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RESUMEN

Este estudio se centra en evaluar de manera integral la percepcién de la calidad del
servicio de emergencias del Hospital Materno Infantil German Urquidi, Cochabamba,
Bolivia, considerando las perspectivas de los usuarios y el personal de enfermeria. Con
un disefio metodologico descriptivo y transversal, se recopilaron datos mediante
cuestionarios estructurados que abordan dimensiones importantes como la continuidad,
integridad, comodidad y eficacia del servicio. Los resultados revelaron que los usuarios
valoraron positivamente la continuidad y la integridad de la atencién recibida, mientras
que la comodidad y la eficacia del servicio presentan &reas criticas de mejora. El personal
de enfermeria percibe la calidad en distintos grados, identificando las relaciones
interpersonales y el ambiente laboral como puntos débiles. Este enfoque integral
identifico estrategias importantes para la mejora continua de los servicios, orientadas a
optimizar la satisfaccién tanto de los usuarios como del personal. Este estudio enfatiza la
importancia de la evaluacion constante para asegurar la calidad y la sostenibilidad de los
servicios de los hospitales publicos.

Palabras clave: calidad del servicio, emergencias, percepcion, usuarios, personal de
enfermeria

ABSTRACT

This study focuses on comprehensively evaluating the perception of the quality of the
emergency service at the German Urquidi Maternal and Child Hospital, Cochabamba,
Bolivia, considering the perspectives of users and nursing staff. With a descriptive and
cross-sectional methodological design, data were collected through structured
guestionnaires that address important dimensions such as continuity, integrity, comfort
and effectiveness of the service. The results revealed that users positively valued the
continuity and integrity of the care received, while the comfort and effectiveness of the
service present critical areas for improvement. Nursing staff perceive quality to different
degrees, identifying interpersonal relationships and the work environment as weak points.
This comprehensive approach identified important strategies for the continuous
improvement of services, aimed at optimizing the satisfaction of both users and staff. This
study emphasizes the importance of constant evaluation to ensure the quality and
sustainability of public hospital services.
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INTRODUCCION

La calidad de atencién en los servicios de emergencias es un elemento fundamental en
la prestacion de cuidados de salud, ya que impacta en la confianza y satisfaccion de los
pacientes hacia el sistema de salud. Segun la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS,
2020), un servicio de calidad debe cumplir con criterios de seguridad, efectividad,
equidad, accesibilidad y centrarse en el paciente. Estos principios son especialmente
relevantes en los servicios de emergencias, donde los tiempos de respuesta y la precision

en la atencion pueden ser determinantes para los resultados clinicos.

En Bolivia, los hospitales publicos enfrentan importantes limitaciones en estas areas,
incluyendo escasez de recursos humanos y materiales, infraestructuras deficientes y alta
carga laboral, lo que afecta tanto al personal como a los usuarios (Loza-Sosa, 2015).
Estas condiciones no solo repercuten en la experiencia del paciente, sino que también
generan estrés y agotamiento en el profesional de enfermeria, quienes desempefan un
rol critico en la prestacion de cuidados y en la percepcion de la calidad del servicio (Ruiz-
Cerino et al., 2020).

Estudios previos han evidenciado que la percepcion de la calidad en estos servicios varia
entre los usuarios y el personal de enfermeria. Desde la perspectiva de los usuarios, la
rapidez, la continuidad de la atencion, la empatia y la comodidad de las instalaciones son
factores determinantes (Alcaraz-Lopez et al., 2021; Benites et al., 2021). En contraste, el
personal de enfermeria identifica problemas como la falta de recursos, las relaciones
interpersonales y la carga laboral, los cuales afectan tanto su bienestar como la
experiencia de los pacientes (Hayes et al., 2020; Mamani, 2023). Estas discrepancias
subrayan la necesidad de analizar integralmente ambas perspectivas para abordar las

deficiencias del sistema.

El analisis conjunto de las percepciones de ambos grupos es fundamental para identificar
fortalezas y debilidades que permitan implementacion de estrategias de mejora
constante. Un enfoque integral permite fortalecer la experiencia del paciente, mejorar las
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situaciones laborales del personal y fomentar un entorno colaborativo orientado al

bienestar (Lucas-Rosario et al., 2021).

El objetivo principal de este estudio es evaluar la percepcién de la calidad del servicio de
emergencias en el Hospital Materno Infantil German Urquidi, destacando tanto las
fortalezas como las areas criticas que requieren atencion, para contribuir al disefio de

intervenciones que optimicen la calidad de tencion.

Sintesis del marco teorico

La calidad en los servicios de emergencias es un fendmeno complejo que requiere un
analisis integral desde multiples dimensiones. Segun la OMS (2020), la calidad en salud
implica garantizar resultados seguros, efectivos y centrados en las necesidades de los
pacientes. Esta definicion resalta la importancia de no solo asegurar la efectividad clinica,
sino también de integrar aspectos como la experiencia del usuario y las condiciones en

las que los profesionales de salud desempeiian su labor.

Desde una perspectiva regional, la OPS (2020) identifica que los sistemas de
emergencias en América Latina enfrentan desafios criticos. Entre ellos se incluyen la alta
demanda de atencion, la insuficiencia de recursos humanos capacitados y las
disparidades en el acceso a servicios de calidad. Estas limitaciones estructurales afectan
tanto la percepcion de los usuarios como la capacidad de respuesta del profesional de

salud, generando brechas significativas en los resultados de atencion.

Los pacientes que utilizan los servicios de emergencias valoran principalmente elementos
como la rapidez en la atencién, la empatia del personal y la continuidad en los cuidados.
Estudios recientes han demostrado que la falta de recursos adecuados y el estrés del
personal afectan negativamente la experiencia del usuario, quien percibe un servicio
fragmentado y, en ocasiones, deshumanizado. Segun Castillo-Ayon et al. (2023), la
calidad del cuidado se vincula directamente con la implementacion oportuna y confiable
en las intervenciones de enfermeria, un elemento esencial para satisfacer las

necesidades del paciente.
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Por otro lado, el personal de enfermeria enfrenta desafios relacionados con largas
jornadas, carga laboral excesiva y falta de reconocimiento profesional. Esto produce un
efecto adverso sobre la satisfaccion laboral y, por consiguiente, en la calidad del cuidado
proporcionada. De acuerdo con Cedefio-Tapia et al. (2024), el respaldo institucional, la
estabilidad laboral y la integracion en el puesto son dimensiones fundamentales para

optimizar la percepcion del entorno laboral y el rendimiento del personal.

En el &mbito de la gestidn hospitalaria, el liderazgo de enfermeria emerge como un factor
determinante para garantizar la calidad de los cuidados y la seguridad del paciente. La
gestidn ética y estratégica de los recursos humanos contribuye a reducir las brechas en
la atencién y a fortalecer la confianza de los pacientes que tienen en el sistema sanitario
(Castillo-Ayodn et al., 2023; Cedefio-Tapia et al., 2024). Asimismo, la participacion de los
profesionales en comités interdisciplinarios puede ser una estrategia clave para abordar
dilemas éticos y mejorar las practicas clinicas. En este contexto, la OPS (2020) enfatiza
que integrar a los profesionales de la salud en espacios de decision colectiva no solo
mejora las dinAmicas interpersonales, sino que también promueve un entorno de trabajo

colaborativo y orientado al bienestar del paciente.

En Bolivia, las investigaciones sobre la calidad de los servicios de emergencias son
escasas. Sin embargo, estudios previos destacan las carencias en infraestructura, la
sobrecarga laboral y la falta de capacitacién como los principales desafios (Loza-Sosa,
2015). Estos factores no solo limitan la percepcion positiva de los usuarios, sino que
también repercuten en el bienestar del personal sanitario, aumentando el riesgo de
agotamiento profesional (Cedefio-Tapia et al., 2024). Ademas, la OPS (2020) sefala que
las desigualdades estructurales en los sistemas de salud latinoamericanos, como las
observadas en Bolivia, requieren estrategias enfocadas en fortalecer el liderazgo,

optimizar recursos y promover intervenciones basadas en evidencia.

Este marco tedrico se basa en una perspectiva holistica que incorpora la percepcion de

los usuarios y las condiciones laborales del personal de salud. Al examinar los factores
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estructurales y las dinamicas interpersonales, se pretende identificar areas de
intervencion prioritarias y elaborar estrategias sostenibles que atiendan las necesidades
especificas del contexto boliviano. Este enfoque permite no solo mejorar los estandares

operativos, sino también promover un sistema de emergencias mas humano y equitativo.

Metodologia

Disefio de la investigacion

El estudio fue de tipo descriptivo de tipo transversal, con enfoque cuantitativo orientado
a evaluar la percepcion de la calidad del servicio de emergencias desde la perspectiva
de los usuarios y del personal de enfermeria del Hospital Materno Infantil German Urquidi,

Cochabamba de Bolivia.

Poblacién y muestra

La poblacién del estudio incluyé a todos los usuarios del servicio de emergencias y al
personal de enfermeria del Hospital Materno Infantil German Urquidi durante el periodo
de estudio, comprendido entre junio a diciembre de 2014. La muestra se selecciono
mediante un muestreo no probabilistico de conveniencia, incluyendo a 82 usuarios y 6
miembros del personal de enfermeria que aceptaron participar voluntariamente en el

estudio.

Instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos, se utilizaron dos cuestionarios estructurados basados en el
modelo de Mejia Gutiérrez et al. (2011), adaptados especificamente para evaluar la
percepcion de la calidad en servicios de emergencia. Expertos en atencion médica de
emergencia y pruebas piloto, con un grupo pequefio de usuarios y personal de
enfermeria, se validaron estos instrumentos para asegurar la relevancia de las preguntas.
El cuestionario dirigido a los usuarios incluyé items sobre datos demograficos, percepcion
de la calidad de atencion (continuidad, integridad, eficacia y comodidad) y satisfaccion
general con el servicio recibido. Para el personal de enfermeria, el cuestionario abarcé

aspectos similares, datos demograficos, apreciacion de la calidad de atencién (integridad,
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continuidad, relaciones interpersonales y comodidad), asi como satisfaccion laboral y

condiciones de trabajo.

Procedimiento

La recoleccion de datos se realizo en el periodo de estudio mediante una encuesta. Los
usuarios del servicio de emergencias completaron los cuestionarios después de recibir
atencién, mientras que el personal de enfermeria los certificé durante sus turnos
laborales. La participacion fue voluntaria y se aseguro el anonimato de los datos mediante

la asignacién de codigos a los participantes en lugar de usar nombres.
Resultados y analisis

Los datos cuantitativos se analizaron con el software estadistico SPSS version 26.0. Se
realizd el analisis descriptivo para resumir las caracteristicas demogréaficas de los
participantes y sus percepciones sobre la calidad del servicio, presentando las variables

categoricas en frecuencia.

Se asegurara la confidencialidad y el anonimato de la informacion proporcionada
mediante la obtenciobn del consentimiento informado de todos los participantes.
Asimismo, el protocolo de investigacion recibié la aprobacion del comité de ética del

Hospital Materno Infantil German Urquidi.

Los datos generales de los usuarios del servicio de emergencias del hospital muestran
gue la mayoria son mujeres jévenes, con un predominio en el rango de edad de 21 a 25
afos (39.0%). Todas las encuestadas son mujeres (100%). En términos de estado civil,
el 42.7 % estan en union libre y el 32.9 % estan casadas, lo que podria influir en que se
perciba la calidad de atencion por factores como el apoyo familiar y las responsabilidades
domeésticas. La mayoria se dedica a labores de casa (72.0%), seguidas por estudiantes
(15.9%) y comerciantes (11.0%). En cuanto al nivel educativo, la mayoria ha completado
la educacion secundaria (36.6%) y primaria (35.4%), lo cual es relevante para disefiar

estrategias de comunicacion y educacion adecuadas. Obsérvese la siguiente tabla.
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Tabla 1
Distribucién demogréfica de los usuarios del servicio de emergencias

Variables Caracteristicas Frecuencia (n= 82) Porcentaje

Edad Menor de 15 afios 5 6,1
16 a 20 afios 22 26,8
21 a 25 afnos 32 39,0
26 a 30 afnos 16 19,5
Mayor a 31 afios 7 8,5

Sexo Femenino 82 100,0

Estado civil Unién libre 35 42,7
Casada 27 32,9
Soltera 20 24,4

Ocupacion Labores de casa 59 72,0
Profesional 1 1,2
Estudiante 13 15,9
Comerciante 9 11,0
Ninguno 1 1,2
Primaria 29 35,4

Nivel de educacion Secundaria 30 36,6
Bachillerato 17 20,7
Universitaria 5 6,1

Fuente: Elaboracion propia

Estos datos demogréaficos proporcionan un contexto importante para comprender las
expectativas y demandas de las usuarias hacia el servicio. El predominio de mujeres
jovenes en edad reproductiva destaca la importancia de personal capacitado en atencién
materna e infantil. Asimismo, el alto porcentaje de amas de casa con niveles educativos
basicos resalta la necesidad de una comunicacion accesible y efectiva por parte del
personal. Estas caracteristicas permiten identificar areas importantes para mejorar la
experiencia de las usuarias, como la capacitacion en comunicacion, el fortalecimiento de

la infraestructura y la optimizacion de los tiempos de atencion.

Descripcién general del personal de enfermeria

El personal de enfermeria del hospital Materno Infantil German Urquidi, se compone
principalmente de personal de planta y una jefa de servicio. En términos de formacion
académica, hay un equilibrio entre quienes tienen estudios de maestria (50.0%) y

aguellos con licenciatura en enfermeria (50.0%). Todos los encuestados tienen un
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contrato fijo (100.0%), lo que indica estabilidad laboral. La mayoria ha trabajado en la
institucion por mas de 5 afios (83.3%), y en su puesto actual entre 1 y 4 afios (50.0%) o

mas de 5 afios (33.3%, tal como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 2
Distribucion demogréfica y académica del personal de enfermeria
Variables Caracteristicas Frecuencia (n=6) Porcentaje
Puesto de trabajo Jefa de servicio 1 16,7
Personal de planta 5 83,3
Estudios Maestria 3 50,0
Licenciatura en 3 50,0
enfermeria
Condicién laboral Contrato 6 100,0
Tiempo de trabajoenla De 1 a 4 afos 1 16,7
institucién De 5 afios a mas 5 83,3
Tiempo de servicio en Menos de 1 afio 1 16,7
el puesto de trabajo De 1 a 4 afios 3 50,0
De 5 afios a mas 2 33,3

Fuente: Elaboracion propia

Percepcion de los usuarios

El andlisis de la percepcion de los usuarios del servicio de emergencias revela datos
importantes sobre la estructura, la calidad del proceso de atencién y los resultados
obtenidos. En cuanto a la estructura, especificamente la disponibilidad del personal de
salud se observa que el 73.5% de los usuarios considera que esta es buena, mientras
que un 17.4% la percibe como regular y solo un 9.1% como excelente. Esto indica que,
aunque la disponibilidad es mayoritariamente bien valorada, existe un margen para

mejorar y aumentar la percepcion de excelencia.

Respecto al proceso de calidad de atencion, los usuarios evaluaron la integridad,
continuidad y comodidad del servicio. La integridad es considerada buena por el 77.2%
de los usuarios, excelente por el 12.6% y regular por el 10.2%. Estos resultados sugieren
una alta valoracion de la integridad del servicio, aunque aun hay areas que pueden
mejorarse. La continuidad del servicio recibe una valoracion muy positiva, con el 88.2%

de los usuarios calificAndola como buena y el 9.3% como excelente, mientras que solo

8
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un 2.4% la percibe como regular, lo que indica una fuerte consistencia en la prestacion
del servicio. La comodidad, sin embargo, es vista como buena por el 86.6% de los
usuarios, regular por el 11.6% y excelente por solo el 1.8%, indicando un area con un

potencial significativo para mejoras, especialmente para alcanzar un nivel de excelencia.

En cuanto a resultados y eficacia del servicio, ninguno de los usuarios calificO este
aspecto de excelente. El 74.4% considera la eficacia como buena y el 25.6% la percibe
como regular. Estos resultados que se muestran en la tabla 3, subrayan la necesidad
critica de mejorar la eficacia de los servicios para alcanzar niveles mas altos de

satisfaccion entre los usuarios.

Tabla 3
Evaluacion de la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio de emergencias
: : Excelente Bueno Regular
Variables Indicadores p % f % f %
Estructura Disponibilidad 75 9,1 60,25 73,5 14,25 17,4
Proceso: Calidad de Integridad 10,3 12,6 63,3 77,2 8,3 10,2
atencién Continuidad 77 93 723 882 2,0 2,4
Comodidad 15 18 71 86,6 9,5 11,6
Resultados Eficacia 00 00 610 744 210 256

Fuente: Elaboracion propia

Percepcion del personal de enfermeria

El analisis de la percepcion del personal de enfermeria sobre la calidad del servicio de
emergencias proporciona una visidon detallada de varios indicadores importantes
relacionados con el proceso y los resultados de la atencion (tabla 4).

Tabla 4
Evaluacion de la percepcion del personal de enfermeria sobre la calidad del servicio de
emergencias

Totalmente Mayormente Indiferente Pocas Totalmente

de acuerdo de acuerdo alaopinién veces en
Variable Indicador de desacuerdo
acuerdo
f % f % f % f % f %
Integridad 3 50,0 1 16,6 2 333 0 O 0 0
Continuidad 2 42,0 3 49,7 0 0 1 335 0 0
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Totalmente Mayormente Indiferente Pocas Totalmente

de acuerdo de acuerdo alaopinién veces en
Variable Indicador de desacuerdo
acuerdo

f % f % f % f % f %

Proceso: Relaciones 2 30,6 2 27,8 1 21,0 1 16,7 1 13,9
Calidad de interpersonales

atencion  Comodidad 3 415 1 35 1 335 11275 1 12,5
Resultados Eficacia 2 30 1 16,8 2 37 1 13,6 0 0

Fuente: elaboracion propia

El 50.0% del personal de enfermeria esta de acuerdo en que se mantiene la integridad
en la atencién, mientras que un 16.66% estd de acuerdo y un 33.3 % se muestra
indiferente. Estos resultados sugieren una percepcién mayormente positiva, pero indican

areas que podrian mejorar para garantizar una integridad consistente en el servicio.

El 42,0% del personal que esta de acuerdo y el 49,7% que esta de acuerdo se valoran
por la continuidad en la atencidén. Sin embargo, un 33.5% esta pocas veces de acuerdo,
lo que destaca la necesidad de fortalecer la consistencia en la atencién continua para

asegurar un servicio sin interrupciones.

Las relaciones interpersonales presentan una distribucibn mas dispersa en las
percepciones del personal. El 30.6 % esta totalmente de acuerdo y el 27.8 % mas,
mientras que un 21.0 % se muestra indiferente, un 16.7 % esta pocas veces de acuerdo
y un 13.9 % esta totalmente en desacuerdo. Estos resultados indican que las relaciones
interpersonales son un area critica que requiere atencién y mejora para fomentar un

ambiente de trabajo mas cohesivo y colaborativo.

En términos de comodidad, el 41.5% del personal esta totalmente de acuerdo en que se
proporciona un entorno comodo y el 33.5% esta mayormente de acuerdo. Sin embargo,
un 33.5% se muestra indiferente, o que indica que hay oportunidad para mejorar las
condiciones de comodidad en el lugar de trabajo, lo cual es esencial para el bienestar del

personal y la calidad del servicio.

La eficacia del servicio de emergencias tiene una valoracion dividida entre el personal.

Mientras que el 30.0% esta totalmente de acuerdo y el 16.8% en que el servicio es eficaz,

10
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un 37.0% se muestra indiferente y un 13.6% esta poco de acuerdo. Esto sugiere que se
deben tomar medidas concretas para aumentar la efectividad del servicio y mejorar la

percepcion de eficacia entre el personal.

Discusion

Los resultados obtenidos ofrecen una vision integral que permite identificar fortalezas y
areas de mejora en los servicios de emergencias. Al compararlos con investigaciones
previas, se observa una alineacién con hallazgos relevantes, pero también discrepancias

gue subrayan desafios especificos en el contexto estudiado.

Uno de los hallazgos mas destacados es la alta valoracion de la continuidad de la
atencién, con una mayoria de usuarios calificAndola como positiva. Este resultado
refuerza la importancia de la consistencia en los servicios, como lo indica Suérez, et al.
(2019): “La continuidad en la atencion es un factor critico para la satisfaccion del paciente
en los servicios de emergencia”. No obstante, nuestro estudio muestra una menor
valoracion en la eficacia del servicio comparado con lo reportado en dicho estudio, lo que
sugiere la necesidad de optimizar los protocolos y reducir los tiempos de espera,
alineandose con las recomendaciones de la OMS (2020), que destacan la importancia de
la eficiencia en los tiempos de atencién y la reduccion de brechas estructurales para
mejorar los resultados clinicos (Reynolds et al., 2020).

La integridad fue bien valorada tanto por los usuarios como por el personal de enfermeria,
reflejando su relevancia en la calidad percibida del servicio de salud. Esto concuerda con
los hallazgos de Benites et al. (2021), quienes sefialan que la percepcion de integridad
en los servicios estd asociada con una mayor confianza en el sistema. Muchos del
personal de enfermeria mostraron indiferencia o desacuerdo con este aspecto, que
podria deberse a la sobrecarga laboral y a la insuficiencia de recursos, como destacan
Cedefio-Tapia et al. (2024).

Aunque la comodidad del entorno fue evaluada positivamente por los usuarios, el
personal de enfermeria expresé percepciones mixtas. Segun Ruiz-Cerino et al. (2020),

un entorno fisico apropiado impacta de manera significativa en la percepcion de los

11
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pacientes y sobre el bienestar del personal. En este sentido, la variabilidad en la
percepcion del personal sobre la comodidad refleja la necesidad urgente de invertir en
infraestructura hospitalaria, tal como recomiendan OPS (2020) y Sanchez et al. (2023).
Mejorar las &reas fisicas del hospital, como las salas de espera y los equipos médicos,
no solo mejorara la experiencia de los usuarios, sino que también fortalecera las

condiciones de trabajo del personal.

Las relaciones interpersonales entre el personal de enfermeria también muestran una
variabilidad significativa, lo que podria reflejar problemas subyacentes de liderazgo y la
gestion del equipo (Cedefo-Tapia, 2020). Solo una minoria esta totalmente de acuerdo
en que son adecuadas, con una parte considerable siendo indiferente o en desacuerdo.
Esta variabilidad es preocupante, dado que estudios como los de Lucas et al. (2021),
indican que las relaciones interpersonales influyen directamente en la satisfaccion laboral
y la eficiencia del servicio. Potenciar el liderazgo dentro de los equipos podria mejorar
notablemente estos aspectos. Como estrategia para la mejora en este aspecto podria
implicar programas de capacitacion en comunicacion, inteligencia emocional, liderazgo y

trabajo en equipo (Cedefio-Tapia, 2021b).

El estudio destaca, de manera indirecta, la presencia de dilemas éticos y condiciones
laborales precarias, como lo argumentan Acosta et al. (2022) y Cedefio-Tapia, (2021a).
La percepcion del personal sobre la falta de recursos sugiere una necesidad urgente de
abordar estas cuestiones desde un enfoque ético y practico. Esto incluye garantizar una
adecuada dotacién de recursos y establecer protocolos claros para enfrentar situaciones

criticas.

Los resultados de este estudio son coherentes con los desafios identificados en otros
paises de América Latina. De acuerdo con Sanchez et al. (2023), la escasez de recursos
humanos y materiales constituye un obstaculo persistente en los servicios de
emergencias de la region. Estos resultados enfatizan la necesidad de politicas publicas
gue aborden las desigualdades estructurales, como lo indica la OPS (2020). Asimismo,

la comparacion con datos internacionales, como los reportados por la OMS (2020),
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permite identificar estandares globales que podrian servir como referencia para mejorar

los sistemas locales.

La gran representacion de los usuarios y del personal de enfermeria esti entre las
fortalezas del estudio, lo que da una vision completa y detallada de la percepcion de la
calidad del servicio. Sin embargo, es imperativo considerar la realizacion de
investigaciones adicionales que aborden como las percepciones del personal y los
usuarios evolucionan a lo largo del tiempo. Esto ayudard a identificar tendencias
emergentes y permitird ajustar las intervenciones de mejora continuamente. Ademas, es
recomendable expandir los estudios para incluir a otros miembros del equipo de salud, lo
que podria proporcionar una visibn mas completa de la dinamica del servicio de

emergencias y fortalecer las estrategias de intervencion basadas en evidencia.

En cuanto a aplicabilidad y generalizacion de los resultados, los hallazgos de este estudio
pueden aplicarse a otros hospitales similares, especialmente aquellos en contextos

urbanos con alta demanda de servicios de emergencia.

Conclusiones

Este estudio resalta la importancia de evaluar meticulosamente la percepcion de la
calidad en los servicios de emergencia del Hospital Materno Infantil German Urquidi,
identificando &reas criticas de mejora y destacando las fortalezas existentes para guiar
intervenciones efectivas. Se encontré6 que, aunque la continuidad y la integridad del
servicio son percibidas positivamente, la comodidad y la eficacia del servicio requieren

mejoras significativas.

La implementacion de estrategias orientadas a mejorar la eficacia de los tratamientos y
optimizar los tiempos de espera e incrementar la satisfaccion de los usuarios y del

personal, también fortalecer el marco ético y operativo del servicio de emergencias.

Las relaciones interpersonales dentro del equipo de enfermeria también deben ser un

foco de atencién, promoviendo un ambiente colaborativo y satisfactorio para todos los
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empleados, procurando la formacion y desarrollo profesional que garanticen un entorno

laboral seguro y eficiente.

Dada la representacién amplia de los usuarios y del personal en este estudio, los
hallazgos podrian aplicarse a otros contextos similares, recomendando la adaptacion de
las estrategias de mejora identificadas para optimizar la calidad del servicio de

emergencias en diversas situaciones geograficas y demogréficas.

Futuras investigaciones deberian explorar la incorporacion de otros profesionales de
salud en el estudio de la calidad de los servicios de emergencia para obtener una

perspectiva mas holistica y detallada.
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