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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general Evaluar el nivel de

satisfaccion de los usuarios con la atencion en la consulta externa de Ginecologia
del Distrito Sanitario NUmero 3 del Distrito Capital durante el afio 2017. Se trata de
un estudio descriptivo de campo no experimental, dentro del paradigma positivista,
con un enfoque cuantitativo, el universo de estudio lo constituyeron 2595 usuarias
gue acuden anualmente en el afio de estudio a dicha consulta, se tomd una muestra
de 96 consultantes la misma fue calculada por medio de la tabla de Harvard. La
técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario que valoré la
opinibn acerca de la estructura, los procesos y los resultados para luego ser
representados en unidades de medidas estadisticas (frecuencia absoluta y
frecuencia relativa).
Conclusiones: el 57% de los encuestados manifestaron que las condiciones
generales del establecimiento eran muy buenas, encontrando algunas deficiencias
en su estructura, con respecto a los procesos la satisfaccion expresada como
regular en lo relacionado con: Tiempo que tarda en la consulta, tiempo de espera
antes de la consulta, realizacion de examenes de laboratorio, tiempo para una
proxima cita, con respecto a la evaluacion los resultados de la atencion percibida
como muy buena. Se recomienda mejorar las areas comunes del establecimiento ya
que esto redundaria en la calidad de los servicios, trabajar en la optimizacion del
sistema de citas para reducir el tiempo de espera, mantener la operatividad de los
servicios auxiliares.

Area de Investigacion: Salud Publica.

Lineade Investigacion: Atencién médica

Descriptores de Contenido: Gestion de los servicios de Salud. Satisfaccion de
Usuario
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ABSTRACT

The present investigation has like general objective To evaluate the level of
satisfaction of the users with the attention in the external consultation of Gynecology
of the Sanitary District Number 3 of the Capital District during the year 2017. ltis a
non-experimental descriptive field study, within the positivist paradigm, with a
guantitative approach, the universe of study consisted of 2595 users who come
annually in the study year to said consultation, a sample of 96 consultants was taken
the same It was calculated by means of the Harvard chart. The technique used was
the survey and the instrument a questionnaire that assessed the opinion about the
structure, processes and results to be later represented in units of statistical
measures (absolute frequency and relative frequency).

Conclusions: 57% of the respondents stated that the general conditions of the
establishment were very good, finding some deficiencies in its structure, regarding
the processes the satisfaction expressed as regular in relation to: Time it takes in the
consultation, time of wait before the consultation, conducting laboratory tests, time
for a next appointment, regarding the evaluation the results of the attention
perceived as very good. It is recommended to improve the common areas of the
establishment as this would result in the quality of the services, work on the
optimization of the appointment system to reduce the waiting time, maintain the
operation of the auxiliary services.

Research Area: Public Health.

Research Line: Medical Care
Content Descriptors: Management of Health services. User Satisfaction
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La calidad de los servicios de salud es considerada por Donabedian (1990) como la
mejoria en el nivel de salud que es atribuible a la atencién de salud, en este mismo
orden de ideas la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2007) la define, como el
conjunto de servicios diagnosticos y terapéuticos mas adecuados para conseguir
una atencion sanitaria Optima, teniendo en cuenta todos los factores vy
conocimientos del paciente y del servicio médico, para lograr el mejor resultado con
el minimo riesgo de efectos iatrogénicos, y la méxima satisfaccion del paciente con

el proceso.

Otro de los aportes Donabedian (1982), es importante considerar que él hace
énfasis que la satisfaccion del usuario como medida de la calidad de la atencién en
salud es primordial porque aporta informacion sobre el éxito del proveedor en

alcanzar los valores y expectativas del usuario.

En los Ultimos afios, se han comenzado a desarrollar programas de evaluaciéon de
resultados, con grandes iniciativas en todas partes del mundo, que incluyen la
satisfaccion del usuario y la mejoria subjetiva de los sintomas. Debido a que la
informacion sobre estos elementos esta en la historia clinica, ha sido necesario

desarrollar instrumentos ad hoc (especificos y adaptados para cada contexto).

La consulta externa, segun la lista de descriptores del Centro Latinoamericano y del
Caribe de Informacion en Ciencias de la Salud (BIREME, 2011) la define como los
servicios prestados a los usuarios en forma ambulatoria, en lugar de la admision a
un hospital u otro centro de atencion de salud. Tales pueden ser parte de un
hospital, como requisito previo a servicios de hospitalizacion o que se puede

proporcionar en una instalacion independiente.

De manera general, las consultas externas son instancias de control ambulatorio,
para garantizar la continuidad del cuidado de la salud desde los elementos de

promocion, proteccion especifica, diagndstico y tratamiento oportuno, la limitacion
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los tres niveles de atencion existentes (primaria, secundaria y terciaria). En el caso
venezolano se cuenta con consultas externas generales que abarcan los primeros
tres niveles y las consultas especializadas que trabajan primordialmente con el
cuarto y quinto nivel de atencion y abarcan una gran gama de especialidades y

subespecialidades médicas.

El usuario es transferido dentro de las consultas externas, mediante un sistema de
citas programadas de acuerdo a la lista de espera de usuarios y segun las
necesidades que sus problemas de salud vayan generando. Los dos tipos de
servicio se pueden encontrar en los Ambulatorios y en los hospitales, especialmente
en los de mayor complejidad. El equipo de salud que tiene responsabilidad en la
consulta externa especializada estd integrado por: EI Médico especialista, un
Técnico Superior en Estadisticas de Salud, un Técnico Superior en Enfermeria o un
Licenciado (a) y una camarera que lleva a cabo funciones de limpieza. Segun Davila
(2007), uno de los estudiosos de la calidad de atencion es Donabedian, el mismo se
refiere a tres dimensiones para evaluar la calidad de atencion; siendo estas: la
estructura, el proceso y los resultados. La estructura se refiere a los recursos
humanos, fisicos y financieros que son necesarios para proporcionar la atencion
médica, el proceso son todas las actividades que realizan los profesionales de la
salud dirigidos al usuario y los resultados, todos los cambios que se producen en el
nivel de salud de la poblacién atendida.

En Venezuela, la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999) en
el articulo 83 establece que la salud es un derecho social fundamental, obligacion
del estado, que lo garantiza como parte del derecho a la vida. Ademas de eso, en el
articulo 84 refiere en su ultima parte que la comunidad organizada tiene el derecho y
el deber de participar en el tema de decisiones sobre la planificacion ejecucion y

control de las politicas especificas en las instituciones publicas en salud.

En este sentido, la calidad de atencion no solamente es responsabilidad del equipo

de salud, sino también de los entes gubernamentales y de la comunidad en general,
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responsabilidad esta la elaboracion de politicas y programas que oferten todos los
servicios de salud con calidad, referidos a la satisfaccion de las necesidades de los

usuarios.

En este mismo orden de ideas, los Consultores de Salud Americanos (2007),
establecen que existen dos elementos muy importantes que menoscaban la
percepcion de la satisfaccion: primero, la mayoria de los usuarios(as) carecen del
conocimiento para calificar la calidad técnica en los servicios de salud y segundo, el
bienestar fisico de un usuario(a) y a veces hasta su propia vida, no sélo su
satisfacciony lealtad, dependen de la calidad de los servicios.

Al respecto que la satisfaccion del usuario (a) Jiménez (2004), plantea que no soélo
dependera de la calidad de los servicios sino también de las expectativas del
usuario (a), éste estara satisfecho en la medida que los servicios cubran o excedan
sus expectativas. Si las expectativas del usuario (a) son bajas o si el usuario (a)
tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede estar satisfecho con
recibir

Servicios relativamente deficientes.

Por otro lado, Tavron (1997), agrega que la mayoria de los clientes afirman estar
satisfechos independientemente de la calidad real. Ademas, tanto el acceso a los
servicios como las repercusiones de los servicios en la salud (por ejemplo, la
presencia de efectos secundarios) pueden afectar la satisfaccion del cliente a tal

nivel que no refleje el proceso de prestar atencion.

La calidad de atencion, involucra la satisfacciéon del usuario(a) que es un indicador
de gestion; aporta datos importantes para definir algunos aspectos sobre la calidad
de servicios recibidos y a través de ella determinar y corregir fallas, aspectos
positivos de la misma, permitiendo tener un fundamento al realizar cualquier

solicitud para beneficiar a los Usuarios(as).
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que tienen que ver con la satisfaccion del usuario fortalecer el papel del Estado
como rector del sistema de salud y responsable del disefio de politicas
intersectoriales, para intervenir sobre los diversos factores que determinan la salud
de la poblacién: Construir el Sistema Publico Nacional de Salud (SPNS) integrando
los diversos organismos estatales existentes, para vencer las resistencias al cambio,
en este aspecto se reconoce la elevadisima complejidad que implica; introducir
mecanismos presupuestarios que incluyan la evaluacion de desemperfio del talento
humano que impulsen la busqueda de mayores niveles de eficiencia en la
prestacion de servicios y manejo de los recursos; promover el desarrollo de un
modelo conceptual que rescate la integralidad de la salud, enfatizando la necesidad
de coherencia y armonizacion entre lo bioldgico y lo social; lo personal y lo colectivo,
y; permitir y promover la participacion real de la comunidad organizada en el disefio
de las politicas de salud y en el control de los servicios.

Como un agregado a la situacion, Feo (2003), repensando la salud plantea que en
las instituciones de salud venezolanas las personas sufren maltrato, largos periodos
de espera para las citas y ausencia de mecanismos de informacion. Esta es la
realidad a la que se enfrentan diariamente los usuarios de los servicios

ambulatorios, incluyendo los de consulta externa general y especializados.

Para Contreras, Sosa, Marquina y Quintero (2010), por esta razén, entre otras, no
se reconocen las diferencias y la complejidad de cada persona, como sujeto
imbricado en una espesura social, cultural, econémica y psicolégica. Por otro lado,
mencionan los autores que las précticas sanitarias convencionales de la gente,
también se apoyan en su visién de mundo y en la representacion que tienen de siy
de su entorno.

La consulta externa de ginecologia del distrito sanitario nUmero 3 no escapa de esta
realidad descrita anteriormente , cuyo fin fundamental es ofertar un espacio donde
se le garantice un servicio de promocién y prevencion de la salud en de las cuales

pareciera haber continuas quejas de parte de sus usuario en cuanto a Sus servicios
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mencionado distrito, y se plante6 como interrogante de la misma:

¢,Cual es nivel de satisfaccion de las usuarias externas con la atencion recibida en
la consulta de ginecologia del distrito sanitario nimero 3 en el Distrito Capital,
Venezuela 20187?

En cuanto a la finalidad de la investigacion la misma reviste importancia social, ya
gue trata la satisfaccion, en el entendido que la misma es una medida de calidad del
servicio, en este caso esta evaluacion realizada en la consulta de ginecologia es de
importancia también por que tratandose de que las enfermedades ginecoldgicas
ocupan los primeros lugares de la morbi-mortalidad en el pais, evaluar su
funcionamiento desde la perspectiva de los usuarios, ofreceria informacion para

optimizar su funcionamiento.

Por otra parte aporta los aspectos mas resaltantes de los tedricos en cuanto la
calidad de los servicios de salud, también ofrece un contexto metodico para el
estudio de la satisfaccion a través de un instrumento de recoleccion de datos
validado que puede ser utilizado en contextos similares, antecedente para otras
investigaciones y finalmente los dato que la misma arroj6 para el mejoramiento de la

consulta de ginecologia del distrito sanitario nimero 3 en el Distrito Capital.

Para este estudio se consideraron los siguientes Antecedentes:

Con respecto a lo planteado sobre la calidad , se considero el estudio realizado por
Liscano, G (2013), cuyo objetivo fue evaluar el nivel de satisfaccion manifestado por
los usuarios atendidos en consulta de Cardiologia del Hospital “Dr. José Maria
Carabafio Tosta” (Maracay) Venezuela. Se tratd6 de una investigacion de tipo
descriptiva, de campo no experimental, de corte transversal, con enfoque
cuantitativo, se utiliz6 como técnica una encuesta y como instrumento un
cuestionario para la recolecciéon de la informacion que facilitaba medir la opinién

acerca de la estructura, los procesos y los resultados para luego ser representados
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generales del establecimiento eran muy buenas, encontrando algunas deficiencias
en su estructura, con respecto a los procesos la satisfaccion expresada como
regular en lo relacionado con: tiempo que tarda en la consulta, tiempo de espera
antes de la consulta, realizacion de examenes de laboratorio, tiempo para una
proxima cita, con respecto a la evaluacién los resultados de la atencion percibida
como muy buena. Se recomienda mejorar las areas comunes del establecimiento ya
gue esto redundaria en la calidad de los servicios, trabajar en la optimizacion del
sistema de citas para reducir el tiempo de espera, mantener la operatividad de los

servicios auxiliares.

En este mismo orden de ideas Nufez, G (2016), realiz6 un estudio cuyo objetivo fue
determinar la satisfaccion de las usuarias externas en la consulta de control prenatal
en el Hospital Materno Infantil “Dr. José Maria Vargas” (Valencia-Carabobo)
Venezuela. La investigacion se realizé dentro del paradigma positivista, con enfoque
cuantitativo, el disefio fue no experimental, la muestra se escogié mediante criterio
de la tabla de Harvard. La técnica utilizada fue la observacion directa y la encuesta.
A tal fin se desarrollé un instrumento tipo cuestionario dirigido a la poblacién de
estudio. Donde incluye existe satisfaccion de las mujeres embarazadas en lo
referido a: horario de consulta, ambiente de espera adecuado, indicacion recibida
por parte del médico de, hierro, acido félico y algin otro medicamento, asi como la
orientacién sobre el seguimiento durante el embarazo. Los resultados permitieron
conocer aquellos atributos del servicio que estan contribuyendo a la satisfaccion los
usuarios del servicio. El 75% indic6 era el ideal, asimismo el 81% se sienten
satisfechas por la educacion recibida durante la consulta de control prenatal sobre
posibles complicaciones del embarazo, asi como por manifestar la existencia de
signos de alarma durante el embarazo. Igualmente se destaca, no existe
satisfaccion 8%, por no haber sido talladas o pesadas antes de entrar a la consulta

prenatal, proceso del parto o cuidados a proporcionar al Recién Nacido.

Entre otros tedricos esta Villamizar, S (2016-2017), realizdé una investigacion cuyo

proposito fue determinar el nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de
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fue de tipo observacional descriptivo, con un disefio no experimental, de campo y
transversal- prospectivo. La poblacion estuvo representada por 166 padres y
representantes de los nifios que acudieron a la emergencia. Para la recoleccion de
los datos se utilizé la técnica de la encuesta tipo SERVQUAL modificado, cre6 una
tabla maestra en Microsoft Excel, posteriormente se calculd la mediana y se
relaciond expectativa con percepcion, todo a través dl procesador estadistico SPSS
en su version 2.2 . Al comparar expectativa con percepcion se obtuvo como
resultado el grado de muy insatisfecho en 42,17% (70) casos. Contrario a la
satisfaccion general que obtuvo méas de 60% de satisfaccién, asi mismo la
caracteristica méas importante resulto ser la dimension fiabilidad y la menos
importante la empatia. Se sugiere aplicar modelo SERVQUAL con las cinco

dimensiones en la ciudad hospitalaria “Dr. Enrique Tejera”.

También fue importante considerar el trabajo realizado por Gomez Guerra, Davila
L., Campins R., Colmenarez D. (2017), realizaron una investigacion cuyo objetivo
fue evaluar la satisfaccion del usuario de la emergencia del Hospital Central de
Maracay (Venezuela). Se realizd una investigacion descriptiva de corte transversal
con una muestra no probabilistica intencional a partir de los usuarios externos e
internos del hospital. Se utiliz6 como instrumento un cuestionario validado por juicio
de expertos y la confiabilidad determinada por Alfa de Combrach de 0,86.
Resultando segun el usuario externo la calidad de atencién se relaciona con las
variables limpieza y orden (58%), seguridad (48%), equipos médicos quirdrgicos
(57%), tiempo para ser atendido (48%), trato de personal médico (42%) y de
enfermeria (48%) influyeron de manera determinante en la percepcion positiva de la
calidad de atencion. Mientras que para el usuario interno las variables relacionadas
a la calidad de atencién fueron el espacio fisico y la distribucion de los mismaos
(42%), la limpieza y orden (60%) y la capacitacion que recibe el personal de salud
(33%). Concluyendo que el analisis proporciona informacion valida para generar
respuestas oportunas y optimizar los recursos sanitarios en el Hospital Central de
Maracay.
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determimare:él QWVei"v‘Ge"’@atisf%_}%@;@g”@g@ﬂ@g82@)’(9@?%63’ -atefrdidos®en los
servicios de salud segun encuesta Servqual en la Micro Red Villa-Chorrillos (Peru).
Se traté de una investigacion de tipo observacional, sin intervencion, descriptivo y
transversal. La poblacion estudiada fueron los usuarios externos atendidos en los
establecimientos de salud en el area jurisdiccional a la Micro Red Villa en Chorrillos,
de los diferentes servicios con una muestra representativa de 383 encuestados. Se
procedera a la recoleccion de datos a través de la encuesta SERVQUAL modificada
para los establecimientos de salud por medio del programa Microsoft Excel 2010
aplicativo Epilnfo, validado segin RM 52-2011 MINSA. Considerando 5
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles. Con un total de 383 pacientes encuestados se determin6 que el 65,13%
de los usuarios externos estaban insatisfecho con la calidad de atencion brindada y
gue un 34,9% se encontraban satisfechos. Segun las dimensiones consideradas en
la evaluacion se obtuvo mayor satisfaccion en la dimensién de seguridad con un
44,2% y la dimension con mayor insatisfaccion fue la de capacidad de respuesta
con 73,8%. Después de analizar cada cuadro obtenido concluye que para los
usuarios externos una atencion de salud con calidad importa mucho. Resulta valioso
para los pacientes una consulta en la que se sientan comodos, en la que lo traten
con amabilidad, respeto y paciencia en cada area de los establecimientos y que

estos cuenten con los materiales necesarios para una atencion completa.

Se considero pertinente también conceptualizar la calidad de atencion y su
vinculacion con la satisfaccion de los usuarios en ese sentido se plantearon los

siguientes elementos tedricos
Calidad:

En relacion a la calidad Donabedian (1984) define calidad como los logros de los
mayores beneficios posibles de la atencion médica, con los menores riesgos para el
paciente. Sefiala que ésta puede interpretarse en dos (2) dimensiones
interrelacionadas e interdependientes: la técnica y la interpersonal. La atencion

técnica se refiere a la aplicacion de la ciencia y la tecnologia médicas de una
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expectativas y aspiraciones de los pacientes.

Calidad de atencion:

Cuando se habla de la calidad de la atencién se hace necesario mencionar a
Deming (1986), quien considera que las organizaciones que se enfocan en la

calidad cuentan con los mismos principios basicos de la gerencia para tener éxito.

Calidad de atenciéon en salud:

Con respecto a la a la calidad vinculada a la atencion en servicios de salud Avedis
Donabedian (1980) considerado padre de la calidad de la atencién en salud, define
a la calidad en salud como: "el tipo de atencién que se espera que va a maximizar el
bienestar del paciente, una vez tenido en cuenta el balance de ganancias y pérdidas

que se relacionan con todas las partes del proceso de atencion".

Para su analisis Donabedian propone tres puntos de vista diferentes segun quién la
define:

Asistencia sanitaria y surelacion con la calidad

La calidad de asistencia sanitaria es el grado de conformidad de la atencion
prestada con el disefio de la misma, comprendiendo este ultimo tanto la funcion
operacional como la relacional, disefiadas ambas con el fin de responder a las
necesidades de aquellos a los que va destinada. (Jaime Varo 1995).

Al respecto Donavedian (1990), lo relaciona con la cantidad de cuidados, los costos

econdémicos y los beneficios y riesgos derivados de aquellos con la calidad d la

10
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costes, estan presentes en el concepto general de calidad.

Por su parte la Organizacion Mundial de Salud (OMS) (1948) define: "la calidad de
la asistencia sanitaria es asegurar que cada paciente reciba el conjunto de servicios
diagndsticos y terapéuticos mas adecuado para conseguir una atencion sanitaria
Optima, teniendo en cuenta todos los factores y los conocimientos del paciente y del
servicio médico, y lograr el mejor resultado con el minimo riegos de efectos

iatrogénicos y la méaxima satisfaccion del paciente con el proceso".

En Espafia, el Sistema Nacional de Salud, considera la definicion de la Doctora
Palmer (11 de Mayo 2016).La cual define la calidad como "la provision de servicios
accesibles y equitativos con un nivel profesional excelente, optimizando los recursos

y logrando la adhesion y la satisfaccion del usuario”.

Teniendo en cuenta la cantidad de definiciones existentes, se concluye que no es
posible elegir una y aplicarla de forma universal. Se considera tomar aquella
definiciébn que mas se adecue a las circunstancias y de acuerdo a cada realidad.

Afos mas tarde, concretamente en 1989, la International Organization for
Standarization (ISO) definié que: "Calidad es el grado en que las caracteristicas de
un producto o servicio cumplen los objetivos para los que fue creado”. Esta
definicion que gozo desde el inicio de una amplia aceptacion, transmite dos
conceptos fundamentales. El primero de ellos es que la calidad de la asistencia
puede medirse y de otro lado que la calidad es el grado de cumplimiento de un
objetivo y por tanto depende de cémo se define éste. Efectivamente, el concepto de
calidad varia en funcion de quién lo utiliza y en consecuencia la idea de calidad sera
distinta cuando la aplica la administracion, la gerencia del centro, que cuando el

término es aplicado por los profesionales y adn por los usuarios. Sin embargo, es

11
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En 1991 la Organizacion Mundial de la Salud afirmaba que: "Una atencion sanitaria
de alta calidad es la que identifica las necesidades de salud (educativas,
preventivas, curativas y de mantenimiento) de los individuos o de la poblacién, de

una forma total y precisa y destina los recursos (humanos y otros), de forma

oportuna y tan efectiva como el estado actual del conocimiento lo permite”.

Elementos de la calidad de atencion segun Donabedian:

En 1966 establece las dimensiones de estructura, proceso y resultado y sus
indicadores para evaluarla. Para esta época, la relacion entre métodos de proceso y
resultado, asi como la sistematizacion de los criterios, genera reflexiones
importantes sobre la responsabilidad en la mejora de la calidad en dicho servicio.

A continuacion se describen sus componentes:

a) Indicadores de estructura. Son todos los atributos materiales y organizacionales
relativamente estables, asi como los recursos humanos y financieros disponibles en

los sitios en los que se proporciona atencion.

b) Indicadores de proceso. Se refieren a lo que los médicos y proveedores son
capaces de hacer por los pacientes, la interrelacién con las actividades de apoyo
diagnosticadas ademas de las actitudes, habilidades, destrezay técnica con que se

llevan a cabo.

c) Los indicadores de resultado. Referidos a la variacion de los niveles de saludy a
la satisfaccion del paciente por la atencion recibida, la cual le otorga una importancia
mayor por la necesidad de satisfacer las expectativas del usuario mediante un
servicio de mayor calidad.

Satisfaccion de usuario en los servicios de salud

12
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deshacer un agravio o premiar un mérito.

La nocion de satisfaccion del usuario refiere al nivel de conformidad de la persona
cuando utiliza un servicio. La ldgica indica que, a mayor satisfaccion, mayor
posibilidad de que el usuario vuelva a utilizar el servicio en el mismo

establecimiento.

Es posible definir la satisfaccion del usuario como el nivel del estado de animo de un
individuo que resulta de la comparacion entre el rendimiento percibido del producto

0 Servicio con sus expectativas.

Calidad de atencion desde la satisfaccion de los usuarios:

A manera de vinculacién de la satisfaccion con la calidad de la atencién en salud,
Donabedian (1990), establece que la calidad de la atencion a la salud debe definirse
como el grado en que los medios méas deseables se utilizan para alcanzar las
mayores mejoras posibles en la salud. Sin embargo, como las consecuencias de la
atencién se manifiestan en un futuro que frecuentemente resulta dificil de conocer,
lo que se juega son las expectativas de resultado que se podrian atribuir a la
atencion en el presente. Sin embargo estas definiciones excluyen el espiritu y
doctrina a nivel individual y colectivo y priorizan los resultados de una buena gestion
administrativa.

Con respecto al analisis de la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios
algunos tedricos como Donabedian (2003), formulé a través de sus estudios unos
métodos de analisis de la calidad de la asistencia, en que considera tres aspectos,

(estructura, procesoy resultado).

En el entendido que la estructura incluye los recursos humanos, fisicos y financieros
gue se necesitan para proporcionar atencion médica. La estructura que resume la

manera en que se definen y operan los servicios. Mas que un indicador de la calidad

13
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También precisa que el proceso, tiene que ver con el conjunto de los procedimientos
qgue los profesionales realizan, por o para el usuario (promocion, prevencion,
diagndstico, tratamiento, rehabilitaciéon), asi como la respuesta de los pacientes a

esas actividades.

Finalmente el otro elemento que menciona son los resultados, qué es un enfoques
indirectos para evaluar la calidad de la atencion. Evalla los logros alcanzados tanto
en el nivel de salud del usuario, asi como en el grado de satisfaccion global con la
atencion recibida. La evaluacion a partir del resultado permite incorporar, sefiala el
autor, elementos relacionados con la contribucion al usuario, que a su vez puede

reflejar la calidad de la relacion interpersonal con el personal de salud.

Programa Salud Sexual y Reproductiva
Mision

Garantizar el derecho a la salud y calidad de vida, equidad de género y de los
derechos sexuales y reproductivos de la poblacién Venezolana, amparado por la
Constitucion en los articulos 75, 76, 77, 84, 85, 86, donde se establecen directrices
fundamentales en salud sexual y reproductiva. La aplicacion del pensamiento es
para orientar las acciones que implican la atencion especifica de cada persona de
acuerdo al género, etapa del ciclo de vida, procedencia del territorio y clase social.

Vision

Nuestro programa persigue alcanzar los servicios integrales, educativos,
preventivos, restitutivos, rehabilitadores y de proteccion social con la finalidad de
preservar la salud sexual y reproductiva de toda la poblacion sin ningun tipo de
exclusion, en todas las redes de atencion en salud con responsabilidad social.

Objetivo General
La Salud Sexual y Reproductiva es compleja y fundamental, en la vida de todo ser
humano, no se reduce a la genitalidad y a lo reproductivo, es un lenguaje de

profundo sentido humano, con cédigos y signos propios, con multiples problemas
derivados de los practicos, sexuales discriminatorios, excluyentes, y violentos en

14
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De igual forma se apoyo en todo el contexto legal que sustenta el tema en estudio

En Venezuela, los ciudadanos contamos con una serie de leyes las cuales
garantizan el derecho a la salud. Y donde se establece que el Estado es el ente
encargado de velar por este derecho; a través de la creacion de politicas publicas
gue permitan a los ciudadanos gozar de una buena salud, y brindarle la oportunidad

de recibir atencion médica en caso de ser necesario.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999) Gaceta Oficial
N° 36.860 Extraordinaria 1999

Articulo 84. Para garantizar el derecho a la salud, el Estado creara, ejercera la
rectoria y gestionara un sistema publico nacional de salud, de caracter intersectorial,
descentralizado y participativo, integrado al sistema de seguridad social, regido por
los principios de gratuidad, universalidad, integralidad, equidad, integracion social y
solidaridad. El sistema publico de salud dara prioridad a la promocion de la salud y a
la prevenciébn de las enfermedades, garantizando tratamiento oportuno vy
rehabilitacion de calidad. Los bienes y servicios publicos de salud son propiedad del
Estado y no podran ser privatizados. La comunidad organizada tiene el derecho y el
deber de participar en la toma de decisiones sobre la planificacién, ejecucion y
control de la politica especifica en las instituciones publicas de salud.

Ley del Plan de la Patria. Segundo Plan Socialista de Desarrollo Economico y Social
de la Nacion 2013-2019, publicado en Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de
Venezuela No. 6.118 Extraordinario, de fecha 04 de diciembre de 2013

El Plan de la Patria 2013 — 2019 Destaca por su contenido integrador y

estructuralmente ecosocialista. Contempla cinco grandes Objetivos Historicos, los
cuales se ubican en la perspectiva del tiempo, pasado, presente y futuro, y son

15
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Historico como el objetivo expresamente ecosocialista, la vision ecosocialista del

Plan de la Patria es transversal a todo el Plan, y se encuentra en cada objetivo.

En el objetivo histérico numero 5 tenemos el Contribuir con la preservacion de la
vida en el planeta y la salvacion de la especie humana. Plantea la necesidad de
construir un modelo econdmico productivo ecosocialista basado en una relacion
armonica entre el hombre y la naturaleza, que garantice el aprovechamiento racional
y optimo de los recursos naturales, respetando los procesos y ciclos de la
naturaleza para lo que se hace necesario proteger la soberania permanente del
Estado sobe sobre los recursos naturales, para el beneficio de nuestro pueblo, quien
es su principal garante.

Este objetivo es consecuencia directa de los anteriores y es fundamental en estos
tiempos de crisis global, convoca a sumar esfuerzos para el impulso de un
movimiento de caracter mundial para contener las causas y revertir los efectos del
cambio climatico que ocurren como consecuencia del modelo capitalista
depredador.

Dentro de este objetivo histdrico se encuentran las politicas y programas de salud el
cual tiene plasmado lo siguiente:

Politicas: 1. Unificar la rectoria y los subsistemas de salud en el marco de las Areas
de Salud Integral Comunitarias. 2. Promover el desarrollo de los determinantes
institucionales, sociales, culturales y ambientales de las condiciones fisicas y
mentales saludables del organismo humano. 3. Aumentar la producciéon de
medicamentos, vacunas e insumos médicos del Sistema Publico Nacional de Salud
y la formacién de trabajadores y trabajadoras para la satisfaccion de su demanda.
Programas: 1.Consolidacion del Sistema Publico Nacional de Salud. 2. Prevencion
de los factores de riesgo, diagnéstico precoz, atencion integral y control de las

Enfermedades Crénicas No Transmisibles (ECNT). 3. Promocion de la salud sexual

16
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Infraestructura de Salud Politica: 1.Garantizar la atencion primaria de salud, como el
derecho a la salud para elevar la calidad de vida, el bienestar colectivo al servicio de

salud gratuito.

Programas: 1.Construccion de méddulos de Barrio Adentro y hospitales
especializados para el diagnoéstico rapido y efectivo de enfermedades para mejorar
las condiciones de salud de los ciudadanos.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Analizar el nivel de satisfaccion de las usuarias externa en relacion con la atencién

en la Consulta de Ginecologia del Distrito Sanitario Numero 3 en el Distrito Capital.
Venezuela 2018

Objetivos Especificos

Caracterizar la situacion actual en cuanto a la estructura de la Consulta de
Ginecologia del Distrito Sanitario Namero 3 en el Distrito Capital.

Identificar el nivel de satisfaccién de las usuarias externas de la Consulta de

Ginecologia del Distrito Sanitario Numero 3 en el Distrito Capital en relacion a la
estructura, proceso y resultado.
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Tipo y disefio de la investigacion:

Desde el punto de vista metodologico esta investigacion esta dentro del paradigma
positivista con enfoque cuantitativo, se trata de una investigacion de tipo descriptiva,

de campo, no experimental.

Poblacion y muestra:

La poblacién esta constituida por 2595 usuarias que representa total de usuarias
atendidas en la consulta externa de ginecologia del distrito sanitario numero 3
Distrito Capital durante el afio 2017,.la cual fue tomada como referente para el

calculo muestral.

En relacion a la muestra la misma fue calculada por medio de la tabla de Harvard
obteniéndose un total de 96 usuarias las cuales seran entrevistadas con el fin de
identificar la satisfaccién en relacién con la calidad de atencién en la Consulta
Externa de Ginecologia del Distrito Sanitario Nimero 3 en el Distrito Capital.

Técnicas e instrumentos:

Para alcanzar el objetivo 1 se utiliz6 como técnica la observacién directa que
permitira verificar la situacién actual de la Consulta Externa de Ginecologia del
Distrito Sanitario Niamero 3 en el Distrito Capital en relacién a la estructura, para ello
se elaboro una guia de observacion directa.

Para alcanzar el objetivo nimero 2 se utilizo como técnica la encuesta y para ello un
instrumento tipo cuestionario, él cual contiene 17 preguntas con escala de Liker,
gue no requirié validacion ya que el mismo se le realizé validez y confiabilidad por

Davila (2017) en estudio un estudio titulado calidad de atencion desde la
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Presentacién de los resultados:

Luego de recolectar los datos con el instrumento aplicado, se procedido a
presentarlos datos a través de la estadistica descriptiva en cifras absolutas y
relativas, utilizando el Programa de Microsoft Excel para luego presentarla en tablas

que fueron posteriormente analizados en funcion de las variables en estudio.

Consideraciones Eticas

Con la Finalidad de resguardar los derechos de los informantes claves se les brinda
la opcion de confidencialidad y anonimato tanto de sus datos personales como los
datos que aporten para la investigacion para lo cual ellos firmo un consentimiento

informado.

Resultados

Cuadro N° 1: Situacién actual de la estructura en la Consulta Externa de
Ginecologiadel Distrito Sanitario Namero 3. Distrito Capital. Venezuela 2018.

ITEMS EVALUADOS S
1. PERSONAL
- Médicos General
- Médicos Especialistas
- Enfermeras
- Otros profesionales
2. EQUIPOS EINSTRUMENTOS
- Tensiometros
- Insumos Médico- X
Quirargicos
- Equipos de proteccion X
- Escabel X
Envases para desechos X
punzocortante

NO

X| X[ X| X

X
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Area
- Buena Ventilacion
- Buena lluminacién
- Buena Temperatura
Ambiental
- Buena distribucion del X
Area
- Presenciade Rejas o
Puertas de Seguridad
- Adecuada Ubicacién de
Consultorios
- Adecuada Ubicacion de
Camillas
- Servicio Sanitario para el
personal
- Estacion de Enfermeria
- Adecuadas Sillas para X
Personal
- Hay Sillas para Pacientes
- Adecuados Escritorios para
Personal
- Papeleria /(récipes,
ordenes médicas,
laboratorio)
- Sefalizacion general
- Sefalizacién de salida de
emergencia
Extinguidores para incendio
4. PRESENCIA DE NORMAS
5. EXISTEN PROTOCOLOS DE X
ACTUACION

6. SISTEMAS DE X
INFORMACION

Fuente: Guia de observacién (2017)

X| X[ X

X

Xl X X| X

x| X

X

XX  X|X

El cuadro N° 1 se pudo constatar por medio de la guia de observacion que
existe el personal de salud adecuado para atender la consulta externa de
ginecologia (médico especialista y enfermeras), en relacion al equipamiento se
observa que tienen el equipo minimo para poner operativa las misma sin embargo

gue cuenta con pocos insumos médico-quirdrgica, escasos medicamentos, el
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En cuanto las instalaciones fisicas se encuentran aseadas, ordenada, con una
adecuada ventilacion, buena iluminacion, buena temperatura ambiental, buena
distribucion en el area, presencia de rejas de seguridad, adecuada ubicacién de los
consultorios y camillas, no se encuentran servicios sanitarios para los pacientes si

para el personal, pero en ocasiones no estan acordes para su uso.

La consulta externa cuenta con una estacion de enfermeria, para el personal
y las pacientes sillas adecuadas, adecuados escritorios para el personal, no hay

buena distribucién de papeleria, no se cuenta con sefializacion general, ni salida de

emergencia, ademas de no contar con extinguidores para incendio.

Para dar cumplimiento al segundo objetivo se aplico un cuestionario cuyos

resultados se plantean a continuacion:

Cuadro N° 2: Opinién de los usuarios externos de la Consulta de
Ginecologia del Distrito Sanitario Numero 3 en relacion a la estructura,

proceso y resultado. Distrito Capital, Venezuela 2018.

N° 1 2 3
DIMENSIONES (PS) (MS) (S)
Fa| % |Fa|% Fa| %

1 | Condicién de las instalaciones en el area de consulta 19 |19 52 |52 29 |29
externa de ginecologia son:

2 | El espacio fisico y la distribucion de los mismos en esta area | 17 | 17 18 |18 65 | 65
es:

3 | La limpieza en el area de la Consulta Externa de 15 |15 17 |17 68 | 68
Ginecologia es :

4 | El orden en el area de la Consulta Externa de Ginecologia |17 |17 47 | 47 36 |36
€es :

5 | Comodidad de los espacios de la Consulta Externa de 27 |27 50 |50 23 |23
Ginecologia, considera que es:

6 | Seguridad en el area de la Consulta Externa de Ginecologia |29 |29 29 |29 42 | 42
es:

7 | Equipos médico- quirtrgicos del area de Consulta Externa |23 |23 48 |48 29 |29
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9 | Tiempo que espero para ser atendido 9 |9 36 |36 55 | 55

10 | Informacion suministrada por el personal en su atencion 14 | 14 49 |49 37 |37
como paciente:

11 | Privacidad en el momento de la consulta médica 41 (4 39 |39 20 |20

12 | Trato recibido de parte del personal médico(a), en eléarea |17 |17 20 |20 63 |63
de la Consulta Externa de Ginecologia:

13 | Trato recibido de parte del personal de enfermeria, en el 20 |20 17 |17 62 |62
area de la Consulta Externa de Ginecologia:

14 | En genera la calidad de atencion del personal del area de la | 15 |15 47 | 47 38 |38
Consulta Externa de Ginecologia:

Fuente: Cuestionario

En el cuadro N°2 se evidencia los desde la opinion de los usuarios externos
de la consulta lo relacionado a la estructura en lo referente: a las Condicion de las
instalaciones en el area de consulta externa de ginecologia que las misma en un
52% medianamente satisfactoria, El espacio fisico y la distribucion resulto en 65%
satisfactoria, La limpieza el 68% opino que era satisfactoria, el orden en el area de
la Consulta en un 47 % medianamente satisfactorio con respecto a la Comodidad de
los espacios, un 50% considero que era medianamente satisfactorio, la Seguridad
en el area el 42% opino que era satisfactorio. y finalmente con respecto a los
Equipos médico- quirargicos del area un 48% se mostro medianamente satisfechos.

En este mismo orden de ideas pero lo que opinaron los usuarios externo en
cuanto el proceso de atencion. Dotacion de insumos y materiales médicos
quirargicos el 62 % la considero poco satisfactorio, Tiempo que espero para ser
atendido 55% muy satisfactorio y el 49% con respecto a la Informacion suministrada
por el personal en su atencibn como paciente opino que era medianamente

satisfactoria.

Finalmente del proceso se pudo evidenciar Privacidad en el momento de la
consulta médica fue poco satisfactoria en el 41% de los consultados, Trato recibido
de parte del personal médico(a), 63% fue satisfactoria, Trato recibido de parte del

personal de enfermeria 62% dijo que era satisfactoria, en tal sentido En genera la
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Discusion

En relacién al objetivo nimero uno en cuanto a determinar la situacion actual con
respecto a la estructura en la consulta externa de ginecologia del centro asistencial

en estudio, se pudo observar, analizando cada uno de los aspectos:

En relacion al diagnoéstico de la situacion actual de la estructura Liscano,
(2013) en una investigacion titulada Nivel de satisfaccion manifestado por los
usuarios atendidos en consulta de Cardiologia del Hospital "Dr. José Maria
Carabafo Tosta" (Maracay) Venezuela, obtuvo resultados sobre, las condiciones
generales del establecimiento eran muy buenas, encontrando algunas deficiencias
en su estructura este estudio guarda relacion con el realizado en la consulta de
ginecologia la Consulta de Ginecologia del Distrito Sanitario Niumero 3 ya que la
misma tiene las condiciones generales del establecimiento son muy buenas
también tiene deficiencias en algunas areas relacionada con la estructura ya que por
ejemplo cuenta con pocos insumos meédico-quirdrgica, escasos medicamentos, el
servicio de laboratorios existe la estructura pero no funcionan, ausencia de
sefalizacion, normas y sistema de informaciéon, no se encuentran servicios
sanitarios para los pacientes, no se cuenta con sefalizacion general, ni salida de

emergencia, ademas de no contar con extinguidores para incendio.

En el presente estudio se evidencio desde la opinion de los usuarios
externos de la consulta con respecto a la estructura que en lo referente: a las

Condicion de las instalaciones en el area de consulta externa de ginecologia que
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orden en el area de la Consulta en un 47 % medianamente satisfactorio con
respecto a la Comodidad de los espacios, un 50% considero que era medianamente
satisfactorio, la Seguridad en el area el 42% opino que era satisfactorio. Y
finalmente con respecto a los Equipos médico- quirdrgicos del &rea un 48% se
mostro medianamente satisfechos. Esto guarda relacion con el estudio realizado por
Gomez Guerra, Davila L., Campins R., Colmenarez D. (2017), cuyo objetivo fue
evaluar la satisfaccion del usuario de la emergencia del Hospital Central de Maracay
(Venezuela). Segun el usuario externo la calidad de atencion se relaciona con las
variables limpieza y orden (58%), seguridad (48%), equipos médicos
quirargicos(57%),con relacion a tiempo para ser atendido (48%) se mostro
satisfecho, trato de personal médico (42%) y de enfermeria (48%) aspectos que
influyeron de manera determinante en la percepcion positiva de la calidad de
atencion. Esto no difiere de los datos obtenidos en el presente estudio que opinaron
los usuarios externo en cuanto el proceso de atencién en relacion al Tiempo que
espero para ser atendido 55% muy satisfactorio y el 49% con respecto a la
Informacion suministrada por el personal en su atencibn como paciente opino que

era medianamente satisfactoria.

Del estudio de Villamizar, S (2016-2017), titulado Satisfaccion con respecto
a la calidad de atencién médica por parte de los padres y familiares de los nifios y
nifas que acuden al Hospital de nifios “Dr. Jorge Lizarraga”. (Valencia) Venezuela.
Al comparar expectativa con percepcion se obtuvo como resultado el grado de muy
insatisfecho en 42,17% (70) casos. Contrario a la satisfaccion general que obtuvo
mas de 60% de satisfaccion, asi mismo la caracteristica mas importante resulto ser
la dimension fiabilidad y la menos importante la empatia. Este estudio guarda
relacion con la investigacion realizada Consulta de Ginecologia del Distrito Sanitario
Numero 3, con relacion al Trato recibido de parte del personal médico(a), 63% fue
satisfactoria, Trato recibido de parte del personal de enfermeria 62% dijo que era
satisfactoria, aun cuando en general la calidad de atencién del personal del area de

la Consulta fue considerada medianamente satisfactoria con un porcentaje de 47.
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indica que, a mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el usuario vuelva a

utilizar el servicio en el mismo establecimiento.

Es importante destacar la importancia de hacer énfasis en la satisfaccion del
usuario en este sentido el usuario externo necesita ser atendido en instalaciones
adecuadas y confortables ,con equipos y material médico quirirgicos adecuado y
suficiente, prestando atencion con adecuado confort, seguridad.Es necesario tener
presente que a mayor satisfaccion mayor éxito de la consulta o excelencia en los
centros de salud, tanto estadal como nacional cumpliendo con el fin de atender a
los usuarios en todos los ambitos, por otra parte la opinién de los usuarios
proporciona informacion valiosa y valida para generar respuestas oportunas y
optimizar los recursos.

En base a los resultados se plantea las siguientes recomendaciones mejorar
la estructura, en lo relacionado a la dotacion de insumos médico-quirirgico y
medicamentos, poner operativo el servicio de laboratorios dotandolo de reactivos,
mejorar la sefializacion, las normas y el sistema de informacion esto con el fin
altimo de incidir en la calidad de atencién y contar con usuarios satisfechos.
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Objetivo General: Analizar el nivel de satisfaccion de las usuarias externa en

relacion con la atencién en la Consulta de Ginecologia del Distrito Sanitario

Numero 3 en el Distrito Capital. Venezuela 2018

CONCEPTUALIZACI INDICADORE | INSTRUMENTO
Objetivos Variables ON Dimensiones S S
Son todos los atributos
materiales y
organizacionales
relativamente
estables, asi como los
recursos humanos y
. financieros disponibles
Caracterizar la en los sitios en los que
situacion  actual se proporciona
encuantoa la atencion
estructura de la| Situacién
actual de la Presencia o | Guia de
nsulta - .
Consu de estructura Estructura ausencia de| observacion
Ginecologia  del elementos de
Distrito Sanitario la estructura
Numero 3 en el
Distrito Capital.
Identificar el nivel
de satisfaccion de
: Es un indicador de
las usuarias . L, -
Satisfaccion de | gestion aporta datos| Estructura % de
externas de la | usuario importantes para | proceso respuestas
definir algunos | resultado segln Cuestionario
Consulta de aspectos sobre la dimension
Ginecologia  del caldad de servicios

Distrito Sanitario
Numero 3 en el
Distrito Capital en
relacion a la
estructura,

proceso y
resultado.

recibidos y a fravés de
ella  determnar vy
corregir fallas,
aspectos positivos de
la misma, permitiendo
tener un fundamento
al realizar cualquier
solicitud para
beneficiar a sus
Usuarios (as).

Fuente: Lopez (2018)
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ITEMS EVALUADOS

SI

NO

COMENTARIO

PERSONAL

- Médicos General

- Médicos Especialistas

- Enfermeras

- Otros profesionales

EQUIPOS E INSTRUMENTOS

- Tensiémetros

- Insumos Médico-Quirdrgicos

- Equipos de proteccién

- Escabel

Envases paradesechos
punzocortante

- Servicio de Laboratorio

INSTALACIONES HFISICAS

- EstaAseada y Ordenadael Area

- HayBuena Ventilacion

- HayBuenalluminacion

- HayBuena Temperatura
Ambiental

- Esbuenaladistribucién del Area

- Presenciade Rejas o Puertas de

Seguridad

- Adecuada Ubicacién de
Consultorios

- Adecuada Ubicacién de Camillas

- Servicio Sanitario parael
personal

- Estacion de Enfermeria

- Adecuadas Sillas para Personal

- HaysSillas para Pacientes

- Adecuados Escritorios para
Personal

- Papeleria/(récipes, ordenes
médicas, laboratorio)

- Sefalizacion general

- Sefializacién de salida de
emergencia

- Extinguidores paraincendio

10.

PRESENCIA DE NORMAS

11.

EXISTEN PROTOCOLOS DE
ACTUACION

12.

SISTEMAS DE INFORMACION

Fuente: Guia de observacion (2017)
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mas amplia libertad y veracidad posible

Instrucciones: Indique conuna (X) suopinion sobre la Calidad de Atencion recibida,

marcando en la casilla de corresponda de acuerdo con la escala siguiente: Poco

Satisfactorio PS (1) Medianamente satisfactorio MS (2) Satisfactorio S (3)

- Edad:
-Sexo:F()M()

- Nivel de Instruccién: Sin Estudios () Primaria incompleta ( ) Primaria Completa ()

Secundaria incompleta () Secundaria Completa () Técnico incompleta () Técnico

completa ( ) Universitario ( ) Postgrado ( )
- Profesion u oficio

- Procedencia

Ne 1 2 3
DIMENSIONES (PS) (MS) (S)
Fa % Fa | % Fa %
1 Condicion de las Instalaciones en el area de consulta externa de
ginecologia son:
2 | Elespaciofisicoyladistribucién de los mismos en esta area es:
3 La limpiezaenel areade la Consulta Externa de Ginecologia es :
4 El ordenen el areade laConsulta Externa de Ginecologiaes :
5 | Comodidad delos espacios de la Consulta Externa de Ginecologia,
consideraquees:
6 | Seguridad eneléareade laConsulta Externa de Ginecologiaes:
7 Equipos meédico- quirargicos delareade Consulta Externa de Ginecologia
son:
8 | Dotaciondeinsumosymateriales médicos quirdrgicos en esta areaes:
9 Tiempo que espero para ser atendido
10 | Informacién suministrada por el personal en su atencién como paciente:
11 | Privacidad en elmomento de la consulta medica
12 | Trato recibido de parte del personal médico(a), en el area dela Consulta
Externa de Ginecologia:
13 | Trato recibido de parte del personal de enfermeria, en el area de la
Consulta Externa de Ginecologia:
14 | En genera la calidad de atencién del personal del area de la Consulia

Externa de Ginecologia:
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mediante la firma de este documento, doy mi consentimiento para participar en el
trabajo de investigacion EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO: SATISFACCION
DE LAS USUARIAS EXTERNAS SOBRE LA ATENCION EN LA CONSULTA DE
GINECOLOGIA DEL DISTRITO SANITARIO NUMERO 3. DISTRITO
CAPITAL.VENEZUELA 2018. Aplicado por ERIKA DEL C. LOPEZ G., como
requisito para obtener el Titulo de Especialista en Gestion de Salud Publica, en el
Servicio Autonomo Instituto de Altos Estudios Dr. Arnoldo Gabaldon. Estoy
consciente que la informacion que estoy suministrando permitird analizar la
informacion que poseen los usuarios de la consulta externa respecto a esta
tematica.

Entiendo que fui elegido (a) para éste estudio por ser usuario de la consulta
externa. Ademas doy fe que estoy participando de manera voluntaria y que la
informacion que aporto es confidencial, por lo que no se revelara a otras personas,
por lo tanto no afectard mi situacion personal, ni de salud. Asi mismo, sé que puedo
dejar de proporcionar la informacion y de participar en el trabajo en cualquier
momento, incluso después haber asistido a las actividades acordadas. Ademas
afirmo, que se me proporciond suficiente informacién sobre los aspectos éticos y
legales que involucran mi participacion, y que puedo obtener mas informacion en
caso que lo considere necesario con la investigadora mencionada, a través del
siguiente numero telefénico: 0414-3169318.

Fecha:

Firma del Participante Firma del Investigador
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