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RESUMEN

Introduccidn. El reconocimiento de la percepcién del usuario de la calidad del servicio de urgencias
mediante el modelo evaluativo Service Performance, permite la orientacidon de acciones para mejorar
los servicios prestados.

Objetivo. Determinar la percepcion de la calidad de la atencion del servicio de urgencias de una
Empresa Social del Estado en Boyaca.

Método. Se hizo una investigacion descriptiva de disefo transversal, con una muestra conformada
por 108 usuarios que recibieron atencién en el servicio de urgencias durante el segundo semestre del
ano 2017. Para la recoleccion de la informacién, se utilizé la encuesta Service Performance, la cual
consta de 22 preguntas organizadas en cinco dimensiones que permiten evaluar la calidad del servicio
segun la percepcion del usuario.

Resultados. La percepcién de los usuarios sobre la calidad del servicio de urgencias, en cada una
de las cinco dimensiones, obtuvo un puntaje promedio general de 4,09, siendo la dimensién de
seguridad la mas alta, con un promedio de 4,23, seguida de la empatia, con 4,18, la de capacidad
de respuesta, con 4,14, la de fiabilidad, con 4,09 y, la mas baja, los elementos tangibles, con 3,79.

Conclusiones. El conocer la percepcion de la calidad del servicio de urgencias permite desarrollar
acciones, establecer confianza y hacer el seguimiento de la calidad del servicio.

Palabras clave: calidad de la atencién de salud, urgencias médicas, percepcién, empatia.
ABSTRACT
Introduction: The recognition of the user’s perception of quality in the emergency service from the

Service Performance evaluation model will allow the orientation of actions in favor of improving the
services provided.
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Objective. Determine the perception of the quality of the emergency service of a social enterprise of
the state in Boyaca.

Method: A descriptive cross-sectional design research was conducted with a sample consisting of 108
users who received attention in the emergency service during the second semester of 2017. For the
collection of information, the Service Performance survey was used as an instrument, which consists
of 22 questions, organized into five dimensions that allow evaluating the quality of the service.

Results: According to the perception of the users regarding the quality of the emergency service,
with respect to each of the five dimensions, a general average of 4.086 was identified; the safety
dimension being the highest with an average of 4.23; empathy with 4.18, responsiveness 4.14, and
reliability 4.09, being the lowest, tangible elements with 3.79.

Conclusions: Knowing the perception of the quality of the emergency service allows us to develop
actions, establish trust and monitor the quality of the service.

Key words: Quality of health care, emergencies, perception, empathy.
RESUMO

Introducao. O reconhecimento da percepcao do usudrio sobre a qualidade do servico de emergéncia
por meio do modelo avaliativo Service Performance permite a orientacdo de acdes para melhorar os
servigos prestados.

Objetivo. Determinar a percepcao da qualidade do servico de emergéncia de uma Empresa Social do
Estado em Boyaca.

Método. Foi realizada uma pesquisa descritiva transversal, com uma amostra composta por 108
pessoas que receberam cuidados no servico de emergéncia durante o segundo semestre de 2017.
Para a coleta da informacao foi usado Service Performance, que tem 22 questdes organizadas em
cinco dimensodes que permitem avaliar a qualidade do servico de acordo com a percepc¢ao do usuario.

190 Volumen 4 ¢ Ndmero 2 ¢ Julio - Diciembre 2017 ¢ Pags. 188-204 ¢ ISSN 2389-7325 © e-ISSN: 2539-2018



Revista Investigacién en Salud Universidad de Boyaca

Resultados. A percepcado dos usudrios sobre a qualidade do servico de emergéncia, em cada uma

das cinco dimensdes, obteve uma pontuacdo média geral de 4,09, sendo a dimensao de seguranca a

maior, com uma média de 4,23, seguida da empatia, com 4,18, a capacidade da resposta, com 4,14,
a confiabilidade, com 4,09, e a menor foram os elementos tangiveis, com 3,79.

Conclusoes. Conhecer a percepcido da qualidade do servico de emergéncia permite desenvolver

acoes, estabelecer confianca e monitorar a qualidade do servico.

Palavras-chave: qualidade dos cuidados de salde, emergéncias, percepcao, empatia.

INTRODUCCION

Entre los diferentes conceptos de calidad, esta
el propuesto por la Organizacion Mundial de
la Salud (OMS), que consiste en garantizar que
los pacientes reciban los servicios diagnésticos y
terapéuticos adecuados para una éptima aten-
cién en salud (1). Diversos autores coinciden con
la anterior definicion y resaltan la importancia
de la excelencia profesional, los minimos riesgos
para el paciente y, la satisfacciéon de los usuarios,
considerando que los servicios sean oportunos,
personalizados, humanizados, integrales, conti-
nuos, equitativos, accesibles y cumplan con los
estdndares aceptados en los procedimientos y la
practica profesional (2-5).

El evaluar la calidad es un interés mundial y se
hace mediante diversos instrumentos, conside-
rando que las percepciones son una construccién
social desde las practicas y los discursos (6). La
opinién del paciente es de suma importancia en
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estos procesos, porque su papel es activo al hacer
comentarios sobre la calidad y la seguridad de
la atencion, ademas de detallar problemas espe-
cificos segun sus propias experiencias (7,8). Sin
embargo, teniendo en cuenta las caracteristicas
intangibles del servicio y la subjetividad, no hay
que desconocer las dificultades que esta evaluacién
conlleva, como la carencia de conocimientos
técnicos de interés para los pacientes sobre el
diagnostico y los procedimientos médicos, y
sobre la calidad funcional del servicio de salud
que se presta (8-10).

Teniendo en cuenta que uno de los mayores
problemas de la salud publica en Colombia y en
el mundo es la elevada demanda de los servicios
de urgencias hospitalarios (11), se han realizado
estudios en los que se desarrollan diferentes
métodos validados para medir la calidad, como
las encuestas Service of Quality (SERVQUAL) y
Service Performance (SERVPERF), para analizar
elementos tangibles, confianza, capacidad de
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respuesta, seguridad y empatia (12-15). Diferentes
autores que han evaluado la percepcion de la
calidad en dichos servicios, afirman que uno de los
factores mas importantes es el tiempo de espera
y el trdmite para la atencién; otros son la planta
fisica, la solucién de la necesidad en salud, el trato
humano y digno por parte de los profesionales en
salud, el acceso a los servicios cuando se requieren,
la autonomia del paciente y la informacion sufi-
ciente a sus acompanantes (16-19).

Para evaluar la calidad de un servicio de salud
se requiere conocer la satisfaccién del paciente,
de la cual se pueden inferir, entre otras cosas, el
cumplimiento terapéutico y el retorno al mismo
centro asistencial en otro episodio. Asimismo,
segun las diferentes dimensiones evaluadas,
la satisfaccion del paciente con la calidad de la
atencién recibida depende, en gran medida, del
tiempo de espera y del trato recibido (20-24).
También, se tienen en cuenta variables como la
tecnologia usada, el estado de las habitaciones,
la informacion, la rapidez, la confianza brindada,
la amabilidad y el trato personalizado. Por todo
esto, se concluye que la percepcion de la calidad
estad influenciada por factores interpersonales y
medioambientales (8,25).

El objetivo principal de esta investigacion fue deter-
minar la percepcion de la calidad de la atencién en
el servicio de urgencias por parte de los usuarios de
una Empresa Social del Estado (E.S.E.) de Boyaca.
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MATERIALES Y METODOS

Se llevd a cabo un estudio con disefio transversal
en el cual se definieron las caracteristicas de la
percepcion de la calidad, para esto se conside-
raron variables sociodemogréficas caracteristicas,
como procedencia, estrato, nivel de escolaridad,
estado civil y régimen de salud.

De una poblacién de 720, obtenida de la asistencia
a la institucién en el sequndo semestre de 2016,
mediante un muestreo no probabilistico por con-
veniencia, se obtuvo una muestra de 108 sujetos
por medio del software Epidat, considerando un
nivel de confianza del 95 %, una proporcién del
91 % segun Ramirez Estrada (26), y una potencia
minima y una maxima del 5 % (27).

Los criterios de inclusién fueron: todas las
personas y los padres de menores de edad, que
acudieron al servicio de urgencias durante el
segundo semestre del afo 2017. El instrumento
para la recoleccion de informacién primaria fue
el cuestionario modelo SERVPERF, que mide las
dimensiones: responsabilidad y capacidad de
respuesta, confiabilidad, seguridad, empatia y
elementos tangibles. La calificacién se hizo con
base en la escala Likert: totalmente de acuerdo
(1); en desacuerdo (2); ni en acuerdo ni en
desacuerdo (3); de acuerdo (4); y totalmente de
acuerdo (5,28,29).
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El SERVPERF, compuesto de 22 items de la escala
SERQUAL, mide la percepcion sobre la calidad
del servicio y, al no evaluar las expectativas, evita
pérdida de tiempo al sujeto y tiene mejores propie-
dades psicométricas. Segun el coeficiente alfa de
Cronbach, su confiabilidad es de 0,800 para el trata-
miento unidimensional de la escala, con una validez
de constructo mejor para la explicacién del servicio
que la aporta por el SERVQUAL (30-32). Ver tabla 1.

Tabla 1. Preguntas SERVPERF

SERVPERF

El espacio del centro de espera es cdmodo y agradable

Las Instalaciones de Administracién estan limpias

Elementos tangibles La zona donde se alojan los usuarios de urgencias son adecuadas

Considera de buena apariencia los equipo médicos

La zona de alojamiento estan limpias

Capacidad de Le ha sido facil el acceso al centro cuando lo ha necesitado

respuesta Disposicion del personal para prestar los servicios de inmediato

Los profesionales del centro le han transmitido seguridad y confianza con sus explicaciones

El personal médico fue amable con usted

Seguridad Ha entendido perfectamente las explicaciones que le han dado

El personal de enfermeria fue amable con usted

Amabilidad del personal no sanitario (administrativos)

Localizar el centro fue facil para usted
El acceso al centro est4 sefalizado

La ubicacion del centro le parece adecuada para su finalidad

Empatia Se ha sentido cdmodo con el idioma en el que le han atendido

Interés demostrado por los médicos para solucionar su problema de salud

Le han dado atencién personalizada y suficiente

Recomendaria este centro de atencién a otras personas
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La informacion se sistematizé con el programa
SPSS™, versién 20, con la respectiva depuracion
de los datos. Se llevé a cabo un analisis univa-
riado mediante la distribucion de frecuencias
absolutas y relativas, y posteriormente, un analisis
bivariado con pruebas no paramétricas, como la
U de Mann-Whitney y la Kruskal-Wallis.

Segun la Resolucién 8430 de 1983 del Ministerio
de Salud, se trata de una investigacién sin riesgo,
en la cual la informacién se maneja como oficial
y se respeta la confidencialidad del informante,
cuya participacién es voluntaria; fue autorizada
por el Comité de Etica de la Universidad de Boyaca.

RESULTADOS

A continuacién, se presentan los principales
hallazgos, teniendo en cuenta las diferentes
dimensiones que conformaron el cuestionario
para evaluar la percepcion del servicio brindado
por la institucién de salud.

Caracteristicas sociodemograficas

El 53 % de la muestra correspondié a mujeres,
y la media de la edad fue 52,7 anos (desviacion
estandar, DE=19,44), con un rango de 10 a 84
anos. La mayoria, 43 %, pertenecia a un estrato
bajo-bajo, el 60 % era de procedencia rural, el
nivel de escolaridad era primaria incompleta en el
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42 %, el estado civil en el 61 % era casado y el 75 %
estaba afiliado al régimen subsidiado.

Percepciéon

Segun la percepcion de los usuarios sobre la
calidad del servicio de urgencias, en la dimension
de elementos tangibles, los mayores porcentajes
correspondieron a la buena apariencia de los
equipos médicos y el buen aspecto de las insta-
laciones; en la de confiabilidad, a la amabilidad
del personal de enfermeria y la preparacion; en la
de capacidad de respuesta, al corto tiempo trans-
currido desde la llegada a urgencias y la primera
atencién, el tiempo transcurrido para practicar
pruebas complementarias (andlisis, radiografias,
etc.) y el tiempo transcurrido para dar alguna
informacién a los familiares; en la de seguridad,
a la preparacion de los médicos para atender
los problemas de salud de los pacientes (conoci-
mientos, habilidades y experiencia), la confianza
transmitida por estos y el servicio correcto en
la primera atencién por parte del médico,; por
ultimo, en la de empatia, la mayoria estuvo de
acuerdo con la coordinacién que existe entre el
personal asistencial y en el tiempo dedicado por
dicho personal (tabla 2).
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Tabla 2. Percepcién de los usuarios sobre la calidad de la atencién

VARIABLE n % Mebia
En desacuerdo 1 9
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 17 15,7
P1 3,97
De acuerdo 74 68,5
9 Totalmente de acuerdo 16 14,8
o
=Y En desacuerdo 2 1,9
c
il Ni en acuerdo ni en desacuerdo 15 13,9
« P2 3,98
% De acuerdo 74 68,5
°E’ Totalmente de acuerdo 17 15,7
]
w En desacuerdo 20 18,5
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 35 32,4
P3 3,43
De acuerdo 40 37,0
Totalmente de acuerdo 13 12,0
En desacuerdo 6 5,6
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 13 12,0
P4 3,97
De acuerdo 67 62,0
Totalmente de acuerdo 22 20,4
En desacuerdo 6 5,6
'8 Ni en acuerdo ni en desacuerdo 5 4,6
o P5 4,06
= De acuerdo 74 68,5
:.E Totalmente de acuerdo 23 21,3
8 Ni en acuerdo ni en desacuerdo 10 9,3
P6 De acuerdo 71 65,7 4,16
Totalmente de acuerdo 27 25,0
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 8 7.4
P7 De acuerdo 73 67,6 4,18
Totalmente de acuerdo 27 25,0
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VARIABLE n % Mepia
En desacuerdo 2 1,9
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 4 3,7
g P De acuerdo 80 741 413
qé_ Totalmente de acuerdo 22 20,4
§ En desacuerdo 1 9
é Po Ni en acuerdo ni en desacuerdo 10 9,3 411
g De acuerdo 73 67,6
Té Totalmente de acuerdo 24 22,2
S Ni en acuerdo ni en desacuerdo 7 6,5
P10 De acuerdo 75 69,4 4,18
Totalmente de acuerdo 26 24,1
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 11 10,2
P11 De acuerdo 65 60,2 4,19
Totalmente de acuerdo 32 29,6
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 11 10,2
P12 De acuerdo 67 62,0 4,18
Totalmente de acuerdo 30 27,8
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 4 3,7
P13 De acuerdo 74 68,5 4,24
Totalmente de acuerdo 30 27,8
= Ni en acuerdo ni en desacuerdo 16 14,8
3 P14 Deacuerdo 62 57,4 413
% Totalmente de acuerdo 30 27,8
@ Ni en acuerdo ni en desacuerdo 1 9
P15 De acuerdo 76 70,4 4,28
Totalmente de acuerdo 31 28,7
P16 De acuerdo 77 71,3 429
Totalmente de acuerdo 31 28,7
P17 De acuerdo 76 70,4 4,30
Totalmente de acuerdo 32 29,6
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 8 7.4
P18 De acuerdo 67 62,0 4,23
Totalmente de acuerdo 33 30,6
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VARIABLE n % Mepia
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 3 2,8
P19 De acuerdo 81 75,0 4,19
Totalmente de acuerdo 24 22,2
En desacuerdo 1 9
P20 Ni en acuerdo ni en desacuerdo 3 2,8 421
© De acuerdo 76 70,4
g Totalmente de acuerdo 28 25,9
'-'EJ Ni en acuerdo ni en desacuerdo 13 12,0
P21 De acuerdo 69 63,9 4,12
Totalmente de acuerdo 26 24,1
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 3 2,8
P22 De acuerdo 79 73.1 4,21
Totalmente de acuerdo 26 241

Para clasificar los resultados de las medidas obte-
nidas se tuvo en cuenta la propuesta de Cohen

y Puente (tabla 3), que

exponen los rangos que

Tabla 3. Rango para la clasificacion de la satisfaccion

serviran para la valoracion definitiva de las dimen-

siones (tablas 4 y 5).

Calificacion De Hasta
Muy insatisfecho 1 1.8
Insatisfecho 1.8 2,6
Indiferente 2,6 3,4
Satisfecho 3.4 4,2
Muy satisfecho 4,2 5

Fuente: Cohen S. et al (33)
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En relacion con las medias obtenidas en cada
dimensién evaluada, la mas alta se obtuvo en
la de seguridad, con un valor de 4,23 (en una
escala de 1 a 5), seguida por la de empatia a
la hora de prestar un servicio, con una media
de 4,18; continua la capacidad de respuesta
con 4.14, la fiabilidad con 4.09, y los elementos
tangibles fueron la dimensién con la media mas

baja, de 3,79. asimismo, el promedio general
fue de 4,09.

En el andlisis bivariado se encontraron diferencias
en la percepcién de la satisfaccion segun el nivel
de escolaridad y el estado civil; las variables proce-
dencia, régimen de salud y estrato, no mostraron
significancia estadistica (tablas 4 y 5).

Tabla 4. Prueba U de Mann-Whitney

RanGo Suma U pe
VARIABLE n P
PROMEDIO DE RANGOS MANN-WHITNEY
Urbano 40 53,84 2153,50
Rural 65 52,48 3411,50 1.266,500 0,776
Total 105
Satisfaccion
Subsidiado 79 53,91 4259,00
Contributivo 26 50,23 1306,00 955,000 0,492
Total 105
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Tabla 5. Prueba de Kruskal-Wallis

VARIABLE n RaNGO PROMEDIO KruskAL-WALLIS P
Bajo-bajo 47 49,34
Bajo 41 56,43
2,082 0,353
Medio-bajo 17 54,85
Total 105
Primaria incompleta 45 56,23
Primaria completa 27 40,04
Secundaria incompleta 10 57,95
Secundaria completa 16 57,44 12,736 0,026
Satisfaccion
Universitaria incompleta 4 57,13
Universitaria completa 3 75,50
Total 105
Soltero 20 57,38
Casado 65 49,52
Union libre 15 52,47 9,729 0,021
Viudo 5 82,30
Total 105

DISCUSION

El evaluar la calidad de la atenciéon del servicio
de urgencias de la E.S.E. a partir de la percepcion
de los usuarios, ofrece datos reales que favorecen
la creacion de estrategias para el mejoramiento
continuo de la atencién. Las mediciones obte-
nidas con el cuestionario SERVPERF permitieron

Volumen 4 ¢ NdGmero 2 ¢ Julio - Diciembre 2017 ¢ Pags. 188-204 ¢ ISSN 2389-7325 * e-ISSN: 2539-2018

conocer la calidad percibida por los usuarios en el
servicio de urgencias.

Las caracteristicas sociodemograficas y la relacion
de la percepcion con el nivel de escolaridad, son
similares a las encontradas por Banegas-Cardero
(5), en cuanto al grado de satisfaccién segun la
edad, el sexo y la escolaridad: 75 % de satisfaccion
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en el grupo etario de 30 o menos anos, 86,2 % de
satisfacciéon en hombres y 82, 2 % en mujeres, y
93,9 % de satisfaccion en encuestados con escasa
escolaridad. Estos hallazgos coinciden con los de
Milina-Garduza, et al. (16), y Parra-Hidalgo, et al.
(17), quienes afirman que las variables sociode-
mograficas influyen en el grado de satisfaccion
declarado por el paciente: a mayor nivel de estu-
dios, corresponde una menor satisfaccion.

Los resultados en la dimensién de seguridad se
asemejan a los del estudio de Cohen, et al. (33),
quienes encontraron una media de satisfaccién
de 3,43, y, también, a los de Correia-Loureiro,
et al. (2), que obtuvieron una media de 4,30 de
satisfaccion (individuos muy satisfechos) con
la atencion en el servicio de urgencias, lo cual
coincide con el item P17 sobre seguridad (interés
demostrado por los médicos para resolver proble-
mas de salud de los pacientes).

De igual manera, en la dimensién empatia, los
resultados concuerdan con los de Arellano-
Hernandez, et al. (18), cuyo grupo de usuarios
estuvieron satisfechos con el tiempo dedicado
por el personal asistencial; Bleustein, et al. (12),
confirmaron la fuerte relacién entre el tiempo de

espera y la satisfaccion del paciente.
La evaluacion de la seguridad y la capacidad de

respuesta, mostro satisfaccién, con una media de
4,14 en amabilidad del personal y, en la capaci-
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dad de respuesta, se destacé la mayor calificacién
del item P10 (tiempo transcurrido para dar infor-
macién a los familiares), con una media de 4,18.
Resultados que coinciden con las medias expuestas
por Barragan-Becerra, et al. (25), en cuanto a la
amabilidad 4,08, la preparacion del personal de
enfermeria 3,98, tiempo de espera 3,50, rapidez
con que se consigue lo que necesita o pide al per-
sonal de enfermeria 3,73 e interés 3,72. Por otra
parte, Navarrete-Valero (21), informé 29,30 %
de satisfaccion con el tiempo de espera para ser
atendidos. Ademas, Ibarra-Morales, et al. (28),
obtuvieron medias de 3,84 para confiabilidad y
de 3,92 para capacidad de respuesta.

En el presente estudio, la dimension de elementos
tangibles fue la que obtuvo la media mas baja,
lo que concuerda con el estudio de Ramirez-
Estrada, et al. (11), que indicé medias bajas para
aspectos como la iluminacién 2,93 y las instala-
ciones 2,80, y con el de Torres-Navarro, et al. (22),
que encontraron un porcentaje de satisfaccion de
22 % con las instalaciones fisicas.

El promedio general de percepcién de calidad
expresado por los usuarios del servicio de urgen-
cias en el segundo semestre del afo 2017 en la
Empresa Social del Estado, fue de satisfaccion
de los usuarios frente a la calidad del servicio de
urgencias, resultado acorde con el presentado
por Pérez, et al. (20), de 48,9 % de satisfaccion
con el servicio de urgencias.
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Finalmente, se destaca que las variables socio-
demograficas, como el nivel de escolaridad y la
edad, influyen en el grado de satisfacciéon con
un servicio, como sucede con la escolaridad que,
cuando es baja, se asocia con mayor percepcion
de calidad y grado de satisfaccién. En el presente
estudio, se obtuvieron medias entre 3,79 y 4,23
en las cinco dimensiones evaluadas mediante el
cuestionario SERVPERF para medir la percepcion
de los usuarios frente a los servicios de salud.
Cuatro de las cinco dimensiones,
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta'y
empatia, fueron calificadas como satisfactorias y,

elementos

la dimensién seguridad, como muy satisfactoria.
Asimismo, el grado de satisfaccion con el servicio
de urgencias fue alto y, la percepcion de calidad,
adecuada, lo cual es importante para establecer
informacidn objetiva que sirva a la gestién de la
organizacion, y permite planificar las acciones de
mejora tendientes a lograr la satisfaccion de los
usuarios del servicio de manera sistematica.

En funcion de los resultados obtenidos, se destaca
que es factible utilizar el estudio de la satisfaccion
del paciente como un indicador de la calidad de
la atencion de un centro de salud para mejorar la
atencién brindada.
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