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PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION DE
ENFERMERIA DEL CENTRO DE SALUD N° 2 DE ESMERALDAS

RESUMEN

Esta investigacion se desarrollé en el Centro de Salud N° 2 de Esmeraldas, con el
propdsito de determinar la percepcion de la calidad de atencion que ofrece el personal de
enfermeria, durante el mes de julio del 2016 mediante la aplicacion de encuestas y
observacion a usuarios internos y externos, a traves de un estudio descriptivo, analitico,
cuantitativo, transversal con enfoque observacional, en una poblacion de 1120 usuarios
y 20 enfermeras/os; de las cuales a través de un muestreo aleatorio simple se obtuvo la

muestra de 244 pacientes y el personal de enfermeria que son 19.

La encuesta aplicada estuvo conformada por 14 preguntas cerradas, sobre las dimensiones
de la calidad; ademas de una guia de observacion de aspectos como: elementos tangibles,
capacidad de respuesta, profesionalidad y cortesia, para comprobar la informacion

recibida.

En los resultados se pudo determinar que la edad media es de 39,62 afos, resaltando que
el 77,45% fue de sexo femenino y el 22,54% masculino. Se muestra que la percepcion de
la calidad de atencidn de enfermeria en un 70% siempre es favorable para los usuarios.
Se concluy6 que la dimension denominada capacidad de respuesta fue el de mayor

porcentaje con un 81,97 mientras que el profesionalismo obtuvo el 58,20%.

Palabras claves: Atencion de enfermeria, percepcion de calidad.



PERCEPTION OF THE QUALITY OF NURSING CARE CENTER
HEALTH No. 2 ESMERALDAS

ABSTRACT

This research was conducted at the Health Center No. 2 of Esmeraldas, in order to
determine the perception of the quality of care provided by the nursing staff during the
month of July 2016 by conducting surveys and monitoring internal users and external,
through a descriptive, analytical, quantitative approach observational cross-sectional
study in a population of 1120 users and 20 nurses / os; of which through a simple random

sampling sample of 244 patients and nurses who are 19 was obtained.

The survey applied consisted of 14 closed questions about the dimensions of quality; plus
a guide to observing aspects such as tangibles, responsiveness, professionalism and

courtesy to check the information received.

In the results it was determined that the average age is 39.62 years, noting that 77.45%
were female and 22.54% male. It is shown that the perception of the quality of nursing
care 70% is always favorable for users. It was concluded that the dimension called
responsiveness was the highest percentage with 81.97 while the professionalism gained
58.20%.

Keywords: Nursing care, quality perception.



CAPITULO |

1.1. INTRODUCCION

La calidad de salud se define actualmente como la capacidad de un producto o servicio
de adaptarse a lo que el paciente espera de €él. Las razones basicas para ofrecer la calidad
es la garantia de obtener el beneficio maximo para el paciente y la rentabilizacién de los

recursos, dado que estos son limitados y la atencion muy costosa (Gonzalez, 2011).

Por experiencias vividas en el Centro de Salud N° 2 donde fui testigo del trato descortés
del personal de enfermeria hacia los usuarios durante la atencién de salud, me propuse
realizar esta investigacion, al observar las quejas frecuentes de los pacientes por la espera
prolongada debido a las llegadas tarde del personal de enfermeria, sin recibir ninguna
amonestacion ni tomar en cuenta que ellos buscan un servicio con eficiencia y un trato
cordial esperando satisfacer sus necesidades de salud, que es un componente integral de
la calidad de atencidn, ya que un alto nivel de satisfaccién promueve conductas positivas
en ellos como son el beneplacito y persistencia con los proveedores y servicios de salud.
Todo esto, conlleva a una aglomeracién de usuarios que produce hacinamiento e

infecciones nosocomiales, por la presencia de personas con diferentes enfermedades.

Igualmente hay protestas por los medicamentos insuficientes, debido al poco
abastecimiento en bodega institucional por falta de recursos econdémicos, asi como
también la apatia del personal de enfermeria causada por el cansancio, numerosa demanda
de pacientes, generando inconformidad y molestias en los usuarios, con la consecuente

insatisfaccion de los mismos, estrés, enfermedades y ausentismo laboral.
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El MARCO DE REFERENCIA sobre la calidad en general es amplio y se ha escrito
mucho, pero acerca de la calidad en enfermeria se orientan mas en los servicios de

hospitalizacion y unos pocos en los Centros de Salud como se detalla a continuacion:

En el 2009, Puebla Viera D. C., Ramirez Gutiérrez A., Ramos Pichardo P., Moreno
Gomez M. T, en Tijuana (México), investigaron la “Percepcion del paciente de la
atencion otorgada por el personal de enfermeria”, a 92 usuarios del servicio de Medicina
Preventiva y Consulta Externa, cuyos resultados principales demuestran que un 46.74%
consideran que las enfermeras no los tratan con respeto y un 46.41% visualiza a

enfermeria poco profesional. (Puebla, Ramirez, Ramos, Moreno, 2009).

En el afio 2011, Borré Ortiz Y. M.y Vega Vega Y en Barranquilla (Colombia) realizaron
un estudio titulado “Calidad percibida de la atencion de enfermeria por pacientes
hospitalizados” en el cual se encuestaron a 158 personas de las cuales un 78% de la
muestra tiene altos niveles de calidad percibida, un 17% tiene modestos niveles, el 4%
pocos niveles de la calidad percibida, y un 96% se encuentran satisfechos de la calidad
de atencion. (Borre, Vega, 2014).

En el afio 2013, Morando Flores D., Pérez Reina M., Pantoja Fonseca Y., Corcho Fusté
O. y Hernandez Salazar R. (Santiago, Cuba) investigaron la “Calidad de atencion de
enfermeria a pacientes ingresadas en un servicio de Cirugia Ginecologia”, cuyos
resultados de los indicadores se compararon con los estandares establecidos y se calcul6
el coeficiente de calidad, lo cual revel6 que dichos indicadores alcanzaron
mayoritariamente valores de 100% Yy coeficiente de calidad mayor que 1. Se concluy6
que la calidad de la atencion brindada en el servicio fue adecuada. (Morando, Pérez,

Pantoja, Corcho, Hernandez. 2014).

En el 2010, Cedefio Macias R. A. en Manta, efectud un estudio sobre la “Evaluacion de
la calidad de atencion de enfermeria del Centro Quirurgico del hospital Rodriguez

Zambrano”, la muestra estuvo conformada por 250 usuarios, en el cual se concluyé que
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en un 65.60% perciben la calidad de atencidn de enfermeria como muy buena, el 32%

considera que la atencién es buena y el 1.60% que es mala. (Cedefio, 2011).

En el periodo 2011 — 2012 en Ibarra, Cafiarejo Andrango A. E., Pabon Jurado P, F.,
realizaron una investigacion titulada “Calidad de atencion que presta el personal de
enfermeria del Subcentro de salud San Pablo y su relacion con el nivel de satisfaccion del
usuario”, el cual refleja que la calidad de atencion de enfermeria se ve afectado por el
trato inadecuado en un 58% y el tiempo de espera en un 32% esto significa que un 10%

se siente satisfecho por la atencion recibida. (Cafarejo, Pabon, 2013).

En el afio 2014, Bravo Tapia M. R. en Amaguafia (Quito), estudio la “Percepcion de la
calidad de atencion que tienen los usuarios de la consulta externa del Subcentro de Salud
de Amaguafia”, cuyos resultados mdas relevantes indicaron, que el 76.7% de los
encuestados manifiestan que para ser atendidos debe esperara hasta 180 minutos, sin
embargo refieren como poco y aceptable este tiempo. Otros factores relacionados con la
calidad de atencion en un 96.7% de los usuarios encuestados manifiestan su bienestar,
tales como: si el profesional lo examind, si tuvo privacidad, si le puso atencién a sus
dolencias, si le explico el cuadro clinico, si entendio las recomendaciones. El 76.7% de
los usuarios consideran que los funcionarios del Subcentro de Salud muestran interés por

brindarle un servicio de calidad. (Bravo, 2014).

En Esmeraldas, sélo se ha realizado un estudio que no abarca la totalidad de pacientes,
en el afio 2012, por Vélez Santana R. G., sobre la “Calidad de atencion que brinda el
personal de enfermeria a los usuarios con diagnostico de (Th) en el Centro de Salud N°
2”, cuyos resultados fueron que el 83% de los usuarios consideran que la calidad de
atencion del personal de enfermeria es eficiente, un 17% restante lo estima poco eficiente,
por cuanto este tipo de poblacion toma en cuenta factores como maltrato al usuario, déficit
de oportunidades, y falta de empoderamiento de funciones al no realizar visitas

domiciliarias luego de las 48 horas de la inasistencia del paciente. (Vélez, 2012).
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Por lo expuesto, la presente investigacion es la primera y de mucha importancia para la
institucion y la comunidad, puesto que tendrian un referente para el mejoramiento de la

calidad que ofrecen en dicho lugar.

Las BASES TEORICAS CIENTIFICAS que apoyan esta investigacion son:

e Calidad: grado de aceptacion o satisfaccion que proporciona un producto o
servicio a las necesidades y expectativas del usuario (De Barillas, Hernandez,
Paredes, 2011).

e Calidad percibida: es una evaluacion a largo plazo post-consumo, susceptible de
cambio en cada transaccion, fuente de desarrollo y cambio de las actitudes hacia
el objeto de consumo, y que es el resultado de los procesos psicosociales de

caracter cognitivo y afectivo (Jaramillo, 2011).

e Percepcion del usuario: considerada como un conjunto de conceptos y actitudes
que construye a partir de sus expectativas y la satisfaccion de sus necesidades.
(Garcia, Cortez, 2012).

e (Calidad de atencidn: La Organizacion Mundial de Salud (OMS) la define como
el “desempeiio adecuado de intervenciones confirmadas cComo seguras, que sean
econdémicamente accesibles a la sociedad en cuestion y capaces de producir un

impacto sobre las tasas de mortalidad, morbilidad, minusvalia y desnutricion”

(asturSalud, 2016).

e Calidad de atencién de enfermeria: es un conjunto de caracteristicas y acciones

que posibilitan la recuperacion de cada paciente, del nivel de salud que nos es
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dado remitirle para tener una atencion de calidad hacia los usuarios (Capurro,
2010).

Dimensiones de la calidad:

1.

10.

Elementos tangibles, como la apariencia de las instalaciones fisicas, el

mantenimiento y la modernidad de los equipos, el aspecto de los materiales de
comunicacion y las apariencias fisicas de las personas.

Fiabilidad, entendido como la capacidad de cumplir bien a la primera con los
compromisos adquiridos.

Capacidad de respuesta, que determina disponibilidad para atender a los

clientes con rapidez.

Profesionalidad, que alude a la posesion por las personas de las actitudes y

aptitudes necesarias para la correcta prestacion del servicio.

Cortesia, entendida como amabilidad, atencion, consideracion y respeto con
el que el cliente es tratado por el personal de contacto.

Credibilidad, indicativa de la veracidad y honestidad en la prestacion del
servicio.

Seguridad, como inexistencia de peligro, riesgo o duda.

Accesibilidad, representativa de la facilidad en el contacto.

Comunicacién, como un indicador de la habilidad para escuchar al cliente,
mantenerlo informado y utilizar un mismo lenguaje.

Comprension del cliente, para denominar el esfuerzo de conocer al cliente y

sus necesidades (Arrivillaga, Gbmez, Pinto, Sdnchez, Vargas, 2012).

Gestion de la calidad: se fundamenta en la retroalimentacién al cliente sobre la

satisfaccién o frustracion de los momentos de verdad propios del ciclo de servicio
(Arrivillaga, et al, 2012).

Los principios sobre los que se fundamenta la Gestion de la Calidad son:

Enfoque sobre los clientes.

Participacion y trabajo en equipo.
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- La mejora continua como estrategia general.

Estos principios se apoyan e implantan a través de:

a. Una infraestructura organizacional integrada, donde los elementos principales
son:
o Elliderazgo.
o La planificacion estratégica.
o La gestion de los recursos.
o La gestién de la informacion.
o La gestion de los procesos.

o La gestion de los proveedores.

b. Précticas de gestion:
o El disefio y desarrollo de una estructura organizativa.
o El desarrollo del personal.
o Ladefinicion de la calidad.

o El establecimiento de metas y objetivos y su despliegue.

c. Laaplicacién de una gran variedad de instrumentos:
o Para el proceso de planificacion y despliegue.
o Para el disefio de servicios, disefio y ejecucion de procesos.
o Para la medida, obtencion y analisis de datos.
o Para laresolucion de problemas.

o Para el andlisis de resultados.

¢ Medicion de la calidad: Refleja la cantidad que posee una actividad. Por tanto,
sirve no solo para evaluar un determinado aspecto de la calidad del servicio, sino
para realizar un seguimiento de dicha medida a lo largo del tiempo y poder
comparar la calidad asistencial bien en un mismo centro en diferentes periodos de
tiempo (obtencion de datos longitudinal), o entre diferentes centros de un mismo
sector en el mismo periodo de tiempo (obtencidn de datos transversal) (Hernandez,
2012).
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Los criterios de la calidad segin Piguave, Gallegos, De la Cuadra y Gilbert, 2012 son:

1. Carécter sistematico: el protocolo de medicion debe seguir siempre las
mismas fases.

2. Normalizados: cualquier responsable de la medicion deberia tener el
mismo valor de medicion.

3. Homogéneos: las unidades de medidas deben ser siempre las mismas.

4. Continuos: sentido de replicacion a lo largo del tiempo.

Desarrollo de un programa de calidad asistencial de enfermeria: el programa
debe definir aspectos relevantes de la practica asistencial para establecer sobre

ellos una vigilancia continua.

Acciones de enfermeria

Podemos distinguir seis fases:

1.

Definicion institucional del Modelo de Enfermeria: El nivel de institucion
vendrd marcado por el analisis de los recursos humanos, asistenciales,

materiales, la presion asistencial.

Identificacion del problema de enfermeria. Los protocolos se pueden elaborar

en funcién de necesidades fisicas.

Elaboracion de protocolos de atencion.

Disefio de registros unificados: Para cumplir con la continuidad de la asistencia
que es un derecho del usuario, se usan registros que se ajusten a las necesidades
de informacion de todos los profesionales.

Definicion de criterios de evaluacién y normas de aplicacion de los mismos.

Evaluacion del proceso de atencion: Establecer la relacion existente entre los

resultados obtenidos y los objetivos de salud marcados y la pertinencia de las
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acciones prescritas con éstos. (Moreno, 2012) (Alvarez, Barrera, Madrigal,
2007)

e Procedimiento de la evaluacion de la calidad de atencion en enfermeria:

o Encuestas y entrevistas dirigidas al personal del hospital y/o pacientes.

o Observacion de la actividad por un comité, formado por enfermeras que
recopilen datos, de manera casual referente a las acciones observadas
durante el cuidado al paciente.

o Auditoria de enfermeria a través de analisis retrospectivos de historias
clinicas, de especial interés para detectar y analizar problemas concretos.

o Estadisticas sobre las patologias y complicaciones atendidas.

(Moreno, 2012)

e Satisfaccion del usuario: nivel del estado de &nimo de un individuo que resulta de la
comparacion entre el rendimiento percibido del producto o servicio con expectativa
(Pérez, Gardey, 2011). El cual quiere decir que el objetivo de mantener satisfecho al

cliente es primordial para cualquier empresa.

El MARCO LEGAL en el que se respalda esta investigacion es:

e Ley Orgénica de Salud (2006) Art. 7.- Toda persona, sin discriminacion por
motivo alguno, con relacion a la salud, tiene el siguiente derecho:
o Acceso universal, equitativo, permanente, oportuno y de calidad a todas

las acciones y servicio de salud.

e Constitucion de la Republica del Ecuador (2014) Art. 362.- Los servicios de
salud seran seguros, de calidad y calidez, y garantizaran el consentimiento
informado, el acceso a la informacion y la confidencialidad de la informacién de

los pacientes.
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e Plan Nacional del Buen Vivir (2013) Objetivo 3.- Garantizar la gratuidad y la
calidad dentro de la red puablica integral de salud y sus correspondientes

subsistemas.

Los objetivos de esta investigacion fueron: determinar la percepcion de la calidad de
atencion que ofrece el personal de enfermeria del Centro de Salud N° 2 de Esmeraldas,
identificar los aspectos sociodemogréaficos (edad, sexo e instruccién) de la poblacion de
estudio, verificar algunas dimensiones de la calidad al momento de la atencion que el

personal de enfermeria brinde a los usuarios.
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CAPITULO II

2.1. MATERIALES Y METODOS

Durante el mes de julio del 2016, se llevé a cabo un estudio sobre la percepcion de la
calidad de atencion que el personal de enfermeria brinda en el centro de salud # 2, ubicado
en la Av. Malecén entre la calle 10 de Agosto y Rocafuerte en la Provincia de Esmeraldas,
perteneciente al Ministerio de Salud Publica (MSP), donde se brinda atencién de salud
ambulatoria de primer nivel en: Medicina General, vacunacion, Gineco-Obstetricia,
Odontologia, laboratorio y farmacia, en un horario de atencion de lunes a viernes de 8:00
a 16:00 y responde a las necesidades de salud cada vez méas apremiantes de la poblacién,

que es alrededor de 40 pacientes diarios

Se aplico un estudio descriptivo, analitico, cuantitativo, transversal con enfoque
observacional, porque se analizaron los factores que influyen en la percepcién sobre la
calidad de atencion, no se manipulan la variables, se llevd a cabo en un tiempo
determinado, se buscO describir las propiedades, caracteristicas de las personas y los
resultados se hallaron en nimeros, una poblacion de 1120 usuarios y todo el personal de
enfermeria que labora en el centro de salud que suman 20, de los cuales mediante un
muestreo aleatorio simple se obtuvo la muestra de 244 usuarios y 19 del personal de

enfermeria, a través de los siguientes calculos:

Célculo de la muestra de usuarios
N =1120

0=05
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Z=95%=1.96
e =5% =0.05

B No?Z?
n= e2(N—1) + 0272

B 1120 - 0,52 - 1,962
~0,052(1120 — 1) + 0,52 - 1,962

n

1120-0,25- 3,8416 1075,648

Calculo de la muestra de enfermeria

Z=95% =1.96
e =5% =0.05

No?Z7?

n=——
e2(N-1)+027Z2

~ 20-0,52 - 1,962
"= 0,052(20 — 1) + 0,52 - 1,962

20-0,25-3,8416 19,208

n= 0’0025 .19 + 0’25 } 3,8416 = 1,0079 = 19,05 =19

Para ello, se utiliz6 una encuesta mediante la aplicacion de un cuestionario con la escala
de Likert (favorable, medianamente favorable, medianamente desfavorable,
desfavorable) a usuarios externos que acudieron al centro de salud, conformada por 14
preguntas cerradas con opciones de respuesta como siempre, a veces y nunca sobre las
dimensiones de la calidad Se explico al participante el contenido de dicho instrumento y

que esta informacion es anonima, el cual duré 5 minutos; ademas de la observacion
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utilizando una guia relacionado con los aspectos de elementos tangibles, capacidad de
respuesta, profesionalidad, cortesia, para verificar la confiabilidad de la informacion

recibida, durante 10 dias.

El criterio para la inclusion de la poblacion participante se tomé en funcion de: pacientes
de 20 a 60 afios de edad, orientados en tiempo, espacio y persona, que firmaron el

consentimiento informado y sabian leer y escribir.

Se excluyeron usuarios que no quisieron participar, y estan fuera del rango de edades
comprendidas entre los 20 y 60 afios.

Para el analisis de datos cuantitativos se utiliz6 el programa informativo Microsoft Excel,
que permiti6 analizar estadisticamente los datos cuyos resultados se reflejaron en tablas,
porcentajes e interpretacion del mismo, el programa de Microsoft Word para organizar
los cuadros con el respectivo analisis de las encuestas y observaciones realizadas a

usuarios externos y al personal de enfermeria.
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CAPITULO I

3.1. RESULTADOS

La edad que mas predomina esta entre los 20 y 29 afios con un 38,93%, resaltando que el
77, 45% fue del sexo femenino, el grado de instrucciébn mas sobresaliente fue la
secundaria con un 63,52% aunque hay un gran porcentaje (21) que cursaron la primaria,
lo que significa que son las mujeres quienes hacen uso con mayor frecuencia de los

servicios que brinda el Centro y se preocupan mas por su salud. Tabla 1

Tabla 1:

Usuarios externos del Centro de Salud N° 2 por edad, sexo e instruccion
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Centro de Salud N° 2

Aspectos Cantidad %
Edad
20-29 95 38,93
30-39 92 37,71
40 - 49 37 15,16
50 - 60 20 8,20
Total 244 100
Sexo
Femenino 189 77,46
Masculino 55 22,54
Total 244 100
Grado de instruccion
Analfabeto 0 0
Primaria 52 21,31
Secundaria 155 63,52
S. Técnica 15 6,15
S. Universitaria 17 6,97
No sabe 5 2,05
Total 244 100
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La dimension cortesia destaca que la enfermera siempre saluda al ingreso a su ambiente
con un 89,34%, asi mismo un 91,80% contestd que el trato es cordial y amable, y un
82,38% siempre respeta sus costumbres y creencias, informacion que se corrobord con la
observacion puesto que al momento de realizar la investigacion las mismas saludaban al
ingresar al centro, y durante la atencion se comportaban muy cordiales y ambles, siempre

los trataban con respeto. Tabla 2

Tabla 2:

Percepcion del usuario sobre la calidad de atencion de la dimension de cortesia — respeto

Categorias

. Total
Preguntas Siempre A veces Nunca

Cant. % Cant. % Cant. % Cant. %

¢Las enfermeras(os) lo
saludan al ingresarasu 218 89,34 26 10,66 0 0 244 100
ambiente?

¢Las enfermeras (0s) lo
LEME & TOL POT S an e | g BEw 3 123 244 100
nombre?

¢Las enfermeras (0s) se
muestran amables, con
un trato cordial al

123 50,41 121 49,59 0 0 244 100
momento de
atenderlos?
¢Ud. observa que las
enfermeras (0s)
respetan SUS: 901 8238 43 1762 O 0 244 100
costumbres y
creencias?

Fuente: Encuesta y observacion a usuarios en el centro de salud N° 2

En la dimensidn profesionalismo, sobresale que a veces las enfermeras se preocupan por
cuidar su privacidad en un 58,61%, de igual manera un 58,20% respondieron que les
explican los cuidados a seguir en casa después de la consulta, lo cual coincide con la

observacion efectuada por la investigadora, ya que el personal al momento de realizar
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algun procedimiento a veces no cerraban la puerta o colocaban un biombo, asi mismo con

los cuidados en casa a veces explicaban los cuidados a seguir. Tabla 3

Tabla 3:

Percepcion del usuario sobre la calidad de atencion de la dimension profesionalismo.

Categorias

. Total
Siempre A veces Nunca
Preguntas

Cant. % Cant. % Cantt % Cant. %

¢Observa ud. Que las
enfermeras (0s) se preocupan 94 38,52 143 58,61 7 2,87 244 100
por cuidar su privacidad?

¢La enfermera (0) que lo
atendi6 a ud. Le explic6 los 101 41,39 142 58,20 1 0,41 244 100
cuidados a seguir en su casa?

Fuente: Encuesta y observacion al usuario del Centro de Salud N° 2

Un 94,26% respondio que las instalaciones fisicas, materiales, equipos técnicos siempre
estan en buen estado, asi mismo un 65,16% indicd que el personal de enfermeria tiene
una apariencia impecable, pero se verificé lo contrario pues algunas enfermeras y
Auxiliares tenian el cabello suelto, las ufias largas y pintadas, un maquillaje no adecuado
para el trabajo, no tenian identificacion, las instalaciones estaban limpias, ordenadas, el
ambiente estaba caluroso porque no habia ventilador ni aire acondicionado, aunque en la
sala de espera habian bancas amplias, confortables y suficientes para la cantidad de
personas que acuden diariamente en un promedio de 40 que buscan atencion médica y del

personal de enfermeria. Tabla 4
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Tabla 4:

Percepcion del usuario sobre la calidad de atencion de la dimension elementos tangibles

Categorias

. Total
Preguntas Siempre A veces Nunca

Cant. % Cant. % Cant. % Cant. %

¢Observa ud. que las

instalaciones fisicas,

los materiales, equipos 230 94,26 13 5,33 1 0,41 244 100
técnicos estan en buen

estado?

¢Observa ud. que las
enfermeras (0s) tienen
una apariencia
impecable?

159 65,16 85 34,84 0 0 244 100

Fuente: Encuesta y observacion a usuarios en el Centro de Salud N°2

En la dimension capacidad de respuesta, un 97,13% dijeron que el personal de enfermeria
siempre responde con términos sencillos, asi mismo un 65,16 % le da una explicacion
cuando no hay medicamentos, y un 83,20% justifica la espera prolongada, situacién que
fue evidenciada durante la observacion realizada porque el personal se daba un tiempo
para indicar la razon de la demora de la atencion médica y al momento de contestar lo
hacian con gestos amables y palabras claras, frente a lo cual los usuarios externos lo
recibian con agrado y una sonrisa en la cara, decian que si siempre los trataran asi, ellos

vendrian sin renegar por la atencién que brindan en el Centro de Salud N° 2. Tabla 5
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Tabla 5:

Percepcion del usuario sobre la calidad de atencion de la dimensién capacidad de

respuesta

Preguntas

¢Cuando ud. Le pregunta a
una enfermera (0) le
contesta con  términos
sencillos que pueda ud.
Entender?

Las enfermeras le explican
a ud. porgue no hay todos
los medicamentos
recetados.

¢Las enfermeras le dieron
una explicacion por la
espera prolongada que
tuvo?

Categorias

. Total
Siempre A veces Nunca

Cant. % Cant. % Cant. % Cant. %

237 97,13 7 2,87 0 0 244 100

159 65,16 58 23,77 27 11,07 244 100

203 8320 31 12,70 10 4,10 244 100

Fuente: encuesta y observacion a usuarios en el Centro de Salud N° 2

De todas las dimensiones la capacidad de respuesta siempre tuvo el mayor porcentaje

(81,97), asi mismo los elementos tangibles obtuvieron un porcentaje considerable (79,51)

al contrario del profesionalismo que obtuvo el minimo (40,16%) porque de acuerdo a la

opinidn de los usuarios a veces respetaban su privacidad o escuchaban conversaciones

del personal de enfermeria sobre pacientes con alguna enfermedad o empezaban a criticar

a los mismos, pese a ello, la percepcién de la calidad de atencion de enfermeria en un

70,08% siempre fue favorable. Tabla 6
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Tabla 6:

Percepcion de la calidad de atencion de enfermeria

Categorias
‘1’ 17
-l b8 8
Dimensiones % § = Total
7 < =
N % N % N % N %
Cortesia — respeto 191 7828 52 2131 1 041 244 100
Profesionalismo 98 40,16 142 58,20 4 1,64 244 100

Elementos tangibles 194 7951 49 20,08 1 0,41 244 100

Capacidad de respuesta 200 81,97 32 13,11 12 492 244 100

Total 171 7008 68 2787 5 205 244 100

Fuente: Encuesta a usuarios del Centro de Salud N° 2.

3.2. DISCUSION

El 77,45% de poblacion fue femenina y el 22,54% masculina lo cual tiene similitud con
el estudio de “Evaluacion de la calidad de atencidon de enfermeria del Centro Quirtrgico
del Hospital Rodriguez Zambrano” donde el 60,40% eran destinatario de sexo femenino
y el 39, 60% del sexo masculino (Cedefio, 2011); mientras que en la tesis “Calidad de
atencion que brinda el personal de enfermeria a los usuarios con diagndéstico de (Th) en
el Centro de Salud N° 2 del canton Esmeraldas” destaca lo contrario, es decir el género

masculino en un 72% y el femenino en tan solo 28%.

Las caracteristicas sociodemogréaficas de los individuos frente a los estimulos son
determinantes en la formacion de impresiones, asi tenemos que la edad, sexo y grado de

instruccion influyen de alguna manera en las percepciones de los individuos. La madurez
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emocional asi como la capacidad fisica e intelectual, frente a la vida, salud y enfermedad
estan determinadas por edad, sexo, siendo muy caracteristico de las mujeres el ser mas
emotivas que los varones, el grado de instruccion determina la forma de pensar del
individuo afectando sus pensamientos, ideas, creencias y costumbres. Se confirma lo de
Leddy y Pepper quienes sefialan que el usuario adquiere la capacidad de saber mas y de
plantear sus demandas de manera eficiente y visible cuando obtiene mayores

conocimientos a través de la educacion. (Jiménez, Baez, Pérez, Reyes, 2011)

Al indagar sobre la dimension cortesia — respeto que percibe la poblacién por parte del
personal de enfermeria en el Centro de Salud # 2 indicaron que el 78,28% siempre fue
favorable , similar al estudio de “Evaluacion de la calidad de atencion de enfermeria del
Centro Quirurgico del Hospital Rodriguez Zambrano” en donde el 71,20% de usuario
refirieron que si percibieron el interés de parte de las mismas hacia su bienestar y en su
pronta recuperacion, en menor escala el 28,80% no ha sentido el interés en cuanto a sus
dolencias (Cedefio, 2011).

En la dimension sobre cortesia que resaltd si la enfermera saluda al ingresar a la
institucion manifestaron siempre con un 89,34, teniendo diferencia con un 50,41% que
contestaron que el trato cordial y amable que recibian siempre fue favorable, respetando
las costumbres y creencias en un 82,38%, lo cual revela que las enfermeras a pesar de
tener errores, a veces brindan al paciente una buena atencion aunque esto deberia ser

siempre, hacer lo correcto todo el tiempo con eficiencia, eficacia y efectividad.

Respecto al profesionalismo del personal de enfermeria el 58,61% de la poblacion indicé
que a veces el personal de enfermeria cuida su privacidad, asi mismo el 58, 20% comentan
que a veces le daban explicaciones correspondientes de los cuidados en casa después de
la consulta, lo cual fue evidente al momento de llevar a cabo algun procedimiento donde
a veces cierran las puertas o colocan un biombo, por lo que los usuarios se quejan, se
sienten inconformes a causa de la poca privacidad que les han brindado. Es importante
que para cualquier procedimiento el personal de enfermeria deba velar por cuidar la
privacidad del paciente.
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El 94,26% al preguntarles sobre la estructura de la institucion, respondieron que las
instalaciones fisicas, materiales, equipos técnicos son siempre favorables, igualmente el
65,16% tienen una apariencia impecable, aunque la sala de espera no tiene un televisor
para proyectar los anuncios de salud o charlas educativas que los beneficie, tampoco hay
aire acondicionado ni ventilador, tornandose los ambientes muy calurosos, mucho menos
un dispensador de agua con vasos desechables, motivando las protestas airadas e
insatisfaccion de los usuarios, siendo este un motivo para generar conflictos en las areas

de salud.

El 70,08% de la poblacion manifestd que siempre tuvieron una percepcion favorable
sobre el personal de enfermeria, el 97,13% indicaron que ellas responden con términos
sencillos y de facil comprensién, asi mismo un 65,16% dieron una aclaracién por la
ausencia de medicamentos, en comparacion con estudio en el area de salud N° 2 en
Esmeraldas, el 100% de los usuarios de salud manifiesta que siempre existe y hay
disponibilidad de medicamentos para pacientes con tratamiento de tuberculosis,
catalogando este servicio como eficiente. Y un 83,19% percibieron siempre favorable la
explicacion de la espera prolongada, mientras que en el estudio sobre la “Calidad de
atencion que presta el personal de enfermeria del Subcentro de salud San Pablo y su
relacion con el nivel de satisfaccion del usuario” el cual refleja que la atencion de

enfermeria se ve afectado por el tiempo de espera en un 32%.
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CAPITULO IV

4.1. CONCLUSIONES

La percepcion de la mayoria de los usuarios sobre la calidad de atencion de
enfermeria segun las dimensiones siempre es favorable en un 70,08%, porque la
enfermera saluda al ingresar a su ambiente, se muestra amable con un trato cordial,
respeta sus creencias y costumbres, observa los elementos tangibles en buen

estado, responden con termino sencillo y explican la ausencia de medicamentos.

El mayor porcentaje lo conforma el sexo femenino con un 77,45%, mientras que
el masculino es un 22,54%, reflejandose que en un 63,52% el grado de instruccion

fue la secundaria.

La dimension capacidad de respuesta fue el de mayor porcentaje con un 81,97%,

mientras que con un 58,20% el profesionalismo obtuvo el minimo porcentaje.

El distrito 08D01 capacita cada 6 meses a todo el personal que labora en el Centro
de Salud N° 2, sobre la calidad de atencion a los usuarios, para que haya una

mejora continua en dicha institucion.
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4.2. RECOMENDACIONES

o Los directivos del Centro de Salud N° 2 deben continuar con la misma actitud de
apertura para la formacién de profesionales de salud, ya que nos permite

enriquecer y fortalecer nuestros conocimientos.

e La institucion debe efectuar su propio programa de capacitacion continua sobre

atencioén al cliente.

e El personal de enfermeria puede conformar un comité evaluador de la calidad de
atencion, realizando evaluaciones continuas permitiendo unificar criterios sobre
la atencion y mejoramiento continuo que se debe brindar al usuario siempre en

busca de su bienestar.

o Realizar estudios similares al presente, utilizando enfoques cuali-cuantitativos

para poder profundizar mas en el tema.

e Que se equipe la sala de espera con aire acondicionado o ventiladores, transmitir
programas de educacién para la salud por televisores ubicados estratégicamente,
ademas de un dispensador de agua con vasos desechables, musica suave para

fomentar un ambiente relajado y agradable.

e El call center debe organizarse con la entidad de salud, para que los usuarios sean

atendidos exactamente a la hora programada y no esperar tanto tiempo.
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Hacer mas promocion de los servicios que brindan, por medio de volantes,

perifoneo, medios de comunicacidn existentes en el sector, casa abierta.

Elaborar e implementar un plan de visitas domiciliarias donde capten los
enfermos, ancianos, embarazadas, etc., que por alguna razén no puedan o se

nieguen acudir al Centro de Salud N° 2.

La Escuela de Enfermeria para que participen los estudiantes puede integrar horas
de vinculacion en el Centro de Salud N° 2, educando al personal de enfermeria

sobre la atencion que debe brindar al usuario.
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ANEXO #1

CRONOGRAMA DE ACCIONES

Ao 2016

Actividades por mes - - - -
P Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre

Entrega del tema .

Aprobacién del tema

Elaboracion de anteproyecto

Revision del proyecto

Correccion del proyecto

Disertacion del anteproyecto

Visita al subcentro

Aplicacion de instrumento

Tabulacién

Entrega del primer borrador

Correccion del primer borrador

Entrega del segundo borrador

Correccién del segundo borrador

Entrega del tercer borrador

Correccion del tercer borrador

Entrega del documento de tesis

Disertacion de tesis




PRESUPUESTO O COSTO DE LA TESIS

ANEXO # 2

DETALLE CANTIDAD VALOR VALOR
UNITARIO TOTAL
RECURSOS TECNOLOGICOS
Computadora o Laptop 1 $ 600 $ 600
Cémara digital 1 $ 150 $ 150
Impresora 1 $ 200 $ 200
Pen drive 1 $10 $12
Subtotal $ 962
RECURSOS MATERIALES
Resma de papel 2 $4,50 $9,00
Impresiones a color 50 $0,20 $ 10,00
Impresiones a B/N 300 $0,10 $30,00
Formato de encuestas 2 $0,10 $0,20
Fotocopias 700 $0,02 $ 14,00
Lapices 10 $0,30 $ 3,00
Carpetas 6 $0,50 $3,00
Empastados 3 $2,50 $7,50
Subtotal 72,20
OTROS RECURSOS
Tesis de grado 1 $1173 $1173
Titulo 1 $12 $12
Total $2223,70




ANEXO # 3

ARBOL DEL PROBLEMA

{ Consecuencias J

{ Causas J




ANEXO # 4

CONSENTIMIENTO INFORMADO

D T , en pleno usos de mis
facultades mentales declaro estar de acuerdo con mi participacion en la investigacion
“Percepcion de la calidad de atencion de enfermeria del centro de salud N° 2 de la
provincia de Esmeraldas” realizada por la Srta. Janine Quintero Bolafios estudiante de
enfermeria de la PUCESE; en el cual realizaré una encuesta cuyos datos que brinde seran

anonimos y toda la informacion sera usada solo para la investigacion.

Firma del paciente

C. L

Firma del estudiante

C. 1. 0804363042



ANEXO #5

ENCUESTA DIRIGIDA A USURIOS EXTERNOS

Objetivo: Determinar la percepcion que los usuarios tienen acerca de la calidad de

atencion de enfermeria, previo a la obtencion del titulo de Licenciatura en Enfermeria

Numero de encuesta:

Fecha: Dl'ag Mesg Aﬁoz

Nombre del establecimiento de salud:

Parte |: Datos generales:

Edad: Sexo: M

¢En ddénde vive?:

Procedencia: E

Grado de instruccion:

1= Analfabeto 4= Superior técnica
2= Primaria 5= Superior universitaria
3= Secundaria 6= No sabe

Esta mas cerca No tengo seguro

(;Por qué escoglé Venir a este Es bal’atO Hay buena atenCién
establecimiento de salud?

No hay otro

establecimiento

donde acudir




Parte Il: Percepcion de usuarios respecto a la atencion recibida

NO
items Items Siempre | Aveces | Nunca

01 ¢Las enfermeras(os) lo saludan al ingresar a su ambiente?
02 ¢Las enfermeras (0s) lo llaman a ud. por su nombre?

¢Observa ud. Que las enfermeras (0s) se preocupan por
03 cuidar su privacidad?

¢Las enfermeras (0s) se muestran amables, con un trato
04 cordial al momento de atenderlos?

¢Observa ud. Que las enfermeras (0s) orientan al paciente
05 al ingreso de la consulta?

¢Cuando ud. Le pregunta a una enfermera (0) le contesta
06 con términos sencillos que pueda ud. Entender?

¢Ud. observa que las enfermeras (0s) respetan sus
07 costumbres y creencias?

¢Ud. siente que le resolvieron el problema motivo de
08 blUsqueda de atencion?

Las enfermeras le explican a ud porque no hay todos los
09 medicamentos recetados.

¢Las enfermeras le dieron una explicacién por la espera
10 prolongada que tuvo?

¢Observa ud. que las enfermeras (0s) tienen una
11 apariencia impecable?

¢Cuando las enfermeras (0s) se dirigen a ud. Lo miran
12 directamente y realizan gestos ambles?

¢La enfermera (0) que lo atendié a ud. Le explico los
13 cuidados a seguir en su casa?
14 ¢Observa ud. que las instalaciones fisicas, los materiales,

equipos técnicos estan en buen estado?




ANEXO # 6

GUIA DE OBSERVACION DIRIGIDA A USUARIOS INTERNOS Y

EXTERNOS

Fecha:

Establecimiento:

Objetivo: Confirmar la confiabilidad de las respuestas dichas por el usuario previo a la

obtencion del titulo de Licenciatura en Enfermeria.

CALIDAD DE ATENCION

Si

NO

OBSERVACIONES

¢El personal de enfermeria se encuentra impecable en
su vestimenta?

¢El personal de enfermeria saluda al ingresar al
establecimiento?

¢Las/os enfermeras/os orientan al ingreso de la
consulta?

¢El personal de Enfermeria brinda un trato cordial y
amable?

¢El personal de enfermeria respeta orden de llegada de
los pacientes?

¢Lalel enfermera/o hizo un paréntesis para explicar la
espera prolongada?

¢El personal de enfermeria se preocupa por cuidar la
privacidad del paciente?

¢El personal de enfermeria explica con términos
sencillos que se pueda entender la informacion?

¢Las enfermeras/os respetan las costumbres y
creencias?

¢ Las enfermeras dan explicacion del por qué no hay la
medicacion que recetan?




ANEXO #7

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

OBJETIVO VARIABLE DESCRIPCION INDICADORES ESCALA INSTRUMENTO
La calidad de | Calidad de atencion Prestacion de | ¢Las enfermeras (0s) Siempre
atencion que el servicios de tal forma | lo saluda_n al ingresar A veces Encuest_a
personal de que se aborden los | a suambiente? Nunca Observacion
. . derechos de los y las
enferme_rla brinda clientes. ¢Las enfermeras (0s) Siempre
al usuario. lo llaman a ud. por su A veces Encuesta
nombre? Nunca
¢Las enfermeras (0s)
se muestran amables, Siempre Encuesta
con un trato cordial al A veces Observacion
momento de Nunca
atenderlos?
¢Observa ud. que las
instalaciones fisicas, Siempre Encuesta
los materiales, A veces Observacion
equipos técnicos Nunca

estan en buen estado?




OBJETIVO VARIABLE DESCRIPCION INDICADORES ESCALA INSTRUMENTO
Valorar la | Percepcion de los | Es cOmo el | ¢Las enfermeras (0S) Siempre
percepcion de la usuarios consumidor consiplera se preocupan por A veces Encuest_a,
calidad que los la _calldad o_Ie_ dicho | cuidar su privacidad? Nunca Observacion
) . objeto o servicio. ¢Las enfermeras (0s) Siempre
usuarios tler_lgn orientan al paciente al A veces Encuesta
sobre la atencion ingreso de la Nunca
gue se les ha consulta?
brindado por parte ¢Las enfermeras (0s)
del persona| de respetan sus Siempre Encuest.a,
enfermeria. costumbres y A veces Observacion
creencias? Nunca
¢Observa ud. que las
instalaciones fisicas, Siempre Encuesta
los materiales, A veces Observacion
equipos técnicos Nunca
estan en buen estado?
¢Cuando las
enfermeras (0s se Siempre Encuesta
dirigen a ud. lo miran A veces
directamente y Nunca
realizan gestos
amables?
¢Observa ud. que las
enfermeras (0s) tienen Siempre Encuesta
una apariencia A veces Observacion
impecable? Nunca




OBJETIVO VARIABLE DESCRIPCION INDICADORES ESCALA INSTRUMENTO

Determinar la | Atencion de | Diversas atenciones | {Cuando ud. le Siempre

atencion de | enfermeria que la/el enfermero/a | pregunta  a  una A veces Encuesta

enfermeria que deb_e dedicar a su | enfermera (,0). la Nunca

. paciente. contesta con términos

ofrece al usuario. sencillos que pueda
entender?
¢Laenfermera (0) que Siempre
lo atendio le explico A veces Encuesta
los cuidados a seguir Nunca Observacion
en su casa?
¢uUd. siente que le
resolvieron el Siempre Encuesta
problema motivo de A veces
busqueda de Nunca
atencion?
¢Las enfermeras (0s)
le explicaron por qué Siempre Encuesta
no hay todos los A veces Observacion
medicamentos Nunca

recetados?




