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Resumen: Las percepciones sociales respecto a los servicios de atención en salud se transmiten 
por medio de las prácticas sociales, expresamos nuestras percepciones a través de todo lo que 
decimos y hacemos. Esto vale tanto para la sociedad en conjunto como de manera individual.  La 
problemática en estudio es respecto a la calidad de la atención en salud de la Clínica Médica 
Previsional MINSA-Estelí, a partir de las percepciones sociales de personas usuarias y personal de 
la salud, las cuales están inclinadas a la limitación de recursos humanos para la atención de calidad 
que debería ofrecerse en este sector de la salud. El trabajo social es una carrera de carácter humano, 
que incide en el desarrollo de las instituciones que trabajan por el bienestar social, logrando 
desempeñar procesos sistemáticos de control, seguimiento, evaluación, orientación y 
asesoramiento, nosotras como estudiantes de quinto año de la carrera de Trabajo Social 
pretendemos incidir a través de propuestas de estrategias que contribuyan a mejorar la calidad de 
atención en salud    de la Clínica, con el fin de lograr la satisfacción en las personas usuarias de 
este servicio que solicitan para atender sus condiciones de salud y personal de la clínica quienes 
están al servicio de atención para quienes requieren esta asistencia, involucrándose también como 
usuarios cuando ellos lo ameritan en un momento dado por las circunstancias que inciden en la 
afectación de la salud. 
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Introducción 
 
“Calidad, la totalidad de funciones, 
características (ausencia de deficiencias de un 
bien o servicio) o comportamientos de un 
bien producido o de un servicio prestado, que 
les hace capaces de satisfacer las necesidades 
de los consumidores. Se trata de un concepto 
subjetivo dado que cada individuo puede 
tener su propia apreciación o su particular 
juicio de valor acerca del producto o servicio 
en cuestión” (Gilmore & de Moraes Novaes, 
1996, pág. 1)  
 
Cada individuo tiene su propia percepción en 
los servicios de salud que se les brinda, es ahí 
donde surge la necesidad de un análisis crítico 
que permita minimizar la insatisfacción de los 
usuarios y aportar al conocimiento de calidad 
que maneja el personal de salud partiendo de 
los aportes brindados por los sujetos 
involucrados en el estudio; por ello se 
pretende valorar la percepción de las personas 
usuarias y personal de salud  respecto a los 
servicios de atención en la consulta externa 
del área de Medicina General de la Clínica 
Médica Previsional- MINSA Estelí. En el 
segundo semestre del año 2016. 
 
Esta investigación aplicada al trabajo social 
alcanza una función relevante, no sólo en lo 
referente al proceso de conocimiento 
científico de la realidad sino también para la 
acción, ya que debe estar inserta, dinámica y 
científicamente en todo el proceso 
metodológico profesional, vinculando la 
teoría y práctica integradas en un solo 
movimiento retro alimentador, sirviendo la 
teoría de orientación a las acciones y la 
práctica de elemento cuestionador y 
discriminador de la teoría. 
 
Materiales y métodos: Para la realización de 
este estudio se utilizó un enfoque mixto, 
aplicando instrumentos de entrevista para 
valorar la percepción respecto a los servicios 
de atención en salud que brinda la Clínica, 

listado libre para identificar las 
representaciones sociales sobre el concepto 
calidad estos aplicados al personal de salud y 
encuestas a las personas usuarias para 
conocer la satisfacción de los usuarios; con 
una muestra de 120 entre ellos 100 usuarios y 
20 trabajadores de la clínica.  
 
También se hizo revisión bibliográfica de 
diferentes fuentes como de sitios web, 
biblioteca Urania Zelaya Farem-Estelí e 
información facilitada por las áreas de 
Dirección General y Dirección Médica de la 
Clínica Médica Previsional- MINSA- Estelí. 
 
Resultados 
 
Se presentan los principales resultados 
obtenidos a través de las técnicas e 
instrumentos aplicados a los sujetos 
participantes como son: encuestas, 
entrevistas y listado libre. Los resultados se 
han organizado tomando como referencia 
las categorías y subcategorías generados por 
los objetivos de la investigación, además se 
organizó un aspecto que tiene que ver con las 
características de los sujetos participantes en 
el estudio. 
 
Caracterización de los sujetos 
participantes en el estudio: personas 
usuarias y el personal de salud  

  
Los sujetos participantes en esta 
investigación constan de 100 usuarios/as y 20 
trabajadores de la Clínica. De los 100 
usuarios de la clínica,  95 son de la zona 
urbana y 5 de la zona rural, todos ya habían 
recibido atención en el área de medicina 
general, mayores de 18 años, 62 son del sexo 
femenino y 38 del masculino.  
 
De los 20 trabajadores de la clínica, fueron 2 
del área de admisión, 2 de farmacia, 2 de 
subsidio, 3 de la dirección médica, 1 de 



laboratorio, 4 de enfermería y 6 médicos 
generales; mayores de edad, entre ellos 12 del 
sexo femenino y 8 del masculino. 
 
Concepciones de los usuarios y personal de 
salud, ante los servicios de atención en la 
consulta externa del área de Medicina 
General de la Clínica Médica Previsional- 
MINSA Estelí. 
 
Los usuarios que han sido atendidos en la 
Clínica Médica Previsional en más de una 
ocasión concluyen  positivamente a favor de 
la buena atención recibida en los servicios de 
salud que se ofrece, 76 de ellos  hacen esta 
afirmación  mencionando que  los han 
atendido bien, 11 usuarios han sido atendidos 
regular, 3 mal y 10 excelente, se expresa la 
inconformidad  refiriendo, al carácter y 
actitudes en la comunicación del personal que 
les atendió. 
 

 
 
Es válido mencionar que los planteamientos 
que hacen los usuarios coinciden con  la 
enunciación de Gilmore & de Moraes 
Novaes, (1996 ) que define la calidad, como 
la totalidad de funciones, características 
(ausencia de deficiencias de un bien o 
servicio) o comportamientos de un bien 
producido o de un servicio prestado, que les 

hace capaces de satisfacer las necesidades de 
los consumidores. 
 
Para el personal de la salud, calidad, se 
relaciona con la satisfacción completa de los 
usuarios que solicitan de este servicio, “Se 
asume un compromiso cuando se cuenta con 
aspecto y porte adecuado, ofreciendo al 
usuario un ambiente de confianza y seguridad 
mostrando sigilo y ética profesional…” 
(Entrevista Personal de Salud 5). Con la 
aplicación del  listado libre, instrumento que 
se utilizó para identificar las representaciones 
sociales, sobre la palabra Calidad y su 
relación con otros términos, se muestra la 
asociación con palabras como: 
Responsabilidad (6), Amabilidad (5), 
Respeto (4) y Buen trato (4). Esto está ligado 
también al conocimiento técnico y practico 
que debe tener el personal médico, quienes 
garantizan la atención a los usuarios. 
 
Actualmente la Clínica Médica Previsional, 
tiene limitantes que suelen reincidir en la 
insatisfacción de los usuarios, tal es el caso de 
quienes ameritan un servicio especializado, 
una consulta general y servicio de laboratorio, 
el tiempo de espera en estas áreas aumenta a 
causa de la afluencia de los pacientes 
solicitantes de estos servicios, se cuenta con 
poco personal médico, pese a esto, los 
usuarios en su mayoría (97) expresaron 
volverían a la clínica, porque es aquí donde 
están asegurados, consideran que se les ha 
brindado buena atención, a pesar que aún hay 
limitantes que superar, sin embargo, le 
atribuyen un factor positivo al hecho de haber 
obtenido respuestas a sus gestiones en salud. 
 
Se valoran  las condiciones ambientales e 
higiénicas de la clínica como parte de un 
servicio con calidad del cual deben gozar los 
usuarios y personal de la salud, 6 usuarios 
aseguran que las condiciones  son excelentes, 
65 usuarios consideran que es buenas, 27 
usuarios mencionan que es regular  y 2 
usuarios dicen que la limpieza es mala,  se 



coincide que es trabajo mutuo el que se debe 
realizar para que estos se mantengan bajo las 
condiciones favorables que  ameritan estar, 
los usuarios reconocen el trabajo que se hace 
en Pro de la calidad en los servicios de salud 
que brinda la Clínica. 
 
Satisfacción de las personas usuarias ante 
los servicios de atención en salud que se 
brindan en el área de Medicina General. 
  
El tiempo de espera se resalta como una 
problemática a considerar puesto que 6 
usuarios han esperado menos de 15 minutos, 
21 de 15 a 30 minutos, 22 de 31 a 60 minutos  
y 51 más de 60 minutos para ser atendidos, el 
aporte cuantitativo que  nos dio la encuesta 
aplicada, indica que este es alto para la 
consideración de los pacientes solicitantes de 
los servicios de atención en salud, si bien es 
cierto que se ha venido mejorando pero el 
número de asegurados va en aumento y esto 
requiere de mayor personal para poder 
satisfacer las necesidades de los 
demandantes. 
 

 
 
El personal de la clínica nos comentaba que 
la insatisfacción en las personas usuarias es el 
tiempo de espera para ser atendidos en el área 
de Medicina General, el cual dependerá no 
solo de la cantidad de usuarios, sino de la 
cantidad de médicos que estén para brindar 
sus servicios a los asegurados, considerando 
importantes las opiniones de los pacientes 

para mejorar en la calidad de los servicios que 
la Clínica ofrece, se abordan circunstancias 
incidentes en esta problemática y se trabaja en 
pro de la mejora de esta.  
 
La consideración de los usuarios respecto al 
tiempo de espera data desde aceptable para 71 
usuarios, en contraste 28 afirman que el 
tiempo de espera es mucho. Se toma en 
cuenta que la cantidad de personas atendidas 
es bastante y los usuarios que comentan que 
el tiempo es mucho es porque se han visto en 
la situación de esperar hasta un medio día 
para ser atendidos y más aún cuando tienen 
órdenes para la realización de exámenes, 
tienen que esperar más de 2 horas para recibir 
los resultados y luego pasar nuevamente la 
valoración de los resultados con el médico. 
 
En cuanto a la relación médico paciente 26 
usuarios expresan que conocen el nombre del 
médico que los atiende y 74 usuarios no 
conocen el nombre. Los usuarios que no 
conocían el nombre del médico que los 
atendió, fue porque no quisieron preguntarle 
o él no se presentó, es importante destacar que 
aquí es relevante las responsabilidades 
personales que asumen los usuarios en la 
salud,  como por ejemplo saber el nombre del 
médico que da atención y seguimiento a la 
condición de salud, esto para poder plantear 
dudas, problemáticas e interrogantes. Los que 
sí conocen el nombre, es porque ya han sido 
atendidos por esos médicos o porque asumen 
responsabilidades personales y se interesan 
en saber quién los atendió. 
 
De acuerdo a la satisfacción de  atención 
recibida 71 usuarios les gustaría que la 
próxima vez los atienda el mismo médico y 
29 usuarios no quieren que los atienda el 
mismo. Pese a las dificultades que se 
presentan en la atención, la mayoría de los 
usuarios le gustaría ser atendidos por el 
mismo medico porque fue amable y les 
explicó y los usuarios que no quieren ser 
atendidos por el mismo asumían que le falta 



experiencia, también que no fue amable, no 
los revisó, ni los miró. 
 
Estrategias desde el quehacer del Trabajo 
Social que contribuyan a mejorar la 
calidad de atención en la consulta externa 
del área de Medicina General de la Clínica 
Médica Previsional- MINSA Estelí. 
  
La valoración estimada por usuarios referente 
a las estrategias a implementar para la mejora 
de la calidad en los servicios de atención es: 
46 usuarios opinan que hay que mejorar el 
tiempo de espera, 9 el trato del personal, 7 la 
entrega de medicamentos, 6 instalaciones de 
la clínica y 36 no comentaron. Los usuarios 
afirman que se debe mejorar el tiempo de 
espera, el trato del personal en las diferentes 
áreas que brindan atención, la entrega de 
medicamentos en cuanto a calidad y que no 
queden pendientes, las instalaciones y áreas 
de espera, otros  no comentaron al respecto 
porque dicen que aunque opinen no 
mejoraran nada. 
 

 
Actualmente la clínica  cuenta con ventanillas 
preferenciales nos decía el personal, se 
realizan reuniones con los jefes de área para 
evaluar la calidad de atención, se han 
aplicado encuestan a usuarios para la 
valoración de la calidad en los servicios que 
ofrece  la clínica, efectúan charlas educativas, 
consejería y orientaciones generales,  realiza 
servicios de exámenes especializados, 
atención integral, apertura de laboratorio y 

gestión para la construcción de un área de 
emergencia.  
  
El personal de la salud, resalta que el trabajo 
en conjunto entre ellos y usuarios en relación 
a actitudes como la tolerancia, comprensión,  
empatía y respeto fomenta un entorno 
agradable, adjunto a esto consideran que la 
continua evaluación  permitirá mejorar la 
calidad en los servicios de atención. 
 
Las  sugerencias que ofrecieron el personal de 
salud consisten en la contratación de más 
personal médico, talleres y capacitaciones 
con enfoque a la calidad, que se facilite la 
ayuda de voluntariados, la apertura de 
atención al cliente,  solicitud para la 
obtención de otra ambulancia y la delegación 
de procesos a médicos generales sobre 
exámenes especializados que requieran de 
pronta atención. 
 

 
 
Conclusiones 
 
En este estudio se verifica el  reconocimiento 
de la realidad  que  viven las  personas 
usuarias y personal de la clínica ante los 
servicios de salud que presta esta entidad, se 
conciben percepciones y concepciones 
referidas a la mejora de la calidad de los 
servicios  en general, aunque el número de los 
asegurados va en aumento, el análisis de los 
aportes de cada individuo, logra identificar 
puntos de vistas relacionados al trato, tiempo 
de espera, nivel de satisfacción, los que 



constituyen un fundamento básico para 
promover un cambio. 
 
Las personas usuarias y personal de la clínica  
tienen  que  trabajar en conjunto en pro de la 
mejora en los servicios de atención, el cambio 
se logra a partir del involucramiento de todos 
en general, puesto que ambas partes deben 
aportar significativamente para lograr un 
nivel de satisfacción para todos los 
involucrados, expresamos esto porque es de 
vital importancia reconocer que el trabajo 
mutuo resalta mayores resultados, que el 
punto está en reconocer que se debe mejorar 
desde cada perspectiva y cómo actuar a favor 
de ella. Por lo tanto  este estudio pretende  
darle un  giro trascendental a la construcción 
de estrategias enfocadas a la calidad en los 
servicios de atención en salud. 
  
Con la realización de este estudio se pretende 
incidir e intervenir en la promoción de la 
calidad en los servicios de atención que 
ofrece la Clínica Médica Previsional- 
MINSA-Estelí en las diferentes áreas que esta 
tiene principalmente en la muestra que fue 
seleccionada para este estudio como lo es la 
Consulta Externa del área de Medicina 
General. Construyendo con las personas 
usuarias y personal de la clínica  propuestas y 
acciones que conduzcan a la transformación 
de la calidad en los servicios de atención en 
salud. 
 
Recomendaciones 
 
A la institución Clínica Médica Previsional  
  
- Que el sistema de evaluación que se 

aplica, debe estar relacionada 
específicamente con la 
multidisciplinariedad de las áreas de 
trabajo.  

- Implementar un proceso de capacitación 
integral y flexible que permita atender y 
contribuir a superar debilidades.  

- Que se programe con mayor frecuencia la 
evaluación de la calidad en los servicios 
de atención que ofrece la clínica.  

  
Al personal de salud de la clínica 
  
- Cumplir adecuadamente con los 

requerimientos propuestos para el 
ascenso de la calidad en la atención en los 
servicios de salud.  

- Que se asuma con mayor responsabilidad 
las funciones de trabajo asignadas.  

- Fomentar entornos laborales que 
permitan la satisfacción de los servicios 
brindados haciendo uso y rescatando 
valores éticos. 

  
A los usuarios de la clínica  
  
- Que se informen asertivamente de sus 
derechos y deberes al solicitar servicios de 
salud.  
- Que contribuyan amigablemente al 
orden y atención de los servicios.  
- Llevar a la práctica valores sociales 
incidentes en relaciones interpersonales. 
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