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RESUMEN

Antecedentes: el tema de calidad de la atencién en salud hoy en dia es
clave, y urgente de conocer, entender y aplicar por el personal de salud y en
particular para el profesional de Enfermeria, para lograr la calidad en los
servicios de salud es necesario el control, la evaluacidn objetiva y
sistematica de la atencién de enfermeria ya que se han convertido en una
prioridad dentro de la profesion, debido a que el consumidor demanda
atencién de calidad, existiendo un mayor compromiso con la responsabilidad
directa ante él publico.

Objetivo: determinar la calidad de atencion que presta el personal de
enfermeria del centro de salud “Cojitambo” y su relacion con el nivel de
satisfaccion del usuario.

Metodologia: se trata de un estudio descriptivo de corte transversal que
permitira determinar la calidad de atencion que presta el personal de
enfermeria del centro de salud “Cojitambo” y su relacion con el nivel de
satisfaccion del usuario. Universo: para el tamafio de la muestra se
considera una poblacion infinita con una proporcién de insatisfaccion del
20% con un nivel de confianza del 96% y una precision del 4%. Con estos
valores el tamafo de la muestra a estudiar es de 385 pacientes.

Como técnicas se utilizard la entrevista, observacion directa e indirecta,
como instrumento el formulario avalado por la Universidad Técnica Particular
de Loja en la investigacion realizada por el Dr. Carlos Arévalo previa a la
obtencién de la maestria en gerencias en salud para el desarrollo local, para
procesar la informacion se utilizara los programas Excel, Word y SPSS, los
datos seran analizados con estadistica descriptiva y presentadas en tablas y
gréficas.

Uso de resultados: la presente investigacion pretendera obtener datos
relacionados con la medicion de la calidad de atencion que brinda el
personal de enfermeria y el nivel de satisfaccién del usuario que acude al
centro de salud Cojitambo.

PALABRAS CLAVES: CALIDAD, SATISFACCION, USUARIO,
ENFERMERA, SALUD.
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ABSTRACT

Background: The issue of quality of health care today is key, and urgent to
know, understand and apply for health personnel, particularly for the nursing
professional to achieve quality health services needed control, objective and
systematic evaluation of nursing care as they have become a priority within
the profession, because consumers demand quality care, there was a greater

commitment to direct liability to the public.

Objective: To determine the quality of care provided by the nurses at the
health center "Cojitambo™ and its relation to the level of user satisfaction.

Methodology: This is a descriptive cross-sectional study that will determine
the quality of care provided by the nurses at the health center "Cojitambo"
and its relation to the level of user satisfaction. Universe for the size of the
sample is considered infinite population dissatisfaction with a ratio of 20%
with a confidence level of 96% and an accuracy of 4%. With these values,

the sample size is 385 study patients.

As the interview techniques, direct and indirect observation, and instrument
use the form supported by the Universidad Technical Particular de Loja in
research conducted by Dr. Carlos Arévalo prior to obtaining a master's
degree in health management departments for local development,
information processing Excel, Word and SPSS, the data will be analyzed with

descriptive statistics and presented in tables and graphs are used.
Using results: this research will seek to obtain data related to measuring the
quality of care provided by the nursing staff and the level of satisfaction of the

user who comes to the Health Center Cojitambo.

KEYWORDS: QUALITY, SATISFACTION, USER, NURSE, HEALTH.

Beatriz Saldafia Chabla, Ménica Sanango Patifio




INDICE

CONTENIDO PAGINA
RESUMEN ... oo ettt 2
A B ST RA CT ettt ettt arr— e 3
CAPITULO |

1.1, INTRODUGCCION ..o ettt 16
1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ....ooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 18
1.3, JUSTIFICACION ..ottt ettt 21

CAPITULO Il

2.1. FUNDAMENTO TEORICO ......ccoviiieeeeieeeee e, 24
2.1.1. ANTECEDENTES . .....ootiiiieieceeeeeeee ettt 24
2.1.2. CALIDAD DE ATENCION .....ooviiiiiicieeieeeeeee e 25
2.1.3. OBJETIVOS DE LA CALIDAD DE ATENCION: ......ccoveveieverrcee, 25
2.1.4. HUMANIZACION ......oiiieeieeeie ettt nan s 26
2.1.5. CODIGO DE ETICA ...ttt 27
2.1.6. METODO CIENTIFICO DE ENFERMERIA ......ccoeoviieiiceeceeeee e, 29
2.1.7. SATISFACCION DEL USUARIO .....cccveiieeeeceeeee e, 30
2.1.8. ACTITUDES QUE BLOQUEAN LA COMUNICACION ENTRE

PROFESIONAL Y PACIENTE .....oiiiiiieieieieeeeeee et 33
2.2. MARCO REFERERNCIAL .....oviiiiiieceecieeeeeeee e 34

CAPITULO Il

3. OBIETIVOS oo e e et 35
3.1. OBJIETIVO GENERAL «..oooeeeeeeeeeee ettt 35
3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS ..ot 35

Beatriz Saldafia Chabla, Ménica Sanango Patifio




CAPITULO IV

4. DISENO METODOLOGICO .....ooviiiciiiiececeeeee e 36
A4.1. TIPO DE ESTUDIO........ooiiieeeeeeeee e eeeteee et es st s en s 36
4.2. AREA DE ESTUDIO ......oouiuiiieiicecieeeee ettt st s s 36
A.3. UNIVERSO ...ttt ettt n et saean s 36
4.4, CRITERIOS DE INCLUSION........coviiiiieeeceeeee et 37
4.5 CRITERIOS DE EXCLUSION.......coooviiiiioiieiecee e 37
4.6 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS......coovieeieeeeceeeeeeieenaenns 38
4.7 PROCEDIMIENTOS ...ttt aen s saeen s 38
4.8. PLAN DE TABULACION Y ANALISIS......ciiiitieeieeceeee e 38
4.9. ASPECTOS ETICOS ..ottt et 39
4.10. RECURSOS.......ooiiiitieeeeet ettt en sttt sttt s 39
A.11. VARIABLES ...ttt ettt 40
4.12. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES ......cooeoviieeeieeeeeee e 40
CAPITULO V

5. PLAN DE ANALISIS ..ottt 41

GRAFICO N°1
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun la edad. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014. ....... 41

GRAFICO N°2
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de

Cojitambo segun el Sexo. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014. ....... 42

GRAFICO N°3
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de

Cojitambo segun Ocupacién. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014. .43

Beatriz Saldafia Chabla, Ménica Sanango Patifio




GRAFICO N°4
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun el tiempo de espera para ser atendido por el personal

de enfermeria. Cojitambo, Julio - Septiembre de 2014..........ccccccceeeeee. 44

GRAFICO N°5

Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun la facilidad para llegar al mismo. Cojitambo, Julio —
Septiembre de 2014, . ... e 45

GRAFICO N°6

Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun la preparacion del personal de enfermeria
(Capacitacion) para realizar su trabajo. Cojitambo, Julio — Septiembre

(0 1= O PRSP USPRRR 46

GRAFICO N°7
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun la apariencia (Limpieza y uniforme) del personal de

enfermeria. Cojitambo, Julio - Septiembre de 2014 .............coovvrrieeeenen. 47

GRAFICO N°8
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun la disposicion del personal de enfermeria para

ayudarle cuando lo necesita. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014...48

GRAFICO N°9
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun la amabilidad (Cortesia) del personal de enfermeria en

su trato con la gente. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014................ 49

Beatriz Saldafia Chabla, Ménica Sanango Patifio




GRAFICO N°10
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun lainformacién que el personal de enfermeria

proporciona (post-consulta). Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014...50

GRAFICO N°11
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun el interés del personal de enfermeria para solucionar

sus problemas. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014. ...........ccccee.... 51

GRAFICO N°12

Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun la Recomendacion de este centro de salud a otras
personas. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014...........cccoeeeeevviveviinnnnnn. 52

GRAFICO N°13

Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun el tiempo de la atencion que le brindaron en el centro
de salud. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014. ............ccovvrriiiieeneenn. 53

GRAFICO N°14

Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun el Conocimiento del nombre de la enfermera que lo
atendid. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014..............ceoevviviiiiieeeeeennn. 54

GRAFICO N°15

Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun si ha recibido suficiente informacion sobre su salud.
Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014. .........coooi i, 55

Beatriz Saldafia Chabla, Ménica Sanango Patifio




GRAFICO N°16
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun su nivel de satisfaccién global con los cuidados

sanitarios que harecibido durante su estancia en el centro de salud.

Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014. ..o 56
CAPITULO VI

B. DISCUSION ...ttt et e et e e et e e 57
CAPITULO VI oottt ettt e et e e e ains 59
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.......cco oo, 59
7.1 CONCLUSIONES ..o ettt ettt e, 59
7.2 RECOMENDACIONES ... .ooee oottt e, 60
CAPITULO VI oottt ettt e et et 61
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS . ..ottt 61
AN EX O S e 67
ANEXO N° 1

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES ..., 68
ANEXO N° 2

AUTORIZACION ..ottt 72
ANEXO N° 3

CONSENTIMIENTO INFORMADO ...oooeeeeeeeee et 73
ANEXO N° 4

ASENTIMIENTO POR ESCRITO ..coe oottt 74
ANEXO N° 5

EN CUE ST A oo e e e et 75
ANEXO N° 6

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES ..., 86
FOTOGRAFIAS ..ot 87

Beatriz Saldafia Chabla, Ménica Sanango Patifio




DERECHO DEL AUTOR

Yo Olga Beatriz Saldafa Chabla reconozco y acepto el derecho de la
Universidad de Cuenca, en base al Art. 5 literal C) de su Reglamento de
Propiedad Intelectual, de publicar este trabajo por cualquier medio conocido
0 por conocer, al ser este requisito para la obtencion del titulo de Licenciada
en Enfermeria. El uso que la Universidad de Cuenca hiciere del trabajo no
implicara afeccién alguna de mis derechos morales o Patrimoniales como
autora.

2
Beatriz Saldana.

0302168166

Beatriz Saldafia Chabla, M6nica Sanango Patifio




RESPONSABILIDAD

Yo Olga Beatriz Saldafia Chabla, certifico que todas las ideas, opiniones y
contenidos expuestos en la siguiente investigacion son de exclusiva
responsabilidad de sus autoras.

Beatrii Saldana.
0302168166

Beatriz Saldafia Chabla, M6nica Sanango Patifio




DERECHO DEL AUTOR

Yo Mdnica Maricela Sanango Patifio reconozco y acepto el derecho de la
Universidad de Cuenca, en base al Art. 5 literal C) de su Reglamento de
Propiedad Intelectual, de publicar este trabajo por cualquier medio conocido
0 por conocer, al ser este requisito para la obtencion del titulo de Licenciada
en Enfermeria. El uso que la Universidad de Cuenca hiciere del trabajo no
implicara afeccion alguna de mis derechos morales o Patrimoniales como
autora,

Ménica Sanango
0301921789

Beatriz Saldafia Chabla, M6nica Sanango Patifio




RESPONSABILIDAD

Yo Ménica Maricela Sanango Patifio, certifico que todas las ideas, opiniones
y contenidos expuestos en la siguiente investigacion son de exclusiva

responsabilidad de sus autoras.

f)..:f‘;f.gr.‘.;‘.x_.f.‘::e.;:n....
|
Monica Sanango
0301921789

Beatriz Saldafia Chabla, M6nica Sanango Patifio




AGRADECIMIENTO

A Dios porque nos ha brindado salud y bienestar tanto fisico como intelectual
para de esta manera poder desenvolvernos en el &mbito educativo y poder

asi culminar nuestra carrera de manera exitosa.

A todas las personas que formaron parte del trabajo investigativo
brinddndonos su tiempo y apoyo durante el proceso.

De manera especial al personal profesional por que labora en el centro de
salud de Cojitambo por abrirnos las puertas y de esta manera permitirnos

desarrollar esta investigacion.

Muy atentamente queremos dar gracias a todas las docentes que formaron
parte de nuestra formacion profesional, de manera especial a la licenciada
Maria Morejon directora de la tesis y a la licenciada Francisca Burguefo
Asesora de la misma.

Beatriz Saldafa.

Mobnica Sanango.

Beatriz Saldafia Chabla, Ménica Sanango Patifio

13




DEDICATORIA

En primer lugar quiero dedicarle
esta tesis a Dios porque gracias a
sus bendiciones he podido realizar

mis suefos.

En segundo lugar a mis padres
porque ellos han sido un pilar
fundamental en mi vida, gracias a
ellos que con carifio les han
fomentado valores importantes y
fundamentales para el logro de mis
metas propuestas.

De igual manera quiero dedicarla a
mi querida hija porque ella es mi
inspiracion para luchar y sobresalir

en todos los ambitos de la vida.

Beatriz Saldaina.

Beatriz Saldafia Chabla, Ménica Sanango Patifio

14




DEDICATORIA

Dedico el presente trabajo
investigativo principalmente a Dios
por permitir cumplir mis metas de

la mejor manera.

A mi padre por el apoyo que me ha
brindado siempre en cada
propésito de mi vida y por el
esfuerzo que realiza por sacarnos

adelante.

A mi madre por estar siempre junta
a mi, por la confianza y el apoyo
incondicional, por sus palabras de
aliento para superarme cada dia,
por enseflarme a no renunciar y
cumplir todos mis suefios siempre

con la fe en Dios.
A mi hermano por su carifio,
paciencia y apoyo en cada

momento de mi vida estudiantil.

Ménica Sanango.



CAPITULO |
1.1. INTRODUCCION

La necesidad de mejorar la efectividad en la entrega de cuidados de salud
ha llevado a numerosos autores a realizar estudios acerca de la calidad de la
atencién en salud por lo cual la presente investigacion pretende buscar
posibles problemas y analizar sus causas, con el fin de encontrar soluciones

gue mejoren la atencién brindada por parte del personal de Enfermeria.

Los conceptos de calidad y satisfaccion se encuentran en el centro de
debate de las investigaciones de los servicios de salud. La faceta mas
interesante que afrontan hoy los investigadores es la interaccién entre

calidad, la satisfaccion y el valor.

Nuestro trabajo se enmarca en dicha linea y analiza las relaciones causales
de la calidad esencialmente del centro de salud de Cojitambo con la

satisfaccion de los usuarios.

El personal de enfermeria dentro del equipo de salud constituye un elemento
principal porqgue mantiene una relacion mas estrecha con los usuarios por
ello adquiere gran importancia su participacion en el cumplimiento de los

objetivos propuestos sobre calidad de atencién.

Para el usuario, la calidad depende principalmente de su interaccién con el
personal de salud, de atributos tales como el tiempo de espera, el buen trato,
la privacidad, la accesibilidad de la atencién y, sobretodo, de que obtenga el

servicio que requiere.

La satisfaccion del usuario depende no solo de la calidad de los servicios
sino también de sus expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los

servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las expectativas del usuario

Beatriz Saldafia Chabla, Ménica Sanango Patifio
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son bajas o si el usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios,

puede ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes.

La presente investigacion se realiz6 con un estudio descriptivo de corte
transversal que mide a la vez la prevalencia de la exposicion y del efecto en
una muestra poblacional en un solo momento temporal; es decir, permite

estimar la magnitud y distribucién de una enfermedad en un momento dado.

Ventajas de un estudio transversal

1. Permiten estudiar varias variables resultado como enfermedad vy
exposicion.

2. Buen control de la seleccion de los sujetos de estudio.

3. Poco tiempo de ejecucion del estudio puesto que no hay seguimiento
de los individuos y generalmente poco costo econémico.

4. Son un buen paso inicial en la elaboracion de un estudio de cohorte.

5. Proporcionan estimadores de prevalencia.

La calidad de atencion humanizada y cientifica por parte del personal de
enfermeria del centro de salud es aceptable.

El establecimiento consta de poco personal de Enfermeria y diversas
actividades por cumplir.

Situacion que se debe indagar porque Enfermeria juega un papel
indispensable dentro del equipo de salud, por ser el recurso humano de
mayor numero, y por ende, el mas visible; sobre el cual recaen las miradas,
y al que juzgan los usuarios, por las caracteristicas de sus intervenciones y
actividades, al no recibir una atencion que los haga sentir comodos,

importantes y satisfechos.

Beatriz Saldafia Chabla, Ménica Sanango Patifio
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1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la parroquia Cojitambo perteneciente a la ciudad de Azogues provincia
del Cafnar se encuentra el centro de salud de Cojitambo que es una
institucion de salud en donde los usuarios manifiestan que existe un déficit

de comunicacion agilidad y cordialidad al momento de la atencién.

Considerando importante realizar la presente investigacion porque genera
una necesidad de conocer de como es la atencion recibida de los usuarios
por parte del profesional de enfermeria que laboran en el centro de Salud de
Cojitambo, ademas de conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios,
porque son el personaje principal en prestacion de servicios de enfermeria, a
quienes se debe atender con calidad y eficiencia para satisfacer sus
expectativas, es quien determina el nivel de excelencia del talento humano

de enfermeria.

El centro de salud Cojitambo al pertenecer al primer nivel de atencion,
constituye una organizacion basica del sistema de salud, en donde se debe
brindar una atencion ambulatoria general, con integracion de servicios
preventivos y curativos, enfoque familiar y dar un fuerte estimulo a la
participacion comunitaria; esto hace evidente la necesidad de asegurar la
calidad de atencion brindada por este establecimiento para asi garantizar la
adecuada capacidad resolutiva, la equidad del sistema y la contencién de

costos.

En las instituciones de salud, la calidad de la atencion se evalua en la
medida que todos sus procesos estén orientados a obtener los mejores
resultados y la satisfaccién del usuario externo e interno como indicador
esencial para el mejoramiento continuo de la calidad; ya que los nuevos
enfoques de gerencia en salud, basados en el cliente, muestran que ofrecer

alta calidad significa no solamente corresponder a las expectativas de los
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usuarios sino también sobrepasarlas, es decir, ir mas alld de lo que se

considera un estandar minimo o basico de calidad.

La literatura evidencia que dichos aspectos se vienen presentando desde
décadas anteriores, es asi como un estudio realizado por Mendoza y Cols en
México, se encontré que la atencion de Enfermeria en general es buena en
un 87% pero que no se logra el 100% debido a problemas en el surtimiento
de suministros, insumos y equipos, como también la situacion en la que se
encuentran los recursos fisicos; pero ademas evidenciaron que en un 79%
las enfermeras no muestran interés por el padecimiento del paciente,
aspecto de mucha importancia en su satisfaccién, y el 77% de las
enfermeras no se identifican con el paciente a la hora de brindar cuidados;
como conclusion, las autoras llegaron a la afirmacion de que seria necesario
modificar algunos aspectos con relacion a los procesos para que la atencién
de Enfermeria que se proporcionaba a los pacientes fuese oportuna,

adecuada, humanistica; de calidad y con la optimizacion de recursos.

O’Connell y Cols, realizaron una investigacion titulada “Patient satisfaction
with nursing care: a measurement conundrum”, cuyo objetivo central fue
evaluar la satisfaccion del paciente con los cuidados de Enfermeria; segun
los autores, los resultados cuantitativos del estudio revelaron niveles muy
altos de satisfaccion del paciente considerando esto como un indicador
importante de calidad de atencion, pero los datos cualitativos revelaron
algunas anomalias como fallas en el instrumento, dificultad de los pacientes
para reconocer a las enfermeras, y dificultad de los pacientes para

discriminar los cuidados de Enfermeria.

Es por eso que en la practica profesional del personal de Enfermeria, es
comun observar la forma no individualizada y continua de brindar el cuidado,
la escasa atencidn y orientacibn a los pacientes con relacion a sus
necesidades de salud la falta de comunicacion entre el equipo

interdisciplinario, la falta de atencién al llamado y mas aun, cuando el
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paciente no reconoce al personal de Enfermeria que lo atiende porque ni
siquiera se presentan; dejando como consecuencia una insatisfaccién y
desconcierto en el paciente que es quien percibe la calidad de la atencion en
el servicio, y que posteriormente se vera reflejado al quejarse de la atencion

y no recomendar la institucion.

La calidad de atencion de un servicio se valora por la percepcion que tiene el
usuario sobre la atencion recibida aun cuando las prestaciones de servicios
son correctas desde el punto de vista del usuario. Esta apreciacion muy
generalizada no tendria ninguna relevancia si los servidores publicos de

enfermeria trataran de evitar la rutina laboral.

Por esta razén es necesario realizar la investigacion correspondiente para
que los profesionales de enfermeria actlen de manera correcta en lo que

corresponde a la atencién a los usuarios.
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1.3. JUSTIFICACION

En nuestro pais, a partir de la creacion del Sistema Unico de Salud los
principios que sustentan al mismo estan dirigidos a lograr la satisfaccion de
los usuarios y familiares, por lo que ha sido una tarea sistematica el control
de la calidad de los servicios, lo que a su vez ha permitido los cambios
introducidos en los propios servicios tales como actividades educativas e

investigativas.

Siendo el centro de salud “Cojitambo” una institucién de salud que brinda
servicios a la poblacion en general, es de vital importancia la realizacion de
una investigacion que nos sirva para determinar el tipo de atencion que se

brinda por parte del personal de enfermeria.

“El tema de la calidad de atencién es muy importante hoy en dia ya que todo
desemperfio exige calidad, esto depende de muchos factores y uno de los
mas importantes es el talento humano, sus conocimientos, experiencia, y
buen ambiente laboral, dependiendo en gran parte el éxito de la atencién
profesional y humanista con la finalidad de lograr la satisfaccion de los
pacientes; demostrando asi que los servicios prestados son efectivos y
eficaces para la retroalimentacion del personal; iniciandose de esta manera,
una cadena de éxito para la Institucién. La satisfaccion del usuario es
definida como una respuesta emocional y es presentada por el juicio del
paciente sobre la calidad de atencién también sefiala que la satisfaccion del
paciente es una medida fundamental que proporciona al evaluador la
informacion relativa del éxito del proveedor para acertar las expectativas del
usuario.” (1)
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En la calidad de servicios de una institucién participan diferentes miembros
del equipo de salud; sin embargo, los servicios de Enfermeria deben ser
evaluados, debido a su amplia e importante intervencion, durante el proceso
de cuidado integral a los pacientes, necesita conocer el proceso de guia de
calidad, como un estimulo para el desarrollo de una atencion al paciente, en

forma eficiente, libre de riesgo, oportuna, segura y humana.

La satisfaccion del usuario refleja la calidad, siendo este un elemento de vital
importancia que da confiabilidad, credibilidad y prestigio tanto a la institucion
de salud donde se brinda el cuidado, como al personal de enfermeria que

brinda dicho cuidado.

La evaluacion de la satisfaccion de los pacientes es un valioso instrumento
para la investigacion en materia de salud, puesto que permite por un lado
identificar falencias desde el punto de vista del paciente y por otra parte nos
permite evaluar los resultados de los cuidados, en este caso los que brinda
el personal de enfermeria, teniendo en cuenta que las necesidades del
paciente son el eje sobre el cual se articulan las prestaciones asistenciales.

Es importante evaluar la satisfaccion de los pacientes con el cuidado de
enfermeria debido a que es uno de los indicadores mas utilizados como
herramienta gerencial para medir la calidad de los servicios de salud, tanto
para quien lo recibe “el usuario”, como para quien lo brinda “personal de

enfermeria”.

Este trabajo permitird contribuir con informacion util sobre la calidad de
atencién cientifica y humana, para brindar recomendaciones que seran
obtenidas de los propios usuarios que acuden al centro de salud de la
parroquia Cojitambo, para el personal de enfermeria que esta a cargo de
este servicio y asi lograr el maximo grado de desarrollo posible de

satisfaccion tanto para el usuario como para los profesionales, de esta
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manera evitar que la cobertura de atencién disminuya y opten por acudir a

instituciones privadas.

El propdsito principal de este estudio, apunta a esclarecer el rol que como
agente transformador social en el ambito de cuidado a la salud de los
individuos ejerce el profesional de enfermeria, cuya responsabilidad no solo
recae en elevar el nivel de salud sino ademas simultdneamente incrementar
el nivel de la calidad de la atencion que se brinda y por lo tanto la

satisfaccion del paciente.

Esta evaluacién no persigue errores para imponer sanciones es un metodo
de resolucion de problemas y analisis de sus causas con la Unica intencion
de favorecer, al personal de Enfermeria contribuyendo con informacion
necesaria para que puedan mantener una comunicacién eficaz con los
usuarios y a través de la relacion interpersonal enfermera-paciente, estos

puedan elevar el nivel de calidad de atencion.

Los resultados obtenidos en la presente investigacién se daran a conocer al
equipo de salud que labora en dicha institucion los mismos que seran

analizados y podran ser rectificados en beneficio de los usuarios.
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CAPITULO I

2.1. FUNDAMENTO TEORICO
2.1.1. ANTECEDENTES

La necesidad de mejorar la efectividad en la entrega de cuidados en salud
ha llevado a numerosos autores a realizar estudios acerca de la calidad de

atenciéon en salud.

En nuestro pais, los principios que sustentan al mismo estan dirigidos a
lograr la satisfaccion de los pacientes y familiares, por lo que ha sido una
tarea sistematica el control de la calidad de los servicios, lo que a su vez ha
permitido los cambios introducidos en los propios servicios, actividades
docentes e investigativas. En el equipo de salud el personal de Enfermeria
mantiene el vinculo mas estrecho con los pacientes y su interrelacion con
todos los subsistemas de las unidades de atencién. Por ello adquiere gran
importancia su participacion en los objetivos propuestos sobre calidad de

atencion.

El mejoramiento de la calidad de atencion de enfermeria en los programas
del Ministerio de Salud Publica se presenta cuando existe un problema que
impide la satisfaccion de las necesidades de salud o del servicio, de acuerdo
a encuestas e investigaciones realizadas por el Ministerio de Salud Publica
destacan que un gran numero de encuestados que ha recibido un buen trato
por parte del equipo de salud e incluso ha solucionado el problema de salud
ya demas recomendarian a los usuarios hacerse atender en esas unidades

de salud.
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2.1.2. CALIDAD DE ATENCION

“Calidad asistencial es dar la respuesta mas adecuada a las necesidades y
expectativas del usuario de los servicios de salud, con los recursos humanos
y materiales de que disponemos y el nivel de desarrollo cientifico actual,
para lograr el maximo grado de desarrollo posible de satisfaccion, tanto para

el usuario como para los profesionales.(3)

La Calidad de la Atencion de Enfermeria podemos definirla como la
consecucion del conjunto de caracteristicas y acciones que posibilitan la
restauracion en cada paciente, del nivel de salud que nos es dado remitirle”.

Esta definicidn nos aporta Virginia Henderson. (4)

2.1.3. Objetivos de la calidad de atencion:

e Despertar la iniciativa, la innovacion y creatividad para la mejora en la
atencion.

e Fomentar una relacion mas humana entre los profesionales de salud y
Sus usuarios.

e Promover que en las unidades de salud se establezcan procesos de
mejora continua, replicables y sostenibles, que contribuyan a crear

una cultura de calidad con calidez en la atencién de salud.

Asi mismo la calidad de atencién de enfermeria a nivel Latinoamericano
obedece a factores estructurales (econdémicos, sociales) muy complejos,
para el esclarecimiento de los cuales se requiere la participacion tanto de las
personas que acuden al servicio de salud como las que brindan dicho

servicio.

Dentro del pais la calidad de atencion de enfermeria es un proceso de ayuda
para los usuarios en general, sea para los de nuevo ingreso como para el
resto de los usuarios, que se encuentran en instancias de ser atendidos. Por

esta razon vemos que en el pais, la gran mayoria de las unidades operativas
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de salud enfrentan un problema, que pese a los esfuerzos del personal de
salud por brindar un buen servicio a nuestros usuarios, estos manifiestan
insatisfaccion en la atencion dentro de los servicios. Es asi que el usuario se

forma su propia percepcion.

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define calidad como:

“El conjunto de servicios diagnésticos y terapéuticos mas adecuados para
conseguir una atencién sanitaria Optima, tenemos en cuenta todos los
factores y conocimientos del paciente y del servicio médico, logrando un
resultado con el minimo riesgo de efectos y la maxima satisfaccion del

paciente.”(4)

2.1.4. HUMANIZACION

Significa por lo menos el acto de compenetrarse, de que los seres humanos
ocupamos un sitio importante en este universo y que somos las Unicas
criaturas capaces de entenderlo.

* El enfermo no es un objeto técnicamente tratable y modificable a voluntad,
la Unica justificacion para intervenir en él, es la de ayudarlo a crecer y
florecer hacia su propio fin.

* Donde hay amor al hombre, hay también amor al arte (de curar).

“Para la enfermeria, la humanizacién como referente de calidad esta inmersa
en su razén de ser. De hecho, los conceptos centrales del meta-paradigma
de la disciplina se refieren al ser humano, el cual comprende a los
individuos, las familias y los grupos de la comunidad, sujetos del cuidado de
enfermeria. EI ambiente se refiere a las personas significativas, al entorno
fisico donde se establece la relacion de enfermeria y a la percepcion que
tienen las personas acerca de este, basada en su conocimiento y sus
experiencias previas. El concepto de salud da cuenta de los procesos de

vivir y morir, y el de enfermeria, de las acciones que desarrollan las
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enfermeras(os), junto con los seres humanos, para alcanzar las metas de

salud propuestas “(2)

El cuidado humano debe basarse en la reciprocidad y debe tener una
calidad Unica y autentica. La enfermera es la llamada a ayudar al paciente a
aumentar su armonia dentro de la mente, el cuerpo y el alma, para generar
procesos de conocimientos de si mismo. Desde este punto de vista, el
cuidado no solo requiere que la enfermera sea cientifica, académica y
clinica, sino también un agente humanitario y moral, como coparticipe en las

transacciones de cuidados humanos.

2.1.5. Cbdigo de ética

La federacion Ecuatoriana de Enfermeras y Enfermeros considera:

“l. Que la sociedad actual experimenta un elevado desarrollo cientifico
tecnoldgico, que involucra a todo ser humano y al futuro de la humanidad.

2. Que las enfermeras y enfermeros como profesionales de la salud y
proveedores de servicios a las personas, las familias y comunidades, se ven
en la necesidad de utilizar la ciencia y la tecnologia, cuya finalidad debe ser
la promocion de la salud integral y el cuidado a los enfermos y desvalidos.

3. Que la sociedad reclama calidad humana en la prestacion de los servicios.
4. Que frente a la pérdida de los valores humanos y al incremento de la
corrupcion, la enfermera y enfermero deben guiarse en su ejercicio
profesional por una serie de normas, cuyos principios estén basados en la
ética y moral para satisfacer las demandas de las usuarias y usuarios de los

servicios de salud y en general de la sociedad”. (3)

Ley De Derechos y Amparo del usuario

“El Derecho a la Salud esta garantizado en la Constitucion de la Republica
del Ecuador y consagra a la salud como un derecho humano fundamental,
siendo garantizado por el estado mediante politicas definidas, teniendo
acceso permanente, oportuno y sin exclusion a programas, acciones y

servicios de promocién y atencién integral de salud”. (3)
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En el capitulo 1l de esta ley establece que son Derechos de los pacientes:

e Derecho a una atencion digna
e Derecho a no ser discriminado
e Derecho a la confidencialidad

e Derecho a la informacion

Principios fundamentales de la Enfermeria

Respeto a las Personas: Las y los profesionales de enfermeria respetaran
los derechos de las personas, reconociendo al individuo como ser autbnomo
con capacidad de dar forma y sentido a su vida.

Objetividad: Enfermeria actuara con imparcialidad, honestidad, justicia,
libre de conflicto de interés, en la atencién del usuario, familia y sociedad.
Integridad: Las y los profesionales de enfermeria realizaran sus
responsabilidades con el mayor sentido de moralidad para mantener y
emplear la confianza publica.

Calidad: Enfermeria reconoce que la poblacion debe recibir el cuidado
oportuno por personal capacitado, aplicando la tecnologia apropiada y con
los insumos necesarios para la promocion, proteccion y recuperacion de la
salud.

Calidez: Enfermeria reconoce que la poblacion debe recibir el cuidado como
sujeto que merece trato digno, respetuoso y con sensibilidad humana.
Equidad: Enfermeria reconoce la distribucion justa de los recursos en la
prestacion de los cuidados, de manera que los que tienen mayores

desventajas tengan mas oportunidades.

En esta perspectiva y teniendo en cuenta que el usuario es un ser Unico que

recibe los cuidados de la enfermeria para el restablecimiento de su salud

fisica y mental, es importante evaluar la satisfaccion con la atencion recibida

durante su estancia en la unidad de salud.
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2.1.6. METODO CIENTIFICO DE ENFERMERIA

Se define como una serie de pasos sucesivos e interdependientes que
brinda la enfermera/o al hombre sano para mantener su equilibrio con el
medio ambiente y al enfermo para restaurar su equilibrio acelerando el

retorno al bienestar fisico, psiquico y social.

Puede decirse que la construccion cientifica de la Enfermeria es un proceso
acumulativo que se desarrolla con las aportaciones, de todos cuantos a lo

largo de la historia participaron de forma progresiva en los cuidados.

Pero es a partir del siglo XIX, con los inicios de la profesionalizacion de la
Enfermeria y mas concretamente con el desarrollo de la concepcion

Nightingale, cuando comienza a tener significado.

Aun hoy sorprenden sus ideas, extraordinarias en su contexto social y aun
validas actualmente por su originalidad y rigor cientifico, describiendo la
funcion propia de la enfermera y exponiendo por primera vez la idea de que
la Enfermeria se basaba en el conocimiento de la persona y de su entorno,
introduciendo una base de conceptos diferentes a los utilizados por los

médicos en el desarrollo de su profesion.

El método cientifico en enfermeria es muy importante ya que se aplica para
la practica asistencial, lo cual nos lleva al PAE que es el Proceso de
Atencion de Enfermeria, en el cual el objetivo principal es el de dar una
estructura que pueda cubrir las necesidades del paciente, familia y
comunidad, lo mas importante es actuar para resolver problemas, lo principal
que es prevenir o curar una enfermedad por medio de las intervenciones

planeadas por el profesional de enfermeria.
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La aplicacion del Proceso de Atencion de Enfermeria (PAE) y las
taxonomias, como estrategia metodoldgica y lenguajes disciplinares, que
permiten brindar un cuidado cientifico y humanistico, se fundamentan en la
interaccion humana y los elementos de la filosofia de Enfermeria, cuyo fin
altimo es la transformacion interactiva y reciproca de los que brindan el

cuidado en el proceso de satisfaccion de necesidades.

Es un modo de obrar y proceder cientifico que incluye las técnicas de
observacion, el razonamiento y la prediccion, ideas sobre la experimentacion
planificada y los modos de comunicar los resultados experimentales y

tedricos.

2.1.7. SATISFACCION DEL USUARIO

“Es la expresion de la diferencia entre la expectativa que se tiene de un
servicio y lo que efectivamente se recibe como servicio. La satisfaccion
resulta de trabajar un delicado equilibrio entre los logros que se pueden

mostrar y las expectativas de la gente”. (3)

El estudio de satisfaccion de los usuarios, con respecto a los servicios
sanitarios, se ha convertido en un instrumento de valor creciente. El hecho
de que se acepte que la satisfaccion del paciente es un resultado importante
del trabajo realizado por los profesionales justifica que ésta se haya

incorporado como una medida de calidad.

La satisfaccion del usuario depende no solo de la calidad de los servicios
sino también de sus expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los

servicios cubren o exceden sus expectativas.

Si las expectativas del usuario son bajas o si el acceso es limitado a
cualquiera de los servicios puede ser que esté satisfecho con recibir

servicios relativamente deficientes.
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Las encuestas, como método de investigacion, son el medio mas empleado
para conocer la satisfaccion de los usuarios con los servicio recibidos,
midiendo el parecer de los que han recibido asistencia; pero no se presenta

la opinion general de la comunidad sobre el sistema sanitario.

La satisfaccion de la poblacion con los servicios de salud que recibe y en
especial con los cuidados de enfermeria, es un objetivo importante del
sistema de salud y proporciona informacion sobre el éxito del personal de
enfermeria en cuanto a si alcanza o no las expectativas de paciente.

Es importante ofrecer al paciente una atencion que sea efectiva y se
preocupe no solo por sus problemas de salud, sino por sus problemas

personales y sociales.

La satisfaccidén del usuario, refleja calidad, siendo esta un elemento de vital
importancia, que da confiabilidad, credibilidad y prestigio tanto a la institucion
de salud donde se brinda el cuidado, como el personal de enfermeria que
brinda dicho servicio.

Es necesario que el personal de enfermeria conozca la percepcion del
usuario, sobre la calidad del cuidado que recibe, teniendo en cuenta que su
objetivo de trabajo es el cuidado, considerandose este como un proceso de
interaccidn sujeto — sujeto, dirigido a cuidar, apoyar y acompafar a
individuos y colectivos en el logro, fomento y recuperacion de la salud,

mediante la satisfaccién de sus necesidades humanas fundamentales.

El nivel de satisfaccién de la persona es el resultado de un sin nimero de
actividades desarrolladas al interior de la institucion, promoviendo a través
de procesos y procedimientos, el contacto de la persona con la organizacion
en una permanente comunicacion que permita garantizar la calidad de los
servicios de salud dando apoyo al proceso de evaluacion y seguimiento del

servicio.

Beatriz Saldafia Chabla, Ménica Sanango Patifio

>

31




La satisfaccion del usuario con el que recibe cuidado de enfermeria, esta
relacionado, directamente con la calidad, por lo que esta requiere tiempo,
creatividad, compromiso, prevision, comunicacion con el paciente, respeto,
continuidad y efectividad, entre otros. Por ende, la evaluacion de la calidad
del cuidado de enfermeria debe ser un proceso continuo y flexible basado en
datos enfocados en el resultado del cuidado y en la percepcion de

satisfaccion del usuario.

A lo largo del tiempo el sistema de salud se ha ido perfeccionando y por
ende los servicios de urgencias de las instituciones de salud y se han
adecuado a las exigencias de hoy para crear un sistema que garantice una

atencion eficaz adecuada y oportuna.

La satisfaccidon de los pacientes en uno de los parametros que actualmente
se tiene en cuenta para evaluar la calidad de la atencion en salud, por ende
es importante tener en cuenta el concepto que tienen los usuarios con
relacion a los servicios ofrecidos por el personal de enfermeria, siento este,
el recurso humano que mas cercania tiene con el paciente y su familia,

actuando como el principal de canal de comunicacion.

La satisfaccion no es apenas una evaluacion desde lo personal, sino
también desde lo social, desde y con el otro, desde lo que como sujetos
pertenecientes a grupos sociales determinados, sentimos de un modo o de
otro. De lo que sucede a diario en las instituciones de salud, hay un sujeto
(paciente) que se dirige al personal de salud esperando algo, evaluando si lo
que esperaba es lo que obtiene o0 no y eso constituye la medida de la

satisfaccion que siente.
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2.1.8. ACTITUDES QUE BLOQUEAN LA COMUNICACION ENTRE
PROFESIONAL Y PACIENTE.

* Ordenar, dirigir, mandar por lo tanto la tarea es obedecer.

 Advertir y amenazar, la tarea es cumplir lo ordenado.

* Moralizar, sermonear: falta de confianza en la capacidad del otro.

* Poner apodos, uniformar, ridiculizar: elimina la capacidad de ser unico y

pasa a formar parte de un conjunto de pacientes de determinado tipo.

Una atencion humanizada se caracteriza por el interés del personal de salud
por identificar las necesidades particulares de las personas y su familia; por
comprender el significado que tiene para ellas la situacion que estan
viviendo, conocer sus experiencias anteriores, su cultura, sus creencias y
valores. Por esta razon es fundamental la comunicacion permanente con el

paciente.

El contacto que tenga la persona con la institucion prestadora de servicios
de salud y la comunicacion con el personal de enfermeria, es de suma
importancia para mejorar la calidad de servicios. Por consiguiente el usuario
debe ser capaz de ver los procesos que se adelantan para mejorar la calidad
de servicios y con esto pretende mejorar la satisfaccion de la persona frente

a la atencion de enfermeria.

La relacion enfermera-paciente, puede denominarse como relacion
terapéutica, ya que el objetivo entre ambas personas es el restablecimiento
de la salud. Si la enfermera quiere que una relacion sea buena, tiene que
reconocer al paciente como ser humano irremplazable e importante que
experimenta temores, alegria, esperanzas y penas al igual que otras
personas que conoce. La enfermera tiene que desarrollar una relacién
positiva con el paciente para comprender, por lo menos en una forma
limitada, las respuestas emocionales de este y el probable significado de una

gran parte de su conducta.
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2.2. MARCO REFERERNCIAL

ANALISIS INSTITUCIONAL

Historia del centro de salud Cojitambo

Siendo la salud un factor importante en la vida del pueblo, se realizo las
gestiones necesarias ante el municipio de Azogues, consiguiendo la
asignacion econdémica y la colaboracion del alcalde de entonces, Dr. Jorge
Andrade para la construccion de la indicada obra, la misma que se llevo
efecto, en los terrenos adquiridos, a los sefiores; Rafael y Alfonso Calle.

Esta institucion fue fundada en Junio de 1985.
Actualmente consta con los servicios de estacion de enfermeria, area de
vacunacioén, consultorios médicos, odontologia y farmacia. Funciona con 1
licenciada en enfermeria, 1 enfermera rural, 1 interna de enfermeria, 1
auxiliar de enfermeria, 2 médicos, 1 interno de medicina, 1 odontélogo, 1

psicologa y 1 personal de limpieza.

Mision

Ejercer la rectoria, regulacion, planificacion, coordinacién, control y gestién
de la Salud Publica ecuatoriana a través de la gobernanza y vigilancia y
control sanitario y garantizar el derecho a la Salud a través de la provision de
servicios de atencion individual, prevencion de enfermedades, promocion de
la salud e igualdad, la gobernanza de salud, investigacion y desarrollo de la
ciencia y tecnologia; articulacion de los actores del sistema, con el fin de

garantizar el derecho a la Salud

Visién

El Ministerio de Salud Publica, ejercera plenamente la gobernanza del
Sistema Nacional de Salud, con un modelo referencial en Latinoamérica que
priorice la promocién de la salud y la prevencién de enfermedades, con altos
niveles de atencion de calidad, con calidez, garantizando la salud integral de
la poblacion y el acceso universal a una red de servicios, con la participacion

coordinada de organizaciones publicas, privadas y de la comunidad.
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CAPITULO Il
3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la calidad de atencidén que presta el personal de enfermeria del
centro de salud “Cojitambo” y su relacion con el nivel de satisfaccion del

usuario.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer las variables socio demograficas (edad, sexo y ocupacion)

de los usuarios.

e Evaluar la calidad de atencion relacionado con la accesibilidad
competencia profesional, fiabilidad, empatia, eficacia y eficiencia por

parte del personal de Enfermeria en el centro de salud.

e Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al centro
de Salud Cojitambo sobre la calidad de atencion del personal de
enfermeria.

¢ Relacionar la calidad de atencién con el nivel de satisfaccién del

usuario.
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CAPITULO IV
4. DISENO METODOLOGICO

4.1. TIPO DE ESTUDIO
Es un estudio descriptivo de corte transversal.
4.2. AREA DE ESTUDIO

Centro de Salud “Cojitambo” perteneciente a la parroquia Cojitambo de

la ciudad de Azogues.

4.3. UNIVERSO

Para el tamafio de la muestra se considera una poblacion infinita con una
proporcion de insatisfaccion del 20% con un nivel de confianza del 96% y
una precision del 4%. Con estos valores el tamafio de la muestra a estudiar
es de 385 pacientes.

Muestra: seré calculada mediante la siguiente formula:*

3 N * Zo?p * q
n_d2>l<(N—1)+Zc$2*p*q

Dénde:

n = el tamafio de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.

p= Desviacion estandar de la poblacién que, generalmente cuando no se
tiene su valor, suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante
que, si no se tiene su valor, se lo toma en relacién al 95% de confianza

equivale a 1,96.

! Determinacién del tamafio muestral, Pita Fernandez S. Unidad de Epidemiologia Clinica y
Bioestadistica. Actualizacién 06/03/2001
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g = es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es
decir, es 1-p.

d= precision de la investigacion.

4.4. CRITERIOS DE INCLUSION

e Usuarios mayores de 15 afos de edad hasta los 64 afios de edad.
e Usuarios que deseen participar en el estudio que firmen el

consentimiento y asentimiento informado.

e Usuarios que pueden responder por si mismos.

4.5 CRITERIOS DE EXCLUSION

e Personas con capacidades especiales (intelectual).

e Personal de salud que labora en la institucion.
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4.6 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

Método: observacion directa e indirecta.

Técnicas: entrevista.

Instrumentos: formulario elaborado y validado por las estudiantes mediante
una prueba piloto. (Ver anexo N° 5)

4.7 PROCEDIMIENTOS

El estudio fue aprobado y autorizado por los Comités de Etica e
Investigacion de la Facultad de Ciencias Médicas. Se obtuvo la autorizacion

de la Institucion de Salud donde se realiz6 el estudio.

La recoleccién de la informacion, se llevd a cabo por dos encuestadores,
para lo cual se les explicé el proposito del estudio y se les adiestro para la
entrega de los instrumentos, revisando cada una de las preguntas del

instrumento para conocer si tenian dudas sobre los mismos.

Para recolectar la informacién a los pacientes primero se solicitdé el
consentimiento por escrito y en el caso de los menores de edad el

asentimiento informado, posteriormente se aplico la encuesta.

Para la aplicaciéon del instrumento a los usuarios que integraron el estudio se
realizé en los horarios de atencidn que corresponden a 8:00 de la mafiana a
16:30 de la tarde, el tiempo de duracién para la aplicacion de los

cuestionarios fue de 15 a 20 minutos.

4.8. PLAN DE TABULACION Y ANALISIS

Los datos obtenidos en la investigacion fueron procesados en el programa
estadistico SPSS, el andlisis se realiz6 el analisis de cada grafico de

acuerdo a los resultados obtenidos.
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4.9. ASPECTOS ETICOS

La informacion obtenida se guardara con absoluta confidencialidad y se
utilizard solo para el presente estudio con el fin de asegurar el respeto a la
dignidad de los usuarios y la proteccién de sus derechos y bienestar, el
mismo se facultara a quien crea conveniente la verificacion de la
informacion.

Consentimiento informado (ver anexo N° 3)

4.10. RECURSOS

RECURSOS HUMANOS

Directos Indirectos

Saldafia Beatriz Directora

Sanango Modnica Personal de Enfermeria
Usuarios

PRESUPUESTO DE INVESTIGACION DE TESIS

RUBRO VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
FOTOCOPIAS 0.01 ctvs. $200
IMPRESIONES 0.10 ctvs. $500
TRANSPORTES 0.40 ctvs. $200
Formularios de encuestas 0.06c¢tvs $40.00

Esferos N.25 0.30 ctvs. $7.50

Carpetas N. 8 0.30 ctvs. $2.40

$949.90
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4.11. VARIABLES

Edad

Sexo

Ocupacioén

Calidad de atencion (Accesibilidad, Competencia profesional, fiabilidad y
empatia, eficacia y eficiencia.)

Satisfaccion del usuario.

4.12. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Ver anexo N° 1
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5. PLAN DE ANALISIS

CAPITULO V

Presentacion y andlisis de los resultados obtenidos en la investigacion
realizada a 385 usuarios que acudieron al Centro de salud Cojitambo.

GRAFICO N°1
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun la Edad. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Monica.

Andlisis: en esta tabla podemos observar que un 32,5% de personas

representan las edades entre 15 y 25 afios constituyendo el mayor indice por

edad mientras tanto que un 13,2%

de personas pertenecen a las edades

entre 36 y 45 afos lo que corresponde a un menor porcentaje de personas

de esta edad que asisten a los servicios de salud publica en el centro de

salud de Cojitambo.
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GRAFICO N°2
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun el Sexo. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Ménica.

Andlisis: en este grafico el 75,6% pertenece al género femenino
constituyéndose el mayor indice de personas de sexo femenino que asisten
al centro de salud con mayor regularidad mientras que el 24,4% pertenece
que pertenece al género masculino acude al centro de salud Cojitambo en

menor regularidad.
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GRAFICO N°3
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun Ocupacién. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Monica.

Andlisis: De este 100% de usuarios encuestados acuden al centro de salud
Cojitambo el 57,9% corresponde a la ocupacion de amas de casa y un

indice menor de un 8,1% realizan distintas labores a las mencionadas.
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GRAFICO N°4
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun el tiempo de espera para ser atendido por el personal
de enfermeria. Cojitambo, Julio - Septiembre de 2014.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Ménica.

Andlisis: en este grafico se evidencia un porcentaje de un 36,6% como cifra
mas alta de personas que son atendidas por el equipo de salud en cuanto al
tiempo de espera refieren ser bueno mientras tanto que el 1,8% de los
usuarios refieren que deberia existir mayor agilidad en la atencién del

personal de enfermeria del centro de salud Cojitambo.
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GRAFICO N°5
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun la facilidad para llegar al mismo. Cojitambo, Julio —
Septiembre de 2014.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Ménica.

Analisis: segun el grafico el 88,1% de los usuarios manifiestan que la
accesibilidad al centro de salud Cojitambo es excelente mientras que un
0,3% consideran que es regular y otro 0.3% hace referencia que no es
factible acudir a dicho centro de Salud puesto que este se encuentra muy
distante del lugar de su domicilio.
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GRAFICO N°6
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun la preparacion del personal de enfermeria
(Capacitacion) para realizar su trabajo. Cojitambo, Julio — Septiembre

de 2014
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Moénica.

Analisis: considerando los resultados de las encuestas realizadas a los
usuarios que acuden al centro de salud Cojitambo estas demuestran que un
76,9% de los encuestados indican que la preparacion y capacitacion del
personal de enfermeria es excelente no asi el 1,3% refieren que existe un

déficit de conocimientos indicando que este ha sido regular.
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GRAFICO N°7
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun la apariencia (Limpieza y uniforme) del personal de
enfermeria. Cojitambo, Julio - Septiembre de 2014
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Monica.

Analisis: este grafico sefiala que un 54,8% de usuarios encuestados relatan
que: la apariencia del personal de enfermeria del centro de salud de
Cojitambo en relacién a la limpieza y uniforme es muy bueno en cambio el
1,3% de usuarios lo consideran regular debido a la falta de un distintivo entre

enfermera — auxiliar.
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Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun la disposicion del personal de enfermeria para
ayudarle cuando lo necesita. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014

GRAFICO N°8
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.

Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Ménica.

Analisis: respecto a la disponibilidad del personal de enfermeria para
ayudar al usuario el 58,4% indica que acuden a la prestacién de servicios
fuera del centro de salud con el tiempo suficiente para cubrir sus

necesidades, mientras que el 0,3% manifiestan que no existe disposicion por

parte del personal de enfermeria para acudir a su peticion.
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GRAFICO N°9
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun la amabilidad (Cortesia) del personal de enfermeria en
su trato con la gente. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Mdnica.

Andlisis: analizados los resultados se puede observar que el 66,0% de los
usuarios afirman ser atendidos respetuosamente y con amabilidad en el
centro de salud Cojitambo mientras el 2,9% considera no estar de acuerdo
con la atencion prestada en la misma por lo que indican que ha sido regular

y recomiendan mejorar la cortesia durante el trato con el usuario.
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GRAFICO N°10
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun la informacion que el personal de enfermeria
proporciona (post-consulta). Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Mdnica.

Andlisis: el 54,5% de los usuarios refiere que la informacion proporcionada
por parte del personal de enfermeria es muy buena y un 0,3% indican que la

informacion recibida es insuficiente de acuerdo a sus necesidades.
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GRAFICO N°11
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun el interés del personal de enfermeria para solucionar
sus problemas. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Ménica.

Andlisis: en el presente grafico se puede apreciar que el 57,4% de los
usuarios consideran que el personal de enfermeria escucha los problemas y
necesidades dando solucion a cada uno de ellos, calificando asi que el
interés brindado ha sido excelente, mientras que el 0,3% de los usuarios

aseguran no ser escuchados.
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Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de

GRAFICO N°12

Cojitambo segun la Recomendacidn de este centro de salud a otras
personas. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Monica.

Andlisis: en relacién a lo expresado en el grafico N°12, el 62,9% de los

usuarios que son atendidos en el centro de salud Cojitambo recomiendan la

atencién del mismo mientras que el 9,4% no lo recomendaria.
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GRAFICO N°13
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun el tiempo de la atencion que le brindaron en el centro
de salud. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Ménica.

Andlisis: obtenido los resultados del andlisis de las encuestas el 50,1% de
los usuarios considera que el tiempo de espera ha sido lo necesario y el
1,6% de los usuarios indican no haber esperado demasiado tiempo para su

atencion.
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GRAFICO N°14
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun el Conocimiento del nombre de la enfermera que lo
atendio. Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Ménica.

Andlisis: del total de personas encuestadas el 61,6% de usuarios conocen
el nombre de la enfermera que labora en el centro de salud Cojitambo vy el
38,4% de usuarios desconocen su hombre sefialando que se debe a la falta

de presentacion por parte de la profesional.
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GRAFICO N°15
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun si ha recibido suficiente informacion sobre su salud.
Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Monica.

Andlisis: de acuerdo a lo expresado en el grafico N° 15 el 67,8% de los
usuarios indican haber recibido informacién por parte del personal de
enfermeria del centro de salud Cojitambo mientras que el 32,2% refieren que

la informacién no fue proporcionada en ningin momento.
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GRAFICO N°16
Distribucion de 385 usuarios que acuden al Centro de Salud de
Cojitambo segun su nivel de satisfaccion global con los cuidados
sanitarios que harecibido durante su estancia en el centro de salud.
Cojitambo, Julio — Septiembre de 2014.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el centro de salud Cojitambo.
Elaborado por: Saldafia Beatriz y Sanango Ménica.

Andlisis: el 9,1% de los usuarios manifiestan se sienten muy satisfechos
con la atencion brindada por parte del personal de enfermeria que labora en
el centro de salud Cojitambo, mientras que el 66,5% de los usuarios
establecen que la atencién es satisfactoria, el 21,8% de los usuarios se
muestran poco satisfechos y el 2,6% de los usuarios refieren sentirse nada

satisfechos con la atencion recibida.

Beatriz Saldafia Chabla, Ménica Sanango Patifio
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CAPITULO VI

6. DISCUSION

La investigacion tuvo como propésito determinar la calidad de atencion que
presta el personal de enfermeria y su relacion con el nivel de satisfaccion del
usuario en un grupo poblacional de 385 pacientes de 15 a 64 afios que
acudieron al Centro de Salud de Cojitambo perteneciente a la ciudad de

Azogues.

En esta investigacion en relacion al género se puede determinar que en su
mayoria corresponden al sexo femenino, resultados que coinciden con la
encuesta de satisfaccion con los servicios de salud de México, realizada por

la fundacién Mexicana para la salud.

En relacién al tiempo de espera se pudo evidenciar que un 36,6% refieren
ser bueno, en comparacion con un estudio similar realizado en Ecuador en
Ibarra por Cafiarejo Andrango Andrea y Pabdn Paola en el subcentro de
salud San Pablo en el afio 2011. (3) El tiempo de espera fue aceptable con
un 3%.De acuerdo a la amabilidad por parte del personal de enfermeria el
66,0% de usuarios lo califica como excelente mientras que en la anterior

investigacion el 94% refieren ser atendidos respetuosamente.

Con respecto a la informacién (post-consulta) un 54,5% refiere que es muy
buena en relacion a la anterior investigacion la informacién proporcionada
(post-consulta) el 88% considera que el personal de enfermeria brinda

informaciéon debida.

En lo que refiere al interés el 57,4% lo considera excelente diferenciandose
de la anterior investigacion en la cual el 48% de los usuarios considera que

el personal de enfermeria escucha los problemas y necesidades.
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En lo que corresponde a la recomendacion del Establecimiento de Salud el
62,9% recomiendan la atencion en el Centro de Salud de Cojitambo en tanto
que el 96% de usuarios recomendaria la atencion del subcentro de salud
San Pablo.

En cuanto a la informacion recibida el 67,8% de los usuarios indican haber
recibido informacion por parte del personal de enfermeria del Centro de
Salud de Cojitambo mientras tanto en la anterior investigacion un 86%
indican haber recibido informacion por parte del personal de enfermeria del
Subcentro de Salud San Pablo.

En lo que respecta a la satisfaccion del usuario en el presente estudio el
9,1% de los usuarios manifiestan sentirse muy satisfechos con la atencion
brindada por parte del personal de enfermeria que labora en el Centro de
Salud de Cojitambo, en comparacion con una investigacion similar realizada
en la Escuela de Salud Publica en la Facultad de Ciencias Médicas de la
Universidad Nacional de Codrdoba, Argentina en el afio 2009.(8) En la
provincia de Cordoba, el 81,1% de los encuestados refiri6 que se encuentra
totalmente satisfecho y el 82,7% se encuentra satisfecho con la atencion
brindada por el profesional de enfermeria a diferencia de la presente
investigacion en la cual el 66,5% de los usuarios refieren que la atencion es

satisfactoria.

Por lo tanto se puede evidenciar que la calidad de atencion es mayor en el
subcentro de salud de San Pablo a diferencia del centro de salud de
Cojitambo.

En cuanto a la Satisfaccion del Usuario en la provincia de Cordoba existe
una mayor satisfaccion por parte del usuario no asi en el Centro de Salud de
Cojitambo pero este a su vez al momento de la atencién enfatiza en los
ambitos de disponibilidad, agilidad, accesibilidad, capacitacién, apariencia y

presentacion del personal de enfermeria.
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CAPITULO VII

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
7.1 Conclusiones

En la presente investigacion se determind que la mayoria de encuestados
conforman:

» Sexo femenino

» Ocupacion amas de casa

» Edades de entre 15y 25 afios.
Las enfermeras que laboran en este establecimiento de salud disponen de
talento humano, debidamente capacitadas en los conocimientos referentes a
la calidad de atencion hacia el usuario, con el fin de brindar una adecuada

atencién, que garanticen intervenciones eficientes, oportunas y adecuadas.

Los usuarios que acuden al centro de salud Cojitambo en su menoria no se
sienten muy satisfechos por la atencion recibida en el momento de que el
personal de enfermeria en algunas ocasiones no presta interés a los
problemas y necesidades de salud. Al momento de entrega de turnos los
usuarios muestran inconformidad ocasionado por la prioridad que se brinda
a las personas que han reservado el turno por via telefénica siendo asi
mayor el tiempo de espera para recibir la atencién puesto que algunos

usuarios indican desconocer el nimero telefénico del centro de salud.

La calidad de atencion de enfermeria del centro de salud Cojitambo es
aceptable aunque existe poco personal de enfermeria y diversas actividades
por cumplir, en las encuestas se proyecta un resultado satisfactorio de la

atencion que reciben en esta unidad de salud.

Ademas hemos llegado a la conclusién que la calidad de atencion de
enfermeria hacia el usuario no se basa simplemente en la mejora de la
infraestructura o servicios que brinda el centro de salud sino en la atencion

humanizada y de calidad.
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7.2 Recomendaciones

1)

2)

3)

4)

Se recomienda que el personal de enfermeria siga ofreciendo una
atencion que expresen cordialidad, amabilidad y sobre todo empatia

con los usuarios en todas las actividades que realicen.

Facilitar el numero telefénico del centro de salud al cual el usuario
puede comunicarse para reservar su turno con anterioridad mediante

la entrega directa o publicacion en el mural.

Mejorar la agilidad al momento de la atencion para garantizar la
satisfaccion total del usuario.

Los resultados obtenidos en esta investigacion deben ser compartidos
entre todo los profesionales que laboran en el centro de salud
Cojitambo para que de esta manera puedan buscar mejores
estrategias y oportunidades para ofrecer y asegurar la calidad de
atencioén por parte del personal de enfermeria.
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ANEXO N° 1
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR ESCALA
Apariencia fisica de la persona. a)Femenino
Sexo Distincion entre género | Unico. b) Masculino
masculino y femenino.
Edad N de af Afios y meses cumplidos de la persona hasta el a) 15-20
a Es el periodo comprendido | NUMErOAeaN0s. - o o de la entrevista b) 21-26
desde el nacimiento de una Persona. c) 27-35
persona hasta el momento d) 36-45
actual. e) 46 y mas
Ocupacion Trabajo 0 empleo Actividad que desempefia la persona en su vida diaria. | @) Empleado
b) Agricultor.
c) Amade casa
d) Estudiante.
e) otro
Calidad de Capacidad del servicio de | Accesibilidad Tiempo de espera para ser atendido ha sido. a) Excelente
atencién enfermeria de dar respuestas b) Muy bueno

aptas, adecuadas y en
correspondencia con las
expectativas y las
necesidades y las demandas
en salud del usuario.

c) Bueno
d) Regular
e) Insuficiente

IERE




La facilidad para llegar al centro de salud ha sido.

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Insuficiente

Competencia
profesional

La preparacion del personal de enfermeria
(capacitacion) para realizar su trabajo ha sido.

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Insuficiente

La apariencia (limpieza y uniforme) del personal de
enfermeria ha sido.

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Insuficiente

La disposicion del personal de enfermeria para
ayudarle cuando lo necesita ha sido.

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Insuficiente

IERE




Fiabilidad Y
Empatia

La amabilidad (cortesia) del personal de enfermeria
para ayudarle cuando lo necesita ha sido.

a) Excelente
b) Muy bueno
c) Bueno

d) Regular

e) Insuficiente

La informacion que el personal de enfermeria ha sido.

a) Excelente
b) Muy bueno
c) Bueno

d) Regular

e) Insuficiente

Eficaciay
eficiencia

El interés del personal de enfermeria por solucionar
los problemas de los pacientes ha sido.

a) Excelente
b) Muy bueno
c) Bueno

d) Regular

e) Insuficiente

Satisfaccion
del usuario

Es la expresion de diferencias
entre la expectativa que se
tiene de un servicio y lo que
efectivamente se recibe como
servicio.

Satisfaccion del
usuario.

Recomendaria el centro de salud a otras personas

a)Sin dudarlo
b)Tengo dudas
c)Nunca

S[nI%




A su juicio el tiempo de atencion que le brindaron en el | ) menos de lo
centro de salud fue. necesario
b) el tiempo
necesario
c) masdelo
necesario
Conoce el nombre de la enfermera que lo atendié. a) si
b) no
Cree que ha recibido suficiente informacién sobre su a) si
salud. b) no
Indique su nivel de satisfaccién global con los a) Muy
cuidados sanitarios que ha recibido durante su Satisfecho
estancia en el centro de salud. b) Satisfecho
c) Poco
satisfecho
d) nada
satisfecho
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ANEXO N° 2
AUTORIZACION

Cojitambo, 07/Julio/2014

Dra.
Anzhela Romero.
DIRECTORA DEL CENTRO DE SALUD COJITAMBO

Presente.-
De nuestra consideracion:

Nosotras Beatriz Saldafia y Ménica Sanango egresadas de Enfermeria de la
Universidad de Cuenca, con un atento y respetuoso saludo nos dirigimos a
su Autoridad, a la vez que expresamos nuestro mayor deseo de éxito en el

desempefio de sus funciones.

El motivo del presente es para solicitarle nos permita acceder a la institucion
de salud con la finalidad de realizar un trabajo investigativo, mediante la
aplicacién de encuestas a los usuarios sobre la calidad de atencion que
presta el personal de enfermeria del centro de salud “Cojitambo” y su

relacion con el nivel de satisfaccion del usuario
En espera de que nuestra peticién tenga la favorable acogida, anticipamos
nuestro mas sincero agradecimiento, con sentimiento de consideracion y

estima.

Atentamente:

Ménica Sanango P. Beatriz Saldafia Ch.
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ANEXO N° 3
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Cojitambo, 2014
Sefor/a Srta.

Nosotras, Beatriz Saldafia, y Monica Sanango, Egresadas de la Escuela de
Enfermeria de la Universidad de Cuenca estamos  realizando una
investigacion correspondiente a la calidad de atencion que presta el personal
de enfermeria del centro de salud “Cojitambo” y su relacién con el nivel de
satisfaccion del usuario para lo cual se aplicara una encuesta.

Los datos obtenidos en la presente investigacién se guardaran con absoluta
confidencialidad e ira en beneficio de los usuarios contribuyendo a la
adquisiciéon de un servicio con calidad y calidez, la encuesta tendra una
duracion de 5 a 10 minutos.

Declaro que:

1. He leido o me han leido la Hoja de informacion y he entendido todo lo
gue pone en ella.

2. Me han contestado todas las dudas que tenia sobre el estudio.

3. Sé gue puedo decidir no participar en este estudio y que no pasa
nada.

4. He decidido participaren el estudio.

Si UD. esta de acuerdo formar parte de esta investigacion le solicitamos se
digne a firmar el presente Documento, asi consignar su nimero de cédula de
identidad.

En caso de requerir mas informacién sobre la investigacién usted puede
comunicarse a los celulares: 0983178473 preguntar por Ménica Sanango y
el 0983143809 por Beatriz Saldafia.

NOMBRE FIRMA N° CEDULA

AGRADECEMOS SU PARTICIPACION Y COLABORACION.
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ANEXO N° 4
ASENTIMIENTO POR ESCRITO

Cojitambo, 2014

Sefior/a Srta.
Nosotras, Beatriz Saldafia, y Ménica Sanango, Egresadas de la Escuela de

Enfermeria de la Universidad de Cuenca estamos  realizando una
investigacion correspondiente a la calidad de atencién que presta el personal
de enfermeria del centro de salud “Cojitambo” y su relacién con el nivel de
satisfaccion del usuario para lo cual se aplicara una encuesta.

Los datos obtenidos en la presente investigacion se guardaran con absoluta
confidencialidad e ira en beneficio de los usuarios contribuyendo a la
adquisicién de un servicio con calidad y calidez, la encuesta tendra una
duracion de 5 a 10 minutos.

Declaro que:
1. He leido o me han leido la Hoja de informacion y he entendido todo lo
gue pone en ella.
2. Me han contestado todas las dudas que tenia sobre el estudio.
3. Sé gue puedo decidir no participar en este estudio y que no pasa
nada.
4. He decidido participaren el estudio.
Si UD. esta de acuerdo formar parte de esta investigacion le solicitamos se

digne a firmar el presente Documento, asi consignar su nimero de cédula de
identidad.

En caso de requerir mas informacién sobre la investigacién usted puede
comunicarse a los celulares: 0983178473 preguntar por Ménica Sanango y
el 0983143809 por Beatriz Saldafa.

NOMBRE FIRMA N° CEDULA

REPRESENTANTE O TESTIGO =s-reemmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmcmccccccccccce

FIRMA N° CEDULA

AGRADECEMOS SU PARTICIPACION Y COLABORACION.
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ANEXO N° 5
ENCUESTA

UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS
ESCUELA DE ENFERMERIA
Objetivo: Determinar la calidad de atencion que presta el personal de

enfermeria del centro de salud “Cojitambo” y su relacion con el nivel de
satisfaccion del usuario.

Instructivo:
Basandose en su experiencia personal sefiale si la calidad de la asistencia
sanitaria que le ha proporcionado el Centro de Salud Cojitambo ha sido
mejor o peor de lo que usted esperaba. Si cree, por ejemplo, que ha sido
MUCHO PEOR de lo que esperaba ponga una X en la casilla 1. Si ha sido
MUCHO MEJOR de lo que esperaba ponga una X en la casilla 5, y asi
sucesivamente.

La calidad que brinda el personal de enfermeria ha sido

Clave Mucho peor | Peor de lo|Como me | Mejor de lo | Mucho mejor
respuesta |de lo que | que lo que de Ilo que
esperaba esperaba esperaba | esperaba esperaba
1 2 3 4 5
Por favor rellene las siguientes casillas Marque con una X
Edad afios | Indigue si es HOMBRE MUJER
Actualmente esta
Empleado Agricultor Ama de Estudiante Otro
casa
En el Centro de Salud Cojitambo
112|345

El tiempo de espera para ser atendido por el personal de

enfermeria ha sido

La facilidad para llegar al centro de salud ha sido

La preparacion del personal de enfermeria (capacitacion) para

realizar su trabajo ha sido

La apariencia (limpieza y uniforme) del personal de enfermeria

ha sido




La disposicion del personal de enfermeria para ayudarle cuando

lo necesita ha sido

La amabilidad (cortesia) del personal de enfermeria en su trato

con la gente ha sido

La informacion que el personal de enfermeria proporciona ha

sido

El interés del personal de enfermeria por solucionar los

problemas de los pacientes ha sido

Marque con una X la casilla que mejor refleje su opinion

Recomendaria este centro de salud a otras personas

Sin dudarlo Tengo dudas Nunca

¢A su juicio, el tiempo de la atencion que le brindaron en el centro de salud

fue?

Menos de lo necesario El tiempo necesario Mas de lo necesario

¢ Conoce el nombre de la enfermera que le atendio?

Si No

¢,Cree gque ha recibido suficiente informacion sobre su salud?

Si No

Indigue su nivel de satisfacciéon global con los cuidados sanitarios que ha

recibido durante su estancia en el centro de salud de Cojitambo

Muy satisfecho Poco Nada

satisfecho satisfecho satisfecho

Por favor recuerde contestar a todas las preguntas

Utilice este espacio si desea hacer alguna sugerencia

Muchas gracias por su colaboracion
Nombre del Encuestador:

Fecha / /

2L <




Tomando en cuenta que.

En caso de sefialar en cada pregunta:
5 corresponden a excelente.

4 corresponden a muy bueno.

3 corresponden a bueno.
2corresponden a regular.
lcorresponde a insuficiente.

El nivel de satisfaccion del usuario se medira segun los resultados
obtenidos en las encuestas realizadas.

Segun el item marcado:

Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho

Nada satisfecho.




UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS
ESCUELA DE ENFERMERIA

Objetivo:Determinar la calidad de atencion que presta el personal de enfermeria del centro de

salud “Cojitambo” y su relacién con el nivel de satisfaccion del usuario.

Instructivo:

Basandose en su experiencia personal sefiale si la calidad de la asistencia sanitaria
que le ha proporcionado el Centro de Salud Cojitambo ha sido mejor o peor de lo que
usted esperaba. Si cree, por ejemplo, que ha sido MUCHO PEOR de lo que esperaba
ponga una X en la casilla 1. Si ha sido MUCHO MEJOR de lo que esperaba ponga una

X en la casilla 5, y asi sucesivamente.

La calidad que brinda el personal de enfermeria ha sido

Clave Mucho peor de | Peor de o | Como me lo | Mejor de lo | Mucho mejor

' respuesta | lo que esperaba | que esperaba | esperaba que esperaba ([ de lo que

| esperaba

| 1 2 3 2 5

: Por favor rellene las siguientes casillas Marque con una X

' [Edad |5 | anos | Indique sies HOMBRE | x | MUJER

| Actualmente esta

Empleado Agricultor ' Ama de casa | | Estudiante | otro

i |

: En el Centro de Salud Cojitambo

' 1123 [4]5]

' La apariencia (limpieza y uniforme) del personal de enfermeria ha sido ; | f X ;

' La informacion que el personal de enfermeria proporciona ha sido M j ‘

| El tiempo de espera para ser atendido por el personal de enfermeria ‘ | ?
ha sido X l
La facilidad para llegar al centro de salud ha sido |2 ) |
El interés del personal de enfermeria por solucionar los problemas de I ‘ i
los pacientes ha sido ' X ‘
La disposicion del personal de enfermeria para ayudarle cuando lo l } l
necesita ha sido f X ?
La amabilidad (cortesia) del personal de enfermeria en su trato con la ; ; 1
gente ha sido 1 l A !
La preparacién del personal de enfermeria (capacitaciéon) para realizar l | '
su trabajo ha sido l : ¢ ’




Marque con una X la casilla que mejor refleje su opinién
Recomendaria este centro de salud a otras personas
| Sin dudarlo [ R l Tengo dudas ] ] Nunca

¢A su juicio, el tiempo de la atencion que le brindaron en el centro de salud fue?

. Menos de lo necesario , l El tiempo necesario X | Mas de lo necesario

¢ Conoce el nombre de la enfermera que le atendié?
Si L ' No '

¢ Cree que ha recibido suficiente informacién sobre su salud?

ISi I 1\ No 7

i

Indique su nivel de satisfaccion global con los cuidados sanitarios que ha recibido
durante su estancia en el centro de salud de Cojitambo

Muy satisfecho j | satisfecho 7 | Poco satisfecho | Nada satisfecho

Por favor recuerde contestar a todas las preguntas
Utilice este espacio si desea hacer alguna sugerencia

Muchas gracias por su colaboracion

P

Nombre del Encuestador: Ho‘afm SQ\LQ'\S_Q
Fecha 12 / c B I Scoily




UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS MEQICAS
ESCUELA DE ENFERMERIA

Objetivo:Determinar la calidad de atencion que presta el personal de enfermeria del centro de
salud “Cojitambo” y su relacion con el nivel de satisfaccion del usuario.

instructivo:

Basandose en su experiencia personal sefiale si la calidad de la asistencia sanitaria
que le ha proporcionado el Centro de Salud Cojitambo ha sido mejor o peor de lo que
usted esperaba. Si cree, por ejemplo, que ha sido MUCHO PEOR de lo que esperaba
ponga una X en la casilla 1. Si ha sido MUCHO MEJOR de lo que esperaba ponga una
X en la casilla 5, y asi sucesivamente.

La calidad que brinda el personal de enfermeria ha sido

respuesta Io que esperaba que esperaba | esperaba que esperaba ; lo
|
I

Clave | Mucho peor de Peor de lo Como meio Mejor de lo | Mucho

esperaba

mejor
ue

5

' Por favor rellene las siguientes casillas Marque con una X

[Edad [ g afos [indique sies HOMBRE | | MUJER P

1

' Actuaimente esta

| Empleado | | Agricultor | | Ama de casa Estudiante | | otro
x ' ' ¥l 1

| ! |

En el Centro de Salud Cojitambo

La apariencia (limpieza y uniforme) del personal de enfermeria ha sido |

La informacién que el personal de enfermeria proporciona ha sido X |

' El tiempo de espera para ser atendido por el personal de enfermeria

ha sido

La facilidad para llegar al centro de salud ha sido 1

El interés del personal de enfermeria por solucionar los probiemas de |

los pacientes ha sido

' La disposicion del personal de enfermeria para ayudarie cuando io |

' necesita ha sido |

|

A

Lz amabilidad (cortesia) del personal de enfermeria en su trato con la |

gente ha sido

' su trabajo ha sido

La preparacion del personal de enfermeria (capacitacion) para realizar

2L <




Marque con una X la casilla que mejor refleje su opiniéon
Recomendaria este centro de salud a otras personas

| Sin dudario p Tengo dudas Nunca

A su juicic, el tiempo de la atencion que Ie brindaron en el centro de salud fue?

Menos de Io necesario El tiempo necesario A Mas de lo necesario J

¢ Conoce el nombre de la enfermera que le atendié?

¢ Cree gue ha recibido suficiente informacion sobre su salud?

Si ~ ‘NO !

Indique su nivel de satisfaccion global con los cuidados sanitarios que ha recibido
durante su estancia en el centro de salud de Cojitambo

' Muy satisfecho | satisfecho I ;\l Poco satisfecho i Nada satisfecho l *

Por favor recuerde contestar a todas las preguntas

Utilice este espacio si desea hacer alguna sugerencia

Muchas gracias por su colaboracion

Nombre del Encuestador: 'Be,q'\cf”)_ Sdaio.
Fecha 19 / s /[ SoaY




CONSENTIMIENTO INFORMADO

Cojitambo, 2014

Sefior/a Sria.

Nosotras, Beatriz Sa:’daﬁe y Ménica Sanange, Egresadas ce la Escuela de
Enfermeria de la Universidad de Cuenca estamos  realizando una investigacion
correspondiente a la calidad ce ztencién que prestiz =l personal de enfermeria del
centro cde salud “Cojitambo” y su relacién con =l nivel de satisfaccidn del usuario

para lo cuzl se aplicara una encuesta.

Los datcs obienidos en la presente investigacién se guardaran con zbsoluta
confidencialidad e ira en beneficio de los usuarios contribuyendo a la adquisicion
de un servicio con calidad y calidez, Iz encuesta tendrd una duraciéon de 5 a 10

minutos.

Declaro que:

1. He leido o me han leido la Hoja de informacién y he entendido todo lo que
pone en elia.

2. Me han contestado todas las dudas que tenia sobre el estudio.

3. Sé que puedo decidir no participar en este estudio y que no pasa nada.

4. He decidido participaren el estudio,
Si UD. esta de acuerdo formar parte de esta investigacion le solicitamos se digne
a firmar el presente Documento, asi consignar su nimero de cédula de identidad.
En caso de requerir mas informacién sobre la investigacion usted puede
comunicarse a los celulares: 0983178473 preguntar por Mdnica Sanango y el

0983143809 por Beatriz Saldana.

eizcheht L7

NOMBRE " FIRMA N° CEDULA

AGRADECEMOS SU PARTICIPACION Y COLABOR/:\CION.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Cojitambo, 2014

Sefor/a Sria.

Nosotras, Beatriz Saidafia, y Ménica Sanango, Egresadas ce la Escuela de
Enfermeria de la Universidad de Cuenca estamos  realizando una investigacion
correspondiente 2 la calidad de atencién que presta el personal de enfermeria del
ceniro de salud “Cojitambeg” y su relacién con el nivel de satisfaccién del usuario

arz lo cual se apiicarz u

Los datos obienidos en la presenie investigacion se guardaran con absoluta
confidencialidad e ira en beneficio de los usuarios contribuyendo a la adquisicion
de un servicio con calidad y calidez, la encuesta tendré una duracién de 5 2 10

minutos,

Deciaro que:

1. He leido o me han leido la Hoja de informacion y he entendido todo lo que
pone en ella.

2. Me han contestado todas las dudas que tenia sobre el estudio.

3. Sé& que puedo decidir no participar en este estudio y que no pasa nada.

4. He decidido participaren el estudio.

Si UD. esta de acuerdo formar parte de esta investigacion le solicitamos se digne
a firmar el presente Documento, asi consignar su nimero de cédula de identidad.
En caso de requerir mas informacién sobre la investigacion usted puede
comunicarse a los celulares: 0983178473 preguntar por Ménica Sanango y el
0983143809 por Beatriz Saldafa.

Mo Lot ... = Q30U TIS 8

NOMBRE FIRMA N° CEDULA

AGRADECEMOS SU PARTICIPACION Y COLABORACION.
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ASENTIMIENTO POR ESCRITO

Cojitambo. 2014

Sefior/a Srta.

Nosoiras. Beafriz Szaldzfia, y Monica Sanango, Egresadas de la Escuela de

Enfermeria de i Universidad de Cuenca estamos  realizando una investigacién

correspondiente 2 |z calidad de atencidén gque presia ¢l personal de enfermeria del
.

centro de szlud “Cojitambo” y su relacién con el nivel de satisfaccién del usuario

para lo cuzl se aplicara una encuesta.

Los datos obtenidos en la presente investigacion se guardaran con absoluta
confidencialidad e ira en beneficic de los usuarios contribuyendo a la adquisicion
de un servicio con calidad y calidez, la encuesta fendra una duracién de 5 a 10
minutos.

Declaro gue:
1. He leido o me han leido la Hoja de informacion y he entendido todo lo que
pone en ella.

2. Me han contestado todas las dudas que tenia sobre el estudio.
3. Sé que puedo decidir no participar en este estudio y que no pasa nada.

4. He decidido participaren el estudio.
Si UD. esta de acuerdo formar parte de esta investigacion le solicitamos se digne

a firmar el presente Documento, asi consignar su numero de cédula de identidad.
En caso de requerir mas informacién sobre la investigacion usted puede
comunicarse a los celulares: 0983178473 preguntar por Mdnica Sanango y el
0983143809 por Beatriz Saldana.

..... S Sl 6{}@“ 235008 31=4.,
— FIRMA" N° CEDULA

NOMBRE
REPRESENTANTE O TESTIGO -Siinudias. étecbble. ... -

sl bdeile Cen §elidt -

FIRMA N° CEDULA

AGRADECEMOS SU PARTICIPACION Y COLABORACION,
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ASENTIMIENTO POR ESCRITO

Cojitambo, 2014

Sefior/a Srta.

Nosotras, Beatriz Saldana, y Monica Sanango, Egresadas de la Escuela de
Enfermeria de la Universidad de Cuenca estamos realizando una investigacién
correspondiente a la calidad de atencidn que presta el personal de enfermeria del
centro de salud “Cojitambo” y su relaciéon con el nivel de satisfaccion del usuario
para lo cual se aplicara una encuesta.

Los datos obtenidos en la presente investigacién se guardaran con absoluta
confidencialidad e ira en beneficio de los usuarios contribuyendo a la adquisicion
de un servicio con calidad y calidez, la encuesta tendra una duracién de 5 a 10
minutos.

Declaro que:
1. He leido o me han leido la Hoja de informaciéon y he entendido todo lo que
pone en ella.
2. Me han contestado todas las dudas que tenia sobre el estudio.
3. Sé que puedo decidir no participar en este estudio y que no pasa nada.
4. He decidido participaren el estudio.
Si UD. esta de acuerdo formar parte de esta investigacién le solicitamos se digne

a firmar el presente Documento, asi consignar su nimero de cédula de identidad.

En caso de requerir mas informaciéon sobre la investigacion usted puede
comunicarse a los celulares: 0983178473 preguntar por Ménica Sanango y el
0983143809 por Beatriz Saldana.

A o SeadiA
NOMBRE

REPRESENTANTE O TESTIGO r/.]““ tendicla
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@gu:gtj.d‘b;_ O YIROSE
“FIRMA N° CEDULA

AGRADECEMOS SU PARTICIPACION Y COLABORACION.




ANEXO N° 6
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Cronograma de Actividades

Responsables

Meses

2 3 4

Semanas

3(4(1(2/3|4|12/2|3|4|1|2]|3

Actividades

Elaboracion del Marco Tedbrico.

Revision de los Instrumentos de
Recoleccion de Datos.

Recoleccion de los Datos.

Andlisis e Interpretacion de los
Datos.

Elaboracion y Presentacion de
la Informacion.

Conclusiones y
Recomendaciones.

Elaboracion del Informe

Saldana
Beatriz

Sanango
Ménica




FOTOGRAFIAS

PARROQUIA COJITAMBO
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FUENTE: Parroquia Cojitambo.
ELABORADO POR: Saldafia Beatriz y Sanango Monica.

CENTRO DE SALUD DE COJITAMBO

FUENTE: Centro de Salud de Cojitambo.
ELABORADO POR: Saldafia Beatriz y Sanango Moénica.




APLICACION DE ENCUESTAS

FUENTE: Usuarios atendidos en el centro de salud de Cojitambo previa
autorizacion.
ELABORADO POR: Saldafia Beatriz y Sanango Monica.

APLICACION DE ENCUESTAS

e,
.

FUENTE: Usuarios atendidos en el centro de salud de Cojitambo previa
autorizacion.
ELABORADO POR: Saldafia Beatriz y Sanango Monica.
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APLICACION DE ENCUESTAS

FUENTE: Usuarios atendidos en el centro de salud de Cojitambo previa
autorizacion.
ELABORADO POR: Saldafia Beatriz y Sanango Ménica.

APLICACION DE ENCUESTAS

FUENTE: Usuarios atendidos en el centro de salud de Cojitambo previa
autorizacion.
ELABORADO POR: Saldafia Beatriz y Sanango Monica.




