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RESUMEN

El presente estudio buscé analizar como se manifiesta el tiempo de espera y la
calidad de atencion en los pacientes del Hospital Maria Auxiliadora. El estudio
utilizé el enfoque cualitativo, disefio fenomenologico y nivel descriptivo,
considerando como participantes a ocho personas, entre el personal del nosocomio
y usuarios del mismo, quienes dieron respuesta a una guia de entrevista utilizada
como instrumento de investigacion. Los resultados obtenidos fueron analizados por
medio del software ATLAS.ti9, considerando las subcategorias: patron de llegada,
patrén de servicio, disciplina de cola, capacidad del sistema, nimero de canales,
para la categoria tiempo de espera. Asimismo, para la categoria calidad de
atencion, las subcategorias, calidad objetiva y calidad subjetiva respectivamente.
Se encontrg, que el tiempo de espera aceptable para la atencidn es treinta minutos,
sin embargo, en ciertos servicios o procedimientos, este tiempo se extendio, hasta
noventa minutos lo que provoco molestias a los pacientes, asi mismo se identifico
la carencia de personal de salud y equipos materiales siendo el proceso de
tercerizacion el que presenté mudltiples deficiencias, por tiempo de esperas

prolongado que condujeron a percibir insatisfaccion en la calidad de atencion.

Palabras clave: servicio de salud, hospital, paciente, salud publica.
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ABSTRACT

The present study sought to analyze how the waiting time and the quality of care
are manifested in the patients of the Maria Auxiliadora Hospital. The study used a
qualitative approach, phenomenological design and descriptive level, considering
eight people as participants, including hospital staff and users, who responded to
an interview guide used as a research instrument. The results obtained were
analyzed using the ATLAS.ti9 software, considering the subcategories: arrival
pattern, service pattern, queue discipline, system capacity, number of channels, for
the waiting time category. Likewise, for the quality-of-care category, the
subcategories, objective quality and subjective quality, respectively. In this sense, it
was found that the acceptable waiting time for care is thirty minutes, however, in
certain services or procedures, this time has been extended, up to ninety minutes,
which caused inconvenience to patients, as well as being identical. the lack of health
personnel and material equipment, being the outsourcing process the one that
presented multiple deficiencies, due to prolonged waiting time that led to perceive

dissatisfaction in the quality of care.

Keywords: health service, hospital, patient, public health.
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RESUMO

O presente estudo buscou analisar como o tempo de espera e a qualidade do
atendimento se manifestam nos pacientes do Hospital Maria Auxiliadora. O estudo
utilizou abordagem qualitativa, delineamento fenomenolégico e nivel descritivo,
considerando como participantes oito pessoas, entre funcionarios do hospital e
usuarios, que responderam a um roteiro de entrevista utilizado como instrumento
de pesquisa. Os resultados obtidos foram analisados por meio do software
ATLAS.1i9, considerando as subcategorias: padrdo de chegada, padrédo de
atendimento, disciplina da fila, capacidade do sistema, nimero de canais, para a
categoria tempo de espera. Da mesma forma, para a categoria qualidade
assistencial, as subcategorias, qualidade objetiva e qualidade subjetiva,
respectivamente. Nesse sentido, verificou-se que o tempo de espera aceitavel para
atendimento é de trinta minutos, porém, em determinados servicos ou
procedimentos, esse tempo foi prorrogado, até noventa minutos, 0 que causou
transtornos aos pacientes, além de serem idénticos. falta de pessoal de saude e
equipamentos materiais, sendo 0 processo de terceirizacdo 0 que apresentou
multiplas deficiéncias, devido ao tempo de espera prolongado que levou a perceber
insatisfagédo na qualidade do atendimento.

Palavras-chave: servico de saude, hospital, paciente, saude publica.
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