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Introduccién

Promover la investigacion cientifica entre los estudiantes de nivel licenciatura
siempre ha sido un reto para todas las instituciones de educacién superior. La presiéon
social por ingresar al mercado laboral y obtener ingresos econémicos es uno de los
principales motivos por el cual los estudiantes no ven como opcién viable en el corto
plazo dedicarse a la investigacion cientifica.

La incorporacién de la investigacion como parte misma de la formacién profesional
es fundamental para desarrollar en el estudiante el deseo por buscar el conocimiento
mas alla del aula, por eso los laboratorios, y en el caso del area de la salud, los centros
de atencién a pacientes, se vuelven muy importantes como elementos generadores
de conocimiento.

Para el caso de la agrociencias, los campos experimentales y las clinicas animales
también presentan areas inmejorables para generar actividades cientificas.

El presente libro recopila una serie de textos generados por estudiantes de nivel
licenciatura de diferentes programas educativos donde se muestran incipientes
proyectos de investigacion y en algunos casos, incluso los primeros resultados de
estos proyectos.

Se trata de un primer intento editorial de mostrar que se puede generar conocimiento
por supuesto no de punta para la disciplina, pero si capaz de mostrarnos una realidad
del entorno con el cual se interactia y generar una cultura de investigacion entre los
estudiantes universitarios.

Los trabajos aqui compilados por los autores muestran un poco de los resultados de
las acciones de incorporacién temprana a la investigaciéon impulsadas por el Centro
Universitario de los Altos.

El libro esta divido en dos grandes apartados, el primero que corresponde al area de
la salud; donde se integran investigaciones de estudiantes de cirujano dentista,
enfermeria, médico cirujano y partero, nutricién y psicologia.

El segundo apartado se refiere a investigaciones de las agrociencias, donde existen
aportaciones de estudiantes de ingenieria agroindustrial y médico veterinario y

zootecnista.

Rogelio Martinez Cardenas
Enero 2015
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Percepcion de la calidad del servicio médico segun los pacientes
del Centro de Salud de Tepatitlan de Morelos, Jalisco

Joan Leopoldo Martinez Mufioz, Jaime Campos Muiioz, Alfonso Estrada Ramirez,

Emmanuel Salomén Macias Durén. Asesor Ricardo Vazquez Valls.

Introduccion

Se puede definir calidad de atencién, como la capacidad de los servicios de salud de
dar respuestas aptas, adecuadas y que correspondan con las necesidades y demandas
de salud.

El interés del presente estudio se genera por la creciente necesidad de conocer
el nivel de satisfacciéon de los usuarios, en los servicios de atencion de salud.

Un incontable nimero de personas pasan periodos considerables durante el
transcurso de su vida en instituciones de salud, por lo tanto, los sistemas de salud
tienen un compromiso fundamental y permanente con los individuos, las familias y
la sociedad a las que pertenecen. La principal responsabilidad con respecto a la salud
publica corresponde al Estado.

Debido a esto, desde una perspectiva cualitativa y subjetiva se desarroll6 la
investigacién que buscé conocer las opiniones y perspectivas de las personas que
conformaron la muestra del proyecto, sobre el servicio que brinda el personal médico

del Centro de Salud de Tepatitlan de Morelos, Jalisco.

Objetivo
Objetivo general
- Conocer la percepcion de los pacientes sobre la calidad del servicio médico

brindado por el Centro de Salud de Tepatitlan de Morelos.
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Objetivos especificos
- Observar la percepcion del paciente sobre el personal médico.
- Observar la percepcion del paciente sobre el tiempo de espera antes de la
consulta.
- Conocer la perspectiva del paciente sobre la eficacia de los servicios.

- Conocer la opinién de los pacientes acerca de la disponibilidad de recursos en

dicha unidad.

Pregunta de investigacion
(Cual es la percepcion del paciente acerca del servicio de salud brindado por el

Centro de Salud de Tepatitlan de Morelos Jalisco?

Marco metodolégico

Disefio de investigacion

La presente investigacion utiliza una metodologia cualitativa, porque se pretende
conocer la opinién de los sujetos que reciben los servicios del Centro de Salud de
Tepatitlan de Morelos, para conocer las percepciones que se tienen sobre la calidad
del servicio de la institucién médica.

El tipo de método utilizado en la investigacion es el estudio fenomenolégico,
porque se pretende conocer las caracteristicas que rodean a un fenémeno en
particular, en este caso es el del servicio médico que otorga la institucion, asi como se
pretende conocer porque les parece a los usuarios que el servicio sea de esa manera,
pero sin la necesidad de intervenir o realizar politicas o acciones que contribuyan al

cambio de la estructura administrativa ni politica de la institucion.
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Muestreo
La muestra se conformo por 20 sujetos que fueron ficilmente accesibles en la poblacion que se
estudio, en este caso, los pacientes que acuden al Centro de Salud serdn nuestro universo de

trabajo.

Técnica de muestreo
Aplicacién directa y personal de una entrevista semiestructurada con preguntas

abiertas. Los participantes fueron elegidos de manera accidental.

Instrumento de trabajo
- Entrevista semiestructurada con preguntas abiertas.
- Los reactivos que se utilizaron en el instrumento de obtencién de informacién
fueron en su totalidad creados y disefiados por el equipo de trabajo.
- La prueba piloto sufrié algunas modificaciones que fueron consideradas por los

investigadores, asi pues se convirtié en la encuesta definitiva del proyecto.

Entrevista semiestructurada
- La técnica que se aplic6 fue una entrevista individual semiestructurada,
elaborada por los miembros del equipo, con la cual se alcanzé el objetivo general
de dicho protocolo, conociendo las opiniones e ideas de los individuos que
fueron encuestados.
- Las encuestas se aplicaron el 21 de noviembre del 2013, en el Centro de Salud de
Tepatitlan de Morelos. El disefio de la encuesta fue de facil comprensién para

contestar.
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Andlisis de datos
- Para analizar los datos brutos que obtuvimos gracias a la realizacion de la
entrevista, comenzaremos con esta etapa en la cual se tratard de reducir los datos
con el fin de expresarlos y describirlos para que entren en una sistematizacién y

categorizacion inteligible y significativa.

Resultados
Las entrevistas realizadas a los pacientes del centro de salud arrojaron diversos e
interesantes resultados.

- La mayoria de los pacientes coincidié en que el tiempo esperado para ser
atendidos no era el mas adecuado, de tal manera que las personas que esperaron
3 horas creian que 1 hora era la adecuada, asi como las personas que esperaban
30 minutos expresaban que 10 o 15 minutos era el tiempo apropiado.

- La percepcién en cuanto al personal médico fue en su totalidad calificada como
buena o excelente para los médicos y algunas enfermeras. Un paciente nos
expresa “Muy bien, todos los doctores, tengo 5 afios viniendo con doctores y
excelente”

- La opinién sobre varias enfermeras de la institucion fue diferente, algunos
entrevistados comentaron que su trabajo era mal desempefiado, que el trato hacia
ellos era desagradable. Un entrevistado opina: “Hay gente que es muy mula, muy
sangrona”.

- En cuestién a la disponibilidad de servicios diferentes a los médicos y medidas
de seguridad se observé ignorancia acerca del tema, pues debido al cambio
reciente los pacientes se ven desubicados, varios comentaron que era la primera
vez que iban a consulta al nuevo domicilio del hospital. Se expresé que en
cuestion de la seguridad no existe ningtn tipo de rutas de evacuacion, extintores
o personal de seguridad; ademas de que no existen rampas en el edificio, hecho

preocupante para varios entrevistados, uno indica: “No me gusta, estd sucio, se
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me hace complicado ver las oficinas y luego no hay rampas, hace rato ya me
andaba cayendo”

Un entrevistado incluso menciona que la edificacién no es la correcta para
establecer un hospital, que seria mejor establecerse en un edificio que haya sido
construido para ser un Centro de Salud: “Toda la estructura estd mal, hay
escaleras, los consultorios si estan bien, pero le hace falta el local completo”.

La opinién acerca de la preferencia en la atencién médica fue que no existia o que
nunca lo habian vivido, mas una minoria menciono que si existe, que tanto los
doctores como las enfermeras atienden mas rdpido a conocidos y familiares,
incluso se menciona: “Aunque llegues temprano te dan la ficha 2 por que a
alguien le estan apartando la 1”.

Aunque la mayoria de los entrevistados nunca han presentado problemas por
algtin abuso o rechazo por parte del personal médico unos pocos mencionaron
que han sido abusados al privarlos de medicamentos, al no respetar horarios y al
tratarlos de una manera grosera. Y otros mencionan que si han sido rechazados
pues aunque no existan pacientes por atender, las enfermeras dicen que no hay
fichas, ademds de que se les niega la informacién o se les ignora al preguntar
indicaciones. Uno de ellos comenta: “A veces las enfermeras te ignoran, al
preguntar indicaciones te responden que no saben, aunque si lo sepan”.

En cuestién de recursos materiales y medicamentos se mencioné que no existen
los suficientes, principalmente medicamentos pues regularmente la receta nunca
es surtida por completo, ademds de que existe un déficit de otros materiales
necesarios, un paciente nos menciona lo siguiente: “Faltan tanto materiales como
medicamentos, me mandaron a hacer estudios al hospital Vicentita y pues me
van a costar”.

La opinién sobre la organizacion del Centro de Salud y la disponibilidad de
personal médico fue tanto buena como mala, varios respondieron que si existe

una organizacién adecuada y personal médico suficiente, pues siempre son
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atendidos y que s6lo pocos no son atendidos. Algunos otros respondieron
negativamente, pues comentan que no existen fichas suficientes para todos los
pacientes y ademas que no hay suficientes médicos a diferencia de enfermeras.
Algunos comentarios fueron los siguientes:
“El doctor jefe siempre esta al pendiente del hospital, viene por las mafianas”.
“Veo mucho personal, doctores y enfermeras”.
“Falta una estructura, una jerarquizacién”. “No, son varios rechazados todos
los dias, le faltan médicos, hay suficientes enfermeras, faltarfa también
personal de limpieza”.
Ya que se incluy6 un apartado de recomendaciones y sugerencias los entrevistados
mencionaron varios aspectos con los que se podria mejorar la calidad del servicio
médico:
- Localizacién: “Que se regresen al centro (la ubicacién anterior)”. “La ubicaciéon
mejorarla y mayor personal”.
- Organizacion: “Mas organizacién en la atencion a los pacientes y mas personal
médico”. “Mas organizacion y medicamentos”
- Mayor disponibilidad de servicios y medidas de seguridad: “Falta mucha
seguridad, rampas, limpieza”. “Servicios como teléfono y comedor”
- Personal médico: “Actualizacién del personal en cuanto a sus labores”.
“Cambio de algunas enfermeras enojonas”, “Que hubiera més doctores”
- Cambio en la forma de atencion: “Mas amabilidad y puntualidad”. “Que el
servicio médico sea de una mayor paciencia y tolerancia a los enfermos”.
- Mas recursos y medicamentos: “Mas medicamentos y materiales de curacién”.

“Mandar mas fichas, mas medicamentos y mas personal”.
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Conclusiones

En torno a estos resultados, se observa como el usuario percibe el ambiente del
servicio al momento de acudir a una organizaciéon de salud con el propésito de
adquirir el servicio. El individuo siempre busca recibir un buen servicio, asi como un
buen trato por parte del personal médico que labora en este lugar.

Existe una percepciéon buena en cuanto a la relacion médico paciente a
diferencia de la interaccién con las enfermeras, esto debido al trato disparejo y el
concepto desigual entre el médico y la enfermera. Los servidores necesitan
reflexionar para encontrar una respuesta y asi eliminar los errores que se estan
cometiendo dia con dia.

Los usuarios piden que el servicio prestado por el personal médico sea mejor,
que tanto doctores como enfermeras presenten un trato méds amable, respetuoso y
sobre todo tolerante.

El tiempo de espera nunca es el adecuado para los pacientes, sino que se desea
que sea menor, pues el hecho de permanecer en el hospital es desagradable para el

usuario.
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