esta dimensién, hay que destacar que algunos
de los usuarios hicieron comentarios acerca de que hace falta rotulos o letreros en las
afueras del hospital, para informar sobre los servicios que se prestan dentro del laboratorio.
Ademas, indicaron que la falta de equipo moderno y de insumos se traduce en gastos
extras para los usuarios, esto debido a que en ocasiones deben acudir a empresas privadas

para realizacion de sus examenes de laboratorio.

Segun la matriz de mejora del cuestionario SERVQUAL que se basa en el
porcentaje de insatisfaccién de los usuarios, dado que se encontr6 por debajo del 40 %, se
interpreta como aceptable el grado de satisfaccion de los usuarios del laboratorio clinico
del hospital Pedro de Betancourt. Asi mismo este cuestionario fue posible identificar las
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expectativas del usuario y realizar con estos datos la diferencia de promedios 0 media
aritmética la cual dio un resultado menor a cero que se interpreta como una deficiencia en
la calidad del servicio, teniendo en cuenta que el cuestionario SERVQUAL esta
estandarizado para evaluar la calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los usuarios sobre un servicio, de esta manera si las percepciones del
usuario superan a las expectativas se demuestra una elevada calidad percibida del
servicio. * 3! Esto con el fin de demostrar objetividad de estudio. Por otro, lado este
cuestionario reflejé debilidades aunque sus enunciados son basicos se podria capturar aun
mejor la informacién de los usuarios y se mas efectiva para la evaluaciéon completa del
servicio. Ademas, esta investigacion no tomo en cuenta aspectos de administracion tales
como costos e insumos una brecha importante que representa problemas soluciones alos
servicios de salud, en este contexto que garanticen la satisfaccion del usuario y una mejor
calidad de vida.
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7. CONCLUSIONES

8.1 El grado de satisfaccion de la mayoria de los usuarios es satisfactorio con el servicio que

proporciona el laboratorio clinico del hospital Pedro de Bethancourt, Antigua Guatemala.

8.2 La mayor parte de la poblacién usuaria del laboratorio clinico del hospital Pedro de
Betancourt es: edad promedio 44 afios, sexo femenino, escolaridad primaria, religion
catdlica, procedentes de Antigua Guatemala, estado civil casado, etnia ladina y
ocupacion amas de casa.

8.3 Las dimensiones que determinan la satisfaccion de los usuarios del laboratorio clinico

de hospital Pedro de Bethancourt son seguridad y empatia.

8.4 Las percepciones del usuario no superan sus expectativas por lo tanto y de acuerdo con

la metodologia SERVQUAL, los usuarios perciben menos calidad de la esperada.
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8. RECOMENDACIONES

Al Hospital Pedro de Bethancourt Antigua Guatemala:

8.1 Mantener informados a los usuarios sobre los servicios que brinda el laboratorio clinico
tales como: servicios sanitarios, tipo de examenes disponibles, considerar también el
resto de servicios y el horario de atencion.

8.2 Continuar con las medidas adoptadas en el laboratorio clinico del Hospital Pedro de
Bethancourt.

8.3 Gestionar y aplicar las medidas necesarias y mantener las que actualmente se adoptan
en la institucion, con la vision de mejorar la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios del laboratorio clinico.

Al departamento de laboratorio clinico:

8.4 Fortalecer las competencias del personal asistencial, profesional, técnico y administrativo
del servicio de laboratorio clinico.

8.5 Considerar designar un responsable de atenciéon al usuario en el servicio, para dar
respuesta alas inquietudes o inconformidades de los pacientes, tomando en cuenta sus
sugerencias.

A los trabajadores del laboratorio clinico:

8.6 Tomar en cuenta la presentacién personal, vestuario adecuado y comportamiento en el

area de recepcion y toma de muestra.

8.7 Considerar las opiniones de los usuarios, quienes son los que finalmente los evalian y
se benefician de las mejoras que puedan realizar.
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9. APORTES

9.1 Se evidencio que en el laboratorio clinico del Hospital Pedro de Bethancourt, Antigua
Guatemala, se brinda un servicio satisfactorio segun la percepcion de los usuarios por
medio del cuestionario SERVQUAL. Los servicios en el laboratorio clinico del hospital
Pedro de Betancourt se pueden mejorar para lo cual los resultados del estudio se
presentaron mediante un informe escrito a las instancias correspondientes del Hospital
Pedro de Bethancourt, Antigua Guatemala y a la Facultad de Ciencias Médicas de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, para proporcionar informacion acerca de la
calidad de los servicios que se brinda a la poblacion de Antigua Guatemala y cémo
mejorarlos.
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11. ANEXOS

11.1 Anexo 1: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS
CONSENTIMIENTO INFORMADO

“Satisfaccion de los usuarios del laboratorio clinico del

Hospital Pedro de Betancourt, Antigua Guatemala.”

ACULTAD D

FA I
CIENCIAS MEDICAS

Buen dia. Me presento como Maria Victoria Andalucia De Ledn Balan estudiante de séptimo afio de la carrera Médico y

Cirujano de la Facultad de Ciencias Médicas de la Universidad de San Carlos de Guatemala, se estd investigando:”
satisfaccion de los usuarios de un laboratorio clinico” informacion sobre las percepciones (como fue su experiencia) y
expectativas (como le gustaria) la atencion del laboratorio clinico de este hospital. Por favor si tiene alguna duda respecto

al estudio ahora o en un futuro puede contactarme al teléfono personal 4178-3051 para poder resolverla.

Propésito

Hay cualidades que debe cumplir un senicio para generar satisfaccion al usuario como por ejemplo si cuenta con equipo
adecuado, si cumple con el horario, si los empleados son amables, si se percibe la capacidad del trabajador y si le brinda
una atencion personalizada. Se evaluaran las percepciones y expectativas de los usuarios con el senicio, de igual manera

se apoyara a la institucién para promower investigacion de este tema.

Seleccién de participantes
Para este estudio solicitamos el apoyo de personas mayores de 18 afios que hayan utilizado el senicio de laboratorio
clinico de este hospital. Su colaboracion es importante ya que con ello se puede detectar deficiencias que estén provocando

insatisfaccion al usuario.

Participacion voluntaria

Su participacion en esta investigacion es totalmente wluntaria. Usted puede elegir participar o no hacerlo. Sin importar su
decision, asi como sus respuestas en la encuesta, no se le negara de ningin modo la atencién o los senicios brindados
por el Laboratorio clinico de este hospital ni de ningin otro senicio que Ud. necesite. Usted puede dejar de participar en

el momento que quiera.

Descripcion del proceso

Se realizar4 una entrevista guiada en el area de toma de datos en la recepcién del laboratorio clinico por parte del
investigador , que consiste en realizar dos cuestionarios, el primero esta formado por 22 preguntas sobre las percepciones
del senicio y el segundo consiste en 22 preguntas sobre las expectativas de este mismo senicio. Los cuestionarios tendran
una duraciéon de 15 minutos aproximadamente. La informacién que usted indique asi como sus datos es totalmente
confidencial y sélo sera conocida por el investigador. Agradeciendo de antemano su colaboracién y apoyo al trabajo de

investigacion de tesis.
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He sido invitado (a) a participar en la investigacion “Satisfaccién de los usuarios del laboratorio clinico del Hospital Pedro
de Betancourt, Antigua Guatemala” Entiendo que responderé una a una encuesta por medio de una entrevista y no
presentaré riesgo fisico ni brindaré informaciéon privada. En caso de obtencion de informacién personal que pueda revelar

mi identidad durante la misma, sera omitida de la publicacion final.

He leido y entendido la informacién proporcionada o me ha sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar sobre ella y
se me ha contestado satisfactoriamente las preguntas que he realizado. Consiento wluntariamente participar en esta
investigacion y entiendo que tengo el derecho de retirarme de dicho estudio en cualquier momento sin que me afecte en

ninguna manera a mi cuidado médico.

Nombre del participante

Firma del participante

Fecha

Si es analfabeto
He sido testigo de la lectura exacta del documento de consentimiento para el potencial participante y la persona ha tenido

la oportunidad de hacer preguntas. Confirmo que la persona ha dado consentimiento libremente.

Nombre del testigo y huella del participante

Firma del testigo

Fecha

He leido con exactitud o he sido testigo de la lectura exacta del documento de consentimiento informado para el potencial
participante y la persona ha tenido la oportunidad de hacer preguntas. Confirmo que la persona ha dado consentimiento

libremente.

Nombre del investigador

Firma

Fecha

Ha sido proporcionada al participante una copia de este documento de consentimiento informado MVADLB.
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11.2 Anexo 2: Instrumento

N° DE BOLETA:

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS

CI IElNEI?\]S ‘l\f\'Ill‘,l!)yl‘CL\S
“SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL LABORATORIO CLINICO DEL HOSPITAL
PEDRO DE BETHANCOURT, ANTIGUA GUATEMALA”

Instrucciones: El propésito de esta evaluacion es recolectar informacion sobre los datos generales de

los usuarios del laboratorio clinico del hospital. Por favor con una X eligiendo una Unica opcion para

los enunciados.

2. Aldea o caserio

3.0tro

Edad del Estado
usuario Civil
anos
Sexo 1.Soltero
1. Masculino 2. Casado
2. Femenino 3. Viudo
4. Unido
Escolaridad 5.Separado
1. Ninguna 6. Divorciado
2. Primaria
3. Bésico Etnia
4.Diversificado 1. Ladino
5. Universitario 2. Indigena
3.0tro

Religion
1. Catdlica Ocupacion
2. Evangélica 1. Ama de casa
3. Mormona 2. Agricultura
4.Testigo de Jehova 3. Comercio
5. Otra 4. Otra

Lugar de

procedencia

1. Municipio
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CUESTIONARIO SERVQUAL

Declaraciones sobre las percepciones de la dimensién Totalmente Totalmente
Bienes tangibles insatisfecho satisfecho
1 2 3 5 6 |7
1 El laboratorio cuenta con equipamiento de aspecto moderno.
2 Las instalaciones fisicas de este laboratorio son atractivas.
3 Los empleados del laboratorio tienen buena presencia.
4 En el laboratorio, el material asociado con el senicio (publicidad) es
visualmente atractivo.
Declaraciones sobre las percepciones de la dimension Totalmente Totalmente
Fiabilidad insatisfecho satisfecho
1 2 3 5 6 |7
5 El laboratorio cuando promete hacer algo en una fecha determinada,
lo cumple.
6 Cuando tiene un problema, el laboratorio muestra un interés sincero
en resolwerlo.
7 El laboratorio lleva a cabo el senicio bien a la primera.
8 El laboratorio lleva a cabo sus senicios en el momento que promete
que va a hacerlo.
9 El laboratorio pone énfasis en unos registros exentos de errores.
Declaraciones sobre las percepciones de la dimension Totalmente Totalmente
Capacidad de Respuesta insatisfecho satisfecho
1 2 3 5 6 |7
10 Los empleados del laboratorio le explican con exactitud cuando se
llevardn a cabo los senicios.
11 Los empleados del laboratorio le proporcionan un senicio rapido.
12 Los empleados del laboratorio siempre estan dispuestos a ayudarles.
13 Los empleados del laboratorio nunca estan demasiado ocupados para
responder a sus preguntas.
Declaraciones sobre las percepciones de la dimension Totalmente Totalmente
Seguridad insatisfecho satisfecho
1 2 3 5 6 |7
14 El comportamiento de los empleados del laboratorio le inspira
confianza.
15 Se siente seguro en sus transacciones con el laboratorio.
16 Los empleados del laboratorio suelen ser corteses con usted.
17 Los empleados del laboratorio poseen los conocimientos necesarios
para contestar a sus preguntas.
Declaraciones sobre las percepciones de la dimension Totalmente Totalmente
Empatia insatisfecho satisfecho
1 2 3 5 6 |7
18 El laboratorio le proporciona atencién individualizada.
19 El laboratorio tiene horarios de apertura o atencion adecuados para
todos sus usuarios.
20 El laboratorio cuenta con unos empleados que le proporcionan una
atencién personalizada.
21 El laboratorio se interesa por actuar del modo mas conveniente para
usted.
22 Los empleados del laboratorio comprenden sus necesidades
especificas.

56




CUESTIONARIO SERVQUAL

Declaraciones sobre las expectativas de la dimensién Totalmente Totalmente
Bienes tangibles insatisfecho satisfecho
1 |2 3 5 6 |7
1 Un laboratorio excelente cuenta con equipamiento de aspecto moderno.
2 Las instalaciones fisicas de un laboratorio excelente son visualmente
atractivas.
3 Los empleados de un laboratorio excelente tienen buena presencia.
4 En un laboratorio excelente, el material asociado con el senicio
(publicidad) es visualmente atractivo.
Declaraciones sobre las expectativas de la dimensién Totalmente Totalmente
Fiabilidad insatisfecho satisfecho
1 |2 3 5 6 |7
5 Un laboratorio excelente cuando promete hacer algo en una fecha
determinada, lo cumple.
6 Cuando tiene un problema, un laboratorio excelente muestra un interés
sincero en resolverlo.
7 Un laboratorio excelente lleva a cabo el senicio bien a la primera.
8 Un laboratorio excelente lleva a cabo sus senicios en el momento que
promete que va a hacerlo.
9 Un laboratorio excelente pone énfasis en unos registros exentos de errores.
Declaraciones sobre las expectativas de la dimensién Totalmente Totalmente
Capacidad de Respuesta insatisfecho Satisfecho
1 |2 3 5 6 |7
10 Los empleados de un laboratorio excelente le explican con exactitud
cuéndo se llevaran a cabo los senicios.
11 Los empleados de un laboratorio excelente le proporcionan un senicio
rpido.
12 Los empleados de un laboratorio excelente siempre estan dispuestos a
ayudarles.
13 Los empleados de un laboratorio excelente nunca estan demasiado
ocupados para responder a sus preguntas.
Declaraciones sobre las expectativas de la dimensién Seguridad Totalmente Totalmente
insatisfecho Satisfecho
1 |2 3 5 6 |7
14 El comportamiento de los empleados de un laboratorio excelente le inspira
confianza.
15 Se siente seguro en sus transacciones con un laboratorio excelente.
16 Los empleados de un laboratorio excelente suelen ser corteses con usted.
17 Los empleados de un laboratorio excelente poseen los conocimientos
necesarios para contestar a sus preguntas.
Declaraciones sobre las expectativas de la dimensién Totalmente Totalmente
Empatia insatisfecho satisfecho
1 |2 3 5 6 |7
18 Un laboratorio excelente le proporciona atencion individualizada.
19 Un laboratorio excelente tiene horarios de apertura o atencion adecuados
para todos sus usuarios.
20 Un laboratorio excelente cuenta con unos empleados que le proporcionan
una atencién personalizada.
21 Un laboratorio excelente se interesa por actuar del modo mas conveniente
para usted.
22 Los empleados de un laboratorio excelente comprenden sus necesidades
especificas.
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11.3 Anexo 3: Resultados

Tabla 11.3.1 Grado de satisfaccion de los usuarios.

Variable %
Satisfecho 86.80%
Insatisfecho 8.60%
Otro 4.60%
Total 100%

Tabla 11.3.2 Satisfaccién de los usuarios por dimensiones.

Dimensiones Satisfecho Insatisfecho  Otro

Bienes tangibles 82.39% 13.87% 3.74%
Fiabilidad 83.86% 7.26% 8.80%
Capacidad de respuesta 87.71% 8.08% 4.20%
Seguridad 92.10% 5.08% 2.80%
Empatia 87.94% 8.69% 3.30%
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11.4 Anexo 4: indice de calidad del servicio segin metodologia SERVQUAL.

Tabla 11.4.1 Puntuacion SERQUAL.

Percepciones Expectativas

Media aritmética 10.61 11.21

Diferencia aritmética P-E= 0.60

P: percepciones; E: expectativas

Tabla 11.4.2 indice de Calidad del Servicio

Resultado Interpretacion

Igual a 0 Calidad modesta en el servicio
Mayor a0 Calidad excelente o extraordinaria
Menor a0 Déficit o falta de calidad
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