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RESUMEN

Objetivo: Identificar la percepcidn de los usuarios acerca de la calidad de atencion de enfermeria
del Hospital de Atuntaqui. Metodologia: Es una investigacion de tipo descriptivo porque midio
las variables de la investigacion con enfoque cuantitativo, de disefio no experimental porgque no
altero la investigacion vy transversal porque se realiz en un espacio de tiempo determinado.
Para la recoleccion de informacion se aplicd una encuesta elaborada en base a herramientas
validadas en otros estudios, compuestas por 35 preguntas Yy validada por una prueba piloto a 10
usuarios del hospital , para aplicar la encuesta definitiva al 50% de usuarios que acudieron a la
consulta externa y al 50% de los usuarios que acudieron a la hospitalizacion los cuales
cumplieron con los requisitos de inclusion, y dicha informacion se procedio a tabular y analizar
con el programa Microsoft Excel para concluir y recomendar. Resultados: Los usuarios perciben
que la calidad de atencion en consulta externa y en hospitalizacion es mediana con un porcentaje
de 50% de aceptacién en ambos servicios. Conclusion: los usuarios a pesar de no estar
satisfechos por el trato humanizado pero sin embargo sienten alivio de su problema de salud por
lo tanto si regresarian y recomendarian el servicio que brinda el hospital. Propuesta: Se
procedid a realizar y aplicar la guia para mejor la calidad de atencion dirigida al personal de
enfermeria para que ponga en practica en sus labores diarias y de esta forma satisfacer las
expectativas del usuario siendo el sujeto ideal para evaluar la calidad de atencion de un servicio
recordando que es quien califica el trato que brinda un establecimiento de salud para que otros

usuario vuelvan en busca de atencion.

Palabras claves: calidad de atencion, percepcion, competencia profesional, eficacia, eficiencia,

satisfaccion del usuario, comunicacion.
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ABSTRACT

Objective: To identify the perception of users about the quality of nursing care Atuntaqui
Hospital. Methodology: A descriptive research because it measured variables with quantitative
approach research, experimental design not because | did not alter research and cross because it
was made in a space of time. To collect information to a survey based on validated in other
studies tools, consisting of 35 questions and validated by a pilot to 10 users of the hospital, to
implement the final survey 50% of users who attended the consultation was applied external and
50% of users who came to the hospital who met the inclusion criteria, and such information is
proceeded to tabulate and analyze with Microsoft Excel program to conclude and recommend.
Results: The users perceive the quality of outpatient care and hospitalization is medium with a
percentage of 50% acceptances in both services. Conclusion: Users despite not being satisfied
by the humane treatment but nevertheless feel relief from your condition so if return and
recommend the service provided by the hospital. Proposal: The procedure to perform and apply
the guide to better quality managed care nurses to put into practice in their daily work and thus
meet user expectations being the subject ideal for evaluating the quality of care is a service
remembering who qualifies treatment provided by an establishment health for other user again

for attention.

Keywords: quality of care, awareness, professional competence, effectiveness, efficiency, user

satisfaction, communication.



JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La investigacion se realizd para conocer la percepcion del usuario acerca de la calidad de
atencion de enfermeria debido a que el usuario es el personaje principal en la prestacion de
servicios de enfermeria, a quienes se debe atender con calidez, calidad, y eficiencia para

satisfacer y superar sus expectativas.

1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la percepcion de los usuarios externos acerca de la calidad de atencion de

enfermeria del Hospital de Atuntaqui.

2. MATERIALES Y METODOS

Se realiz6 un estudio de tipo descriptivo porque midié las variables descritas en el estudio, y con
enfoque cuantitativo porque para el procesamiento de los datos se utilizo el programa informatico
Microsoft Excel y e | disefio de la investigacion fue no experimental porque no alteré nada de la
investigacion y segun la temporalizacion transversal porque se realizd en un espacio de tiempo
determinado. La poblacion fue 4.167 usuarios mismos que fueron atendidos en un periodo de
tiempo comprendido entre noviembre 2014- abril 2015 en consulta externa y hospitalizacién. La
muestra fue: 102 usuarios, para la seleccion y tamafio de la muestra obtuvo mediante el muestreo
probabilistico aleatorio simple con una confiabilidad muestral del 95% y con un error muestra del
5%. Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que se utilizaron fueron encuesta
elaborada en base a herramientas validadas de otros estudios uno de ellos la validacion y
aplicabilidad de encuestas SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion de usuarios
externos en servicios de salud, adaptandola a nuestra realidad la cual estuvo compuesta de 35
preguntas distribuidas de la siguiente forma: 6 para la situacion socio demografica, 8 para evaluar
la competencia profesional, 5 para la fiabilidad , 2 para la empatia, 2 para la comunicacion , 5

para la eficacia , 2 para la eficiencia, 4 para la satisfaccion del usuario y 1 pregunta para
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recomendaciones; cada una con cinco alternativas de respuesta: (siempre, frecuentemente,
algunas veces, rara vez y nunca) Yy fue valida por una prueba piloto aplicada a 10 usuarios tanto
de la consulta externa y hospitalizacion, poniendo a prueba las preguntas y su interpretacion para
finalmente elaborar la encuesta definitiva. El instrumento fue la guia de la encuesta, tedricos se
utilizo la revision bibliogréfica, analisis de contenido e historia Clinica Unica y como estadisticos:
utilizamos la estadistica descriptica con las técnica.: Microsoft Excel. Para procesamiento de la
informacion se utilizé el programa Microsoft Excel para la elaboracion de tablas y graficos, y el
respectivo analisis e interpretacion de los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a 102
usuarios que acudieron al servicio de hospitalizacion y consulta externa de las cuales se

descartaron 2 por no tener contestadas todas las variables.



3. RESULTADOS Y DISCUSION

Analisis e interpretacion de resultados

COMPARACION DE RESULTADOS QUE RESPONDIERON SIEMPRE EN
CONSULTA EXTERNA Y HOSPITALIZACION

Competencia Profesional

m ConsultaExterna  mHospitalizacion

1]

(Elpersonal de ;Elpersonal de ;Elpersonal de ¢ Usted ¢(Elpersonalle ;Elpersonalde (Elpersonal de ;Consideraque
enfermeria ge enfermeria enferimeria comprendelag brindoun trato  enfermeria enfermeria , el personal de
encuentra respeta su mantiene indicaciones cordialy respeta el orden muestra interés enfermeria tiene
correctamente privacidad  confidencialidad relacionadas al amable? dellegada delos . leconsulta conocimiento
uniformado e durante la desu tratamiento de pacientes? sobre su técnico (manejo
identificado? atencion? enfermedad  lamedicacion? problemade de equiposy
(diagnostico)? zalud? aparatos)?

Perciben que siempre el 43% en consulta externa y el 57% en hospitalizacion el personal de
enfermeria se encuentra correctamente uniformado, el 56% en consulta externa y el 54% en
hospitalizacion el personal de enfermeria respetan su privacidad durante la atencion, el 58% en

consulta externa y 42% en hospitalizacion, el personal de enfermeria mantiene confidencialidad
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del diagnostico, los usuarios que siempre comprenden las indicaciones relacionadas con el
tratamiento de la medicacion fueron el 54% en consulta externa y el 46% en hospitalizacion, el
52% de los usuarios en consulta externa y en la hospitalizacion el 48% de los usuarios
recibieron un trato cordial y amable, el 47% en consulta externa y 53% en hospitalizacion
perciben que el personal de enfermeria respeta el orden de Ilegada de los pacientes, el 53% en
consulta externa y el 47% en hospitalizacion perciben que el personal de enfermeria siempre
muestra interés por el problema de salud, el 53% en consulta externa y el 47% en hospitalizacion

perciben que el personal de enfermeria si tiene conocimiento técnico.

Fiabilidad

® Fiabilidad Consulta Externa ® Fiabilidad Hospitalizacion

¢El personal de
enfermeria le

¢El personal de
enfermeria le

¢El personal de  ;Leexplicalos ¢El personal de
enfermeria se cuidados que se leenfermeria realiza

brinda premite tomar  preocupaporsu  vaarealizar el procedimiento
informacion clara decisiones sobre seguridad fisica (administracion  de lavado de
y precisa sobre su  su estado de (caidas, de la medicacion, manos antes y
cuidado? salud? movilidad, curaciones, despues de
timbre)? colocacidn de realizarle
sondas, vias cualquier

periféricas)?  procedimiento?




El personal de enfermeria brinda informacion clara y precisa sobre el cuidado dicen que
siempre el 39% en consulta externa y el 61% de los usuarios, el 60% en consulta externay el
40% en hospitalizacion refieren que siempre el personal de enfermeria le permite tomar
decisiones sobre su estado de salud, el 40% en consulta externa y el 60% en la hospitalizacion
de los usuarios perciben que el personal de enfermeria se preocupa por su seguridad fisica, el
61% en la consulta externa y el 39% en la hospitalizacién  mencionan los usuarios que la
enfermera le explica los procedimientos que se le va a realizar, el 36% en la consulta externa y
el 64% en la hospitalizacion refieren que siempre el personal de enfermeria realiza el

procedimiento del lavado de manos demostrando.

Empatia
m ; El personal de enfermeria se preocupa sobre su estado de salud?

m ;El personal de enfermeria se presenta por su nombre cuando le brinda la
atencion?

Consulta Externa Hospitalizacién

Los usuarios perciben el 33% en consulta externa el 67% en hospitalizacion que el personal de

enfermeria siempre se presenta por su nombre.

El 47% de los usuarios en consulta externa 'y el 53% de los usuarios en hospitalizacion refieren

que el personal de enfermeria se preocupa por su estado de salud



Comunicacion

m ;Calificaria adecuado el trato del personal de enfermeria que recibié en su
estancia en el hospital?

m ;El personal de enfermeria le llama por su nombre?

Consulta Externa Hospitalizacién

De los usuarios encuestados el 53% en consulta externa y el 47% en hospitalizacién refieren

que el personal de enfermeria le llama siempre por su nombre.

El 58% en consulta externa y el 42% en hospitalizaciébn mencionan que han recibido un trato

adecuado por parte del personal de enfermeria durante su estadia en el hospital.



Eficacia

La enfermeras/os se preocupan, que en su estadia hospitalaria
tenga una buena:

m Consulta Externa  m Hospitalizacion

1 10Nl

. Ventilacién . Higiene . Confort
. lluminacion Organlzacmn

Las enfermeras se preocupan por que en su estadia hospitalaria tenga una buena:

-lluminacién respondieron el 32% en consulta externa, el 68% en hospitalizacion.

-Ventilacion respondieron el 32% en consulta externa, el 68% en hospitalizacion.

-Higiene respondieron el 32% en consulta externa, el 68% en hospitalizacion.

-Organizacion respondieron el 42% en consulta externa, el 58% en hospitalizacion.

-Confort respondieron el 50% en consulta externa, el 50% en hospitalizacion.
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Eficiencia
B Cuando usted tiene alguna necesidad para su cuidado y llama a la

enfermera/o acude de manera inmediata?

m ;El personal de enfermeria le da una explicacion clara sobre los
medicamentos que se le administra?

Consulta Externa Hospitalizacién

Los usuarios respondieron el 67% en consulta externa y el 33 % en hospitalizacion respondieron

que siempre el personal de enfermeria le da una explicacion clara sobre la medicacion que le

administra.

El 53% en consulta externa y el 47% de los usuarios percibieron que la enfermera acude de

manera inmediata cuando solicita ayuda.
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Satisfacciéon del Usuario

m Consulta Externa  m Hospitalizacion

58%
50% 4806 2% 51% 499

42%

¢Volveriaenbusca ¢ Recomendaria ¢Se sintio6 satisfecho ¢Fue facil acceder a
de atencién aesta  otros acudiraesta  conel trato que  la atencidn en esta
unidad de salud? casa de salud? recibi6 durante su  unidad de salud ?

estancia en el
hospital?

Segun la satisfaccion del usuario el 50% en consulta externa y en hospitalizacion dice que si
volveria en busca de atencion a esta casa de salud, el 48% en consulta externa y el 52% en
hospitalizacién recomendarian a los amigos, familiares, vecinos u otros acudir a esta casa de
salud, el 51% en consulta externa y el 49% en hospitalizacion se sinti¢ satisfecho con el trato
que recibi6 durante su estancia en el hospital, y el 42% en consulta externa 58% en

hospitalizacion , refiere que fue facil acceder a la atencion en esta casa de salud.
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Analisis y discusion de resultados

Los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los usuarios tanto de consulta
externa y hospitalizacién han sido tabulados y analizados a través de tablas, gréaficos y con

analisis descriptivo.

Los andlisis realizados en consulta externa y hospitalizacion podemos citar lo siguiente:

En la situacion socio-demografica participaron 50 usuarios del género femenino y 50 del
género masculino, de acuerdo al nivel de estudio los que mas participaron fueron los bachilleres
con 49%, con relacion a la edad fueron de 18-39 afios con el 54% favoreciéendonos en el
momento del llenado de las encuestas, de acuerdo al estado civil los que méas participaron fue
unién libre con el 31%, sobre el nivel ocupacional los empleados publicos y privados han
participado el 40%, con respecto a los ingresos hospitalarios a esta institucién publica los que
participaron en su mayoria fueron mas de dos y mas de tres ingresos con el 80%

beneficidandonos con su perspectiva.

Desde la perspectiva de las dimensiones de la calidad los andlisis realizados en consulta externa

y en hospitalizacién encontramos:

La competencia profesional en enfermeria se refleja un mediano conocimiento sobre el manejo
de equipos y aparatos con un valor del 47% en hospitalizacion con relacion a la consulta externa
con el 53% si se relaciona con un estudio acerca de calidad de la atencién en salud-percepcién
de los usuarios en el cual los resultados evidencian un cumplimiento alto que la enfermera
realiza con seguridad los procedimientos, denotando la importancia que se le da al conocimiento

y la habilidad dentro del servicio (Acevedo, 2010).

13



Con respecto a que la enfermera mantiene una buena presentacion en su uniforme e
identificacion con el 57% en hospitalizacion, mientras que en la consulta externa es el 43% lo
que da no en su totalidad buena imagen al servicio y al hospital, si se compara con un estudio
acerca de la evaluacion de la calidad del cuidado de enfermeria en un servicio de hospitalizacion
domiciliaria en Bogota también el profesional de enfermeria mantiene el uniforme pertinente y

los elementos de identificacion (Pefia, 2011)

En la eficacia encontramos que el personal de enfermeria se preocupa por el confort del usuario
con un valor del 50% tanto en consulta externa como en hospitalizacién, de acuerdo a los
resultados de un estudio acerca de la evaluacién de la calidad del cuidado de enfermeria en un
servicio de hospitalizacion en Bogota el porcentaje de cumplimiento mas alto lo obtuvieron la
categoria que brinda medidas de confort cada una con un porcentaje del 90% ya que cuenta con
los materiales y los equipos necesarios para el cuidado del paciente como: medicamentos,
equipos y material médico quirdrgicos, entre otros (Pefia, 2011); notandose en el Hospital de
Atuntaqui que el personal de enfermeria no se preocupa por el confort del usuario; y en otros

pais si toman en cuenta este punto.

En relacion a la empatia el profesional de enfermeria se preocupa por su estado de salud con el
53% en hospitalizacién y el 47 % en consulta externa, mientras que el nivel de satisfaccién de
los usuarios encuestados con relacién a la empatia y en general con el trato dado por las personas
involucradas en la prestacion de la atencion en salud en el Hospital Universitario del Valle de la
ciudad de México, alcanza un 47% ; notandose que en el Hospital de Atuntaqui la enfermera

muestra empatia con el usuario. (Acevedo, 2010).
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4. CONCLUSIONES

De acuerdo a la percepcion de los usuarios se llego a concluir lo siguiente:

1. Los profesionales de enfermeria no son totalmente empéticos ni mantienen una
comunicacion adecuada con el usuario en el servicio de consulta externa y en su mayoria
no se observa el conocimiento sobre el manejo de equipos y aparatos en el servicio de

hospitalizacion.

2. Los usuarios perciben que el personal de enfermeria en el servicio de consulta externa
cuida la privacidad y guarda confidencialidad sobre el estado de salud del usuario, le
permite tomar decisiones sobre su salud, y acude de manera inmediata cuando tiene
alguna necesidad para su cuidado, y en el servicio de hospitalizacion se encuentra
correctamente uniformado, preocupa por la seguridad fisica, le da informacion clara y
precisa sobre su cuidado y realizan el procedimiento de lavado de manos forma de

correcta.

3. El personal de enfermeria en su totalidad no se identifica, no le llama por su nombre, no
le brinda un trato adecuado, ni atencidn oportuna, no se preocupa por conocer el estado
de salud, no le da una explicacion clara de los medicamentos administrados al usuario,
demostrandose asi que el usuario no tiene una percepcién positiva sobre lo cuidados
dados por el personal de enfermeria por lo que se ve la necesidad de implementar una

guia de actividades para mejorar la calidad de atencion.

4. Los usuarios si recomendarian y regresarian en busca de atencion en esta casa de salud,
ya que refieren que por falta de recursos econdémicos, la cercania, los que son asegurados
también prefieren acudir a una unidad gratuita debido que a pesar de no recibir un buen

trato si sintieron alivio de su problema de salud.
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5. RECOMENDACIONES:

Lo que podemos recomendar para mejorarla percepcion de la calidad de atencion:

1. En el servicio de consulta externa mejorar la comunicacion y empatia con los usuarios
buscando espacios y momentos que le permitan expresar sus inquietudes, y en el servicio
de hospitalizacion demostrar seguridad en el manejo de tecnologia y procedimientos de

enfermeria.

2. Los profesionales de enfermeria deben identificarse y llamar por su nombre al usuario,
brindar un trato adecuado y oportuno, mostrar interés por la situacion de salud
explicandole de manera clara la medicacion administrada; y asi mejorar la percepcion del

usuario del servicio recibido.

3. Los profesionales de enfermeria continlen demostrando aspectos positivos percibidos
por el usuario como son: la privacidad, confidencialidad, toma de decisiones sobre su
salud, presentacion personal, informacion clara y precisa sobre su cuidado y lavado de

manos forma de correcta.

4. El hospital debe formar equipos para realizar indicadores de calidad y evaluar

permanentemente la calidad de atencion.

5. El personal de enfermeria debe revisar y practicar el cddigo de ética en enfermeria, y la
guia de actividades para el mejorar la calidad de atencion.
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