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RESUMEN

“PERCEPCION DEL PACIENTE ACERCA DE LA CALIDAD DE ATENCION
QUE BRINDA LA ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA” HOSPITAL LUIS GABRIEL DAVILA CARCHI 2015-2016

Maria Belén Bolafios Sanchez?
Carrera de Enfermeria, Facultad Ciencias de la Salud, Universidad Técnica del
Norte.

belen _bolanos29@yahoo.es

Calidad implica la capacidad de satisfacer o superar las necesidades o expectativas (1).
La presente investigacion se fundamenta en conocer la percepcion del usuario y el
grado de satisfaccion considerando que la opinion del mismo es un componente
esencial en la valoracién del servicio de enfermeria (2). El objetivo principal fue
determinar la percepcion del paciente sobre la calidad de atencién que brinda
enfermeria en el servicio de consulta externa en el Hospital Luis Gabriel Davila Carchi.
El estudio es descriptivo, transversal, con un enfoque cuantitativo, la poblacion estuvo
conformada por 121 usuarios que acudieron al area de consulta externa en la fecha de
recopilacion de datos. Para la recopilacion de informacion se utilizé como instrumento
dos encuestas la primera consta de 16 preguntas de opcién multiple cerradas para el
usuario y de 13 preguntas para el personal de enfermeria las variables que se utilizaron
fueron percepcion del usuario sobre las acciones del personal de enfermeria,
comunicacion, trato, servicio, empatia, seguridad, informacidn, competencia y cortesia,
comodidades disponibilidad, confortabilidad, limpieza. La informacion fue procesada
en un programa estadistico Epi Info. Los principales resultados indican que el 37% si
esta satisfecho, el 54% expresa que el personal no se presento, 50% sefiala que es bueno
el trato personal, 47%opina que a veces ofrece alternativas al usuario. Se llegé a la
conclusion que la calidad de atencion de enfermeria hacia el usuario no se basa en la
premisa de la simple mejora de los servicios que se brinda, sino en la adecuacion de
éstos a las necesidades del usuario, como propuesta se presentd una guia de
informacién dirigida al personal de enfermeria sobre la calidad de atencidn hacia el

usuario.
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ABSTRACT

Quality means the ability to satisfy or to overcome needs or expectations. This research
it’s based on knowing the perception and levels of pleasantness from users, considering
that own opinions the main element in nursing assessments services, establishing main
reflection in nursing staff. The main objective is to stablish the patient’s opinion about
the quality of service that Nursing offers in outpatient service at Luis Gabriel Davila
hospital, located in Carchi 2015-2016. This project is descriptive, transversal,
Quantitative and Qualitative with population about 121 users. Techniques and
instruments were used like surveys to data collection which was applied to main
persons at outstanding service and nursing staff too, this information was tabulated and
their obtaining results. Once the research was done, we conclude that, the quality of
attention at nursing patients, was not based offering a better service, rather adapting it
to user’s needs, it means getting a better relationship with patients and time, because

it affects the quality of nursing attention users.
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a calidad de la atencidn es la aplicacion de la ciencia y tecnologia médicas
en una forma que maximice sus beneficios para la alud sin aumentar en
forma proporcional sus riesgos(3).. El grado de calidad es la medida en que
se espera que la atencion suministrada logre el equilibrio mas favorable de
riesgos y beneficios (4). Que de conformidad con el articulo 42 (32) de la Constitucion
Politica de la Republica, el Estado garantizara el derecho a la salud, su promocion y
proteccion por medio del desarrollo de la seguridad alimentaria, la provision de agua
potable y saneamiento basico, el fomento de ambientes saludables en lo familiar,
laboral y comunitario y la posibilidad de acceso permanente e ininterrumpido a los
servicios de salud, conforme a los principios de equidad, universalidad, solidaridad,

calidad y eficiencia” (5)

En Estados Unidos “La calidad de atencion en salud que brindan las instituciones
prestadoras de servicios”, se analizo el aumento de usuarios al acceso al seguro de
salud, entre los no asegurados con el fin de beneficiar a la poblacién enferma y
vulnerable, constituyéndose este nuevo sistema de salud es un importante factor
contextual que determinara la generalizacion de las reformas nacionales a nivel
mundial. La nueva reforma de salud que quiere implementar el pais en mencion tiene
por objetivo, aumentar el acceso al seguro de salud entre los no asegurados para

beneficiar a la poblacion enferma y vulnerable. (6).

“Satisfaccion al cliente en el Hospital geriatrico de valle Toledo (Espafia)” en sus
resultados Respondieron 159 encuestados, en el 50,90% lo hizo el familiar. La atencion
recibida se valor6 como buena y muy buena en el 92% de los casos. Los niveles de
satisfaccion global han sido altos. La mayoria valoran bien o muy bien a todos los
profesionales. Respecto a la actitud y a los cuidados de los profesionales la mayoria se

siente satisfecho o muy satisfecho. (7)



MATERIAL Y METODOS

Se realizé un estudio descriptivo con este tipo de estudio se busca Gnicamente describir
situaciones 0 acontecimientos con un corte transversal porque la investigacion esta
centrada en analizar cual es el nivel o estado de una o diversas variables en un momento
dado o bien cuadl es la relacion entre un conjunto de variables en un punto del tiempo
determinado, con enfoque cuantitativo con esta metodologia de investigacion
buscamos cuantificar los datos e informacion y aplicar una forma de analisis
estadistico, se utilizé variables cualitativas y no experimental porque no se manipulé o
modificd ninguno de los datos obtenidos. La poblacién del estudio se conformé de 121
usuarios que acudieron al servicio de Consulta Externa del Hospital Luis G Déavila y

al personal de enfermeria que labora en el servicio.

Los datos obtenidos de los distintos tipos de técnicas e instrumentos se lo tabularon por
medio del programa estadistico Epi Info, que nos permitié obtener datos especificos y
graficos estadisticos.



RESULTADOS

Se presentan los resultados obtenidos sobre la base de los instrumentos aplicados a los

usuarios que participaron en la investigacion.

Edad de los usuarios del Hospital Luis G. Davila

Edad de los usuarios

=20a29 =30a39 =40a49 50a59 =60a69

FUENTE: MI BASE DE DATOS
AUTORA: MARIA BELEN BOLANOS SANCHEZ

La mayoria de los usuarios del Hospital Luis G Davila son de 20 a 29 afios (33%),

seguido del grupo de 30 a 39 afios (24%) los adultos mayores representan el 10%



Nivel de estudios de los usuarios del Hospital Luis G Davila

Nivel de estudios de los usuarios

superiores
17%

sin estudios
9%

FUENTE: MI BASE DE DATOS
AUTORA: MARIA BELEN BOLANOS SANCHEZ

La mayoria de los usuarios tiene un nivel de instruccion media (41%) es decir hasta la
secundaria, seguida de un grupo muy significativo que tiene estudios solo de primaria.
Los usuarios que no tiene ningun tipo de estudios representa el 10%, y los que tiene

estudios superiores el 17%.



Situacion laboral de los usuarios del Hospital Luis G Déavila

Ocupacion de los usuarios

ninguna _— jubilado
9% 4%

FUENTE: MI BASE DE DATOS
AUTORA: MARIA BELEN BOLANOS SANCHEZ

La mayoria de los usuarios investigados forman parte de la poblacién econémicamente
activa, es decir, que trabajan. El 27% son mujeres amas de casa, el 14% son estudiantes

y el 11% no trabajan tiene su ocupacion entre ninguna y jubilado.



Género de los usuarios del Hospital Luis G Davila

Género de los usuarios

FUENTE: MI BASE DE DATOS
AUTORA: MARIA BELEN BOLANOS SANCHEZ

Las mujeres superan en nimero a los hombres con una superioridad de 22 pp. Por cada

10 usuarios 6 son mujeres y 4 son hombres.



Percepcidn sobre el recibimiento por parte del personal de enfermeria.

Percepcion sobre el recibimiento por
parte del personal de enfermeria

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
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FUENTE: MI BASE DE DATOS
AUTORA: MARIA BELEN BOLANOS SANCHEZ

La mayoria de los usuarios 80% considera que el recibimiento esta catalogado entre
bueno y excelente con mucha mayor proporcion de bueno, el 5% lo consider6 malo.
Este indicador es muy sensible y subjetivo de medir considerando las caracteristicas en
las que llega el paciente al servicio de consulta externa, es decir, si el paciente estuvo
muy angustiado, sometido a factor de estrés, a dolor, etc, puede considerar no ser bien

atendido.



Percepcidn sobre capacitacion del personal

Capacitacion del personal

41,32%
36,36%

22,31%

0%
Siempre Casi siempre A veces Nunca

FUENTE: MI BASE DE DATOS
AUTORA: MARIA BELEN BOLANOS SANCHEZ

Cuando se preguntd al usuario sobre como considera que es esta capacitado el personal
de enfermeria se hall6 que el 78% considera que siempre o casi siempre se encuentran
capacitados. El restante 22% indica que a veces lo considera capacitado en ciertas

ocasiones nada mas.



Percepcion sobre resolucion de problemas

Resolucion inmediata de problemas
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FUENTE: MI BASE DE DATOS
AUTORA: MARIA BELEN BOLANOS SANCHEZ

En cuanto a la resolucién inmediata de problemas presentados en los usuarios hay un
menor grado de calificacion, siendo que el 51% considera que es a veces o0 nunca la

accion inmediata del personal de enfermeria.



Percepcidn sobre resolucion de dudas, retroalimentacion y comprension de las

indicaciones dadas por parte del personal de enfermeria

Percepcidn del usuario

mSi mNo A veces Nunca
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FUENTE: MI BASE DE DATOS
AUTORA: MARIA BELEN BOLANOS SANCHEZ

En los tres pardametros valorados en este indicador se hall6 que el mejor valorado es el
de la comprensidn de las indicaciones dadas por el personal de enfermeria, siendo asi
que el 96% considera que entiende (si y a veces). EI parametro menos valorado es el
de resolucion de dudas en donde el 17% indica que no las resuelve o nunca las resuelve.
Cuando se preguntd sobre la retroalimentacion que debe hacer el personal de
enfermeria sobre la informacion dada por el médico la mayoria 87% indica que si lo

hace, y el 13% indica que no o nunca.



Percepcion sobre el trato por el nombre y la confianza y seguridad que inspira el

personal de enfermeria

Trato por el nombre y percpecion de confianzay
seguridad
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FUENTE: MI BASE DE DATOS
AUTORA: MARIA BELEN BOLANOS SANCHEZ

En las dos variables investigadas se encontrd que la mayoria de los usuarios responden
que siempre han sido tratados por el nombre y han sentido seguridad y confianza, pero
al compararlos a los dos, el parametro de seguridad y confianza es el menos valorado.
Cuando se preguntd sobre el trato por el nombre el 87% indica que siempre, casi
siempre 0 a veces le tratan por el nombre, pero un significativo 13% indica que indica
le tratan por el nombre. Y cuando se valoré la percepcion de seguridad y confianza el
67% indica que, si la tienen siempre o casi siempre, el 30% lo indica como a veces y

el 3% nunca.



Percepciéon de usuario sobre la identificacion del personal al momento de la
atencion, informacion sobre el procedimiento e informacién de la ubicacion de las

areas del Hospital Luis G Davila

Percepcidn de usuario
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FUENTE: MI BASE DE DATOS
AUTORA: MARIA BELEN BOLANOS SANCHEZ

Al indagar sobre estos tres parametros se hallé que el mejor valorado es el de haber
recibido informacion sobre el procedimiento a realizarse y el menor valorado es el de
la autoidentificacion del personal de enfermeria al presentarse al usuario.

En la identificacion del personal de enfermeria al inicio de la atencion al usuario el
58% de ellos refirieron que no lo hacen siempre o, pero aun nunca. En el parametro de
informacion sobre el procedimiento a realizarse casi el 22% indica que nunca o no lo
hacen. Cuando se preguntd sobre si el personal de enfermeria le ha indicado la
ubicacion de las diferentes areas del Hospital Luis G Davila el 28% indica que no lo
hacen o nunca lo hacen.



Percepcién del usuario sobre la apariencia, ayuda al confort y trato del personal

de enfermeria

Percpecion del usuario
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FUENTE: MI BASE DE DATOS
AUTORA: MARIA BELEN BOLANOS SANCHEZ

El pardmetro mejor valorado fue el de la presentacion limpia ya agradable del personal
de enfermeria en donde 7 de cada 10 usuarios indican que, si es excelente; nadie la
califico de mala.

La menos valorada fue el trato personal que recibe el usuario, en donde solamente el
16% lo considera excelente, el 50% la cataloga como bueno, y el 34% restante lo
cataloga como regular y malo.

En la colaboracién del personal de enfermeria para mejorar la estancia en la Institucion
de salud solamente el 18% la considerd excelente, el 54% como buena, y el restante
28% como regular y mala.



Percepcion del usuario sobre si el personal de enfermeria ofrece alternativas a las

necesidades del usuario, y grado de satisfaccion en la atencion recibida

Percepcidn del usuario
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El personal de enfermeria ofrece alternativas alas  Grado de satisfaccion en la atencion recibida
necesidades del usuario.
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FUENTE: MI BASE DE DATOS
AUTORA: MARIA BELEN BOLANOS SANCHEZ

El grado de satisfaccién del usuario es un pilar fundamental en el quehacer de la
atencion del personal de enfermeria y se evidencio que el 37% de los usuarios refieren
que, si estan satisfechos con la atencion del personal, el 45% indica que a veces. Pero
el 18% no pina, dice que no o nunca se siente satisfecho. Es decir, casi 2 de cada 10

usuarios refiere no estar satisfecho.



Percepcion de Satisfaccion segun el nivel de estudios

Satisfaccion segun nivel de estudios
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FUENTE: MI BASE DE DATOS
AUTORA: MARIA BELEN BOLANOS SANCHEZ

Se hall6 significancia estadistica en esta variable, es decir que en esta poblacién el nivel
de estudios si influye en la percepcidn de satisfaccion siendo asi que, mientras mas alto
sea el grado de escolaridad la satisfaccién disminuye, es decir, es inversamente
proporcional.

De quienes indicaron que si estan satisfechos el 80% tiene instruccion primaria y
media.

De quienes indicaron nos entirse satisfechos el 64% fueron personas con escolaridad

superior.



Autovaloracién del personal de enfermeria

Autovaloracion del personal de enfermeria
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Los parametros con porcentajes altos del personal de enfermeria son: la satisfaccion
de las necesidades del usuario con los recursos disponibles, manejar una actitud
profesional y respetuosa ante las creencias y costumbres del usuario, respetar el

derecho de la confidencialidad del usuario, y consultar fuentes de informacion o buscar



asesoria encaminadas a mejorar el cuidado del paciente, debido a que todo el personal
de enfermeria en su totalidad refiere que siempre lo hace.
La variable menos cumplida es la de aceptar las instrucciones de superiores donde todo

el personal refiere siempre tener dificultades o discrepancias

DISCUSION

Varios estudios analizan la calidad y calidez de la atencién de enfermeria, asi como el
grado de satisfaccion que percibe el usuario de esa atencion. En este estudio se
pretendid validar los dos puntos de vista y en la percepcion del personal de enfermerias
se hallé buenos resultados, refieren siempre cumplir con todos los pardmetros de
autovaloracion. EI parametro de mayor conflicto hallado es la dificultad para cumplir

con las instrucciones superiores.

Cuando se busca el grado de satisfaccién en la atencion del usuario se ubicaron varios
parametros entre ellos el rango de edad de los usuarios en donde se hallé a la mayoria
de la poblacién adulta joven, los adultos afiosos representan el 22% de la investigacion.
Cuando se habla de edad se busco relacionarla con el grado de satisfaccion y con el
trato percibido no se hall6 significancia estadistica, sin embargo, se evidencid que los
usuarios que mejor catalogan como excelente el trato por parte del personal de
enfermeria es el de 30 a 39 afios con el 31,58% y como trato malo el 42,86% pertenecen
al grupo de 40 a 49 afios. Pero cuando se disgregd el trato por rango de edad se hallé
que en la edad menos afiosa 20 a 29 afios la percepcion del trato en su mayoria es bueno
58%, y el trato malo es del 5%; en la edad mas afiosa que es la de 60 a 69 afios el 33%
lo considera bueno y en igualdad de proporcion regular 33%; el trato malo es del 8%
en esta poblacion. Por lo que no hay discriminacion de edad en la percepcion del trato

y la satisfaccion. En otro estudio realizado con el tema percepcion del paciente



hospitalizado respecto a la atencion de enfermeria en un hospital publico, 2015 en
donde la mayoria de la poblacién es adulta joven y no se observo asociacion con las
variables sociodemogréaficas no puede descartarse que estas puedan estar asociadas, por

lo cual es necesario realizar estudios para profundizar en este hecho

Al valorar el nivel de estudios con el nivel de satisfaccion si se hallo significancia
estadistica haciendo hincapié que para esta poblacion el nivel de estudios si es una
variable influyente sobre la percepcion de satisfaccion hacia el personal de salud, por
lo que se evidencia que la escolaridad es indirectamente proporcional al grado de
satisfaccion mientras mas alto sea el grado de escolaridad la satisfaccion disminuye.
De quienes indicaron que si estan satisfechos el 80% tiene instruccion primaria y
media. De quienes indicaron no sentirse satisfechos el 64% fueron personas con
escolaridad superior. En otro estudio de (Ortiz, Mufioz, & Torres, 2014) se evidencid

lo contrario a mayor nivel de escolaridad mayor grado de satisfaccion.

En el estudio no se hall6 significancia estadistica debido precisamente a lo ocurrido en
este estudio la mayoria de usuarios son mujeres. En contraste en el estudio el género
si estd implicado como factor influyente en la percepcién evidenciandose en este
estudio que las mujeres perciben mejor la atencion de enfermeria en comparacion con

los hombres.

CONCLUSIONES

1. La calidad de atencién de enfermeria hacia el usuario no se basa en la premisa
de la mejora de los productos o servicios que se brindan en el Hospital, sino en

la adecuacion de éstos a las necesidades del usuario.



2. Los usuarios que acuden al Hospital Luis G Déavila no se sienten muy
satisfechos por la atencion recibida, expresa que el personal no se identifica
hacia el usuario externo, sefiala que el trato es bueno y considera que el personal

de enfermeria ofrece pocas alternativas al usuario.

3. Se elaboré una Guia de informacién dirigida al personal de enfermeria sobre
la calidad de atencién hacia el usuario con la finalidad de brindar atencion

humanizada de calidad y calidez.
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