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RESUMEN

La presente investigacion se refiere a la calidad de atencion que presta el
personal de enfermeria hacia el usuario, al momento de ser atendido en el
Subcentro de salud de “San Pablo”, constituyéndose asi el personal de enfermeria
en el principal reflejo, para ser calificado el Subcentro como una area de salud que

presta atencion de calidad y calidez.

El tipo de estudio fue descriptivo con un disefio transversal, es decir, los datos
proporcionados por los usuarios, permitieron describir la situacion actual de la
atencion de enfermeria, tal y como aparece en la realidad en este caso, como se

desarrolla en la actualidad.

ABSTRACT

The present investigation concerns the quality of care provided by the nursing staff to the
user, upon treatment at the health sub-center "San Pablo", making it the main nurses
reflection, sub-center to qualify an area of quality in the humanities and in scientific
knowledge, and this research is based on recognizing the nurse as an entity that

demonstrates ethical and moral values when providing care.

The type of study was descriptive and cross-sectional design with a purpose, the data
provided by users, allowed to describe the current situation of nursing care, as it appears

in the reality in this case, how it develops in the present.



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
atencion de enfermeria desde el inicio de la profesion.

En nuestro pais, a partir de la creacion del Sistema Unico de Salud los principios
gue 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.

Asi mismo el abordar las inquietudes del usuario externo es tan esencial para la

atencion de buena calidad como la competencia técnica.

Por esta razon es necesario intervenir para que a partir de la Ley Del Sistema
Unico De Salud y la Ley de Ejercicio Profesional de las Enfermeras y Enfermeros

Del Ecuador, los profesionales de enfermeria actlen de manera correcta.

PROBLEMA

¢, Cudl es la calidad de atencion que presta el personal de enfermeria del
subcentro de salud san pablo y su relacion con el nivel de satisfaccion del usuario,
durante el periodo 2011-20127.

OBJETIVO GENERAL

Determinar la calidad de atencion que presta el personal de enfermeria del
Subcentro de Salud San Pablo y su relacién con el nivel de satisfaccion del

usuario, durante el periodo 2011-20127.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar las expectativas que tienen los usuarios sobre la atencion del
profesional de enfermeria del subcentro de salud San Pablo

¢ Identificar las actividades del profesional de enfermeria que intervienen en
el grado de satisfaccion de los usuarios referente a la calidad de atencion

de enfermeria.

e Evaluar el nivel de satisfaccién de los usuarios que acuden al Subcentro de

Salud San Pablo sobre la calidad de atencion del personal de enfermeria.

e Aplicar una guia de informacion sobre la calidad de atencion que bebe

brindar el personal enfermeria para satisfacer al usuario.

El presente trabajo de investigacidn se sustenta en la teoria de la
percepcion, calidad del cuidado de enfermeria, y la satisfaccion del

usuario.

A nivel mundial se considera que la calidad de enfermeria en todos sus
ambitos siempre ha tenido dificultades a pesar de su variabilidad, es asi
que se hace lo posible por actuar correctamente dentro de la Atencién al
usuario, por lo que en gran medida la calidad de atencion de enfermeria es
un problema complejo originado por la demanda, oferta, proceso,
resultados e impacto, por ende la evaluacidbn se puede realizar al final
de la cadena mencionada utlizando el nivel de satisfaccion de los
usuarios como indicador de impacto de la calidad de la asistencia recibida.



PREGUNTAS DIRECTRICES

e ¢ Cuales son las expectativas que tienen los usuarios sobre la atencion del

profesional de enfermeria en el area de estudio?

e ¢Qué actividades del profesional de enfermeria intervienen en el grado
de satisfaccién de los usuarios referente a la calidad de atencién de

enfermeria?

e (Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al subcentro

de salud San Pablo sobre la calidad de atencion de la personal enfermeria?

e ¢De qué manera se debe brindar la atencion de enfermeria para satisfacer

al usuario.

[I. METODOLOGIA

El tipo de investigacion es descriptivo, propositivo y transversal ya que se realizo
en un tiempo determinado que comprende al afio 2012.

La poblacion considerada es de 2400 usuarios, datos obtenidos durante los
meses de Junio, Julio y Agosto.

Para la aplicacion de la encuesta se calculo la muestra con la formula respectiva
siendo asi un valor de 343 usuarios.

Variable Independiente:

Sociodemogréfico:
Es el andlisis, estudio y obtencidon de datos y conclusiones sobre un grupo social
determinado, obteniendo un perfil que sefiale la dinamica y -caracteristicas

actuales de la poblacion en el sector grupal elegido.



Calidad de atencion:

Capacidad del servicio de enfermeria de dar respuestas aptas, adecuadas y en
correspondencia con las expectativas y las necesidades y las demandas en salud

del usuario.

Variable Dependiente: Satisfaccion del usuario: Es el grado con la atencién

brindada satisface las necesidades y expectativas del paciente.

La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue la encuesta, con varias
interrogantes aplicadas a los usuarios que acudieron al subcentro de salud “San
Pablo”. Ademas se realizé la revision bibliografica (textos, manuales) y linografia

que son usadas para el desarrollo tedrico-practico.

Para el procesamiento de datos y los calculos se hizo uso del programa

estadistico. Los analisis ejecutados para las variables en estudio fueron:

e Analisis descriptivo de las variables: Tabla y Figura de frecuencias en

porcentaje y cantidad para los items individuales.
o Tablay figura de contingencia o cruzada.

e La prueba Chi-cuadrado, en el contraste de independencia de variables

aleatorias cualitativas, con el 95% de significancia.

El andlisis se realiz6 en dos etapas: la primera, describiendo cada variable de
estudio determinando frecuencias, magnitudes, proporciones; en la segunda se

hizo un anélisis estadistico con la prueba de chi?, con el 95% de significancia.
III. RESULTADOS

IV. ANALISIS



TABLA Y GRAFICO 5

En el momento de la preparacion; el personal de enfermeria realiza el control
de los signos vitales (temperatura, pulso, respiracion y presién arterial);
peso y talla durante el periodo 2011-201.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el Subcentro de Salud San Pablo.

Elaborado por: Cafarejo Andrea y Pab6n Paola

Esto se debe a que los signos vitales son tomados por las Técnicas de Atencion
Primaria (TAPS) y el personal auxiliar de enfermeria, debido a la falta del
profesional de enfermeria y la alta demanda de usuarios.

TABLA Y GRAFICO N° 7

Interés que presta el personal de enfermeria alos problemas y necesidades
de los usuarios durante el periodo 2011-2012.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el Subcentro de Salud San Pablo.

Elaborado por: Cafarejo Andrea y Pabén Paola



Es importante dar una atencion integral enfocada en la calidad y calidez por parte del
personal de enfermeria quien es el que estd inmersamente relacionado con el usuario,
son quienes mas contacto tiene con el usuario y puede hacer una relacién de confianza
que permita mejorar las condiciones de vida y salud .

TABLA Y GRAFICO N° 16

Sugerencias que brindan los usuarios para recibir una mejor atencion en el
sub-centro de salud san pablo.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el Subcentro de Salud San Pablo.
Elaborado por: Cafarejo Andrea y Pab6n Paola
Al aumentar el personal se mejoraria la agilidad en la atencion, pero la amabilidad

debe ser promovida en todo el personal de salud para que la percepcion del

usuario mejore.

TABLA Y GRAFICO N° 17

Como se siente usted por la atencién recibida por parte del personal de enfermeria
del sub-centro de salud san pablo.
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FUENTE: Encuesta a usuarios atendidos en el Subcentro de Salud San Pablo.

Elaborado por: Cafiarejo Andrea y Pabon Paola.

En si el usuario satisfecho, por lo general, vuelve a unidad de salud. Por tanto,
esta unidad de salud obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad

de que los usuarios acudan en el futuro.

V. CONCLUSIONES

@ La calidad de atencion de enfermeria en el sub-centro de salud San Pablo
es aceptable aunque exista una gran demanda de usuarios y poco personal
de enfermeria, ya en las encuestas proyectan un resultado satisfactorio de
la atencion que reciben en esta unidad de salud.

® Los usuarios que acuden al sub-centro de salud San Pablo no se sienten
tan satisfechos por la atencion recibida en el momento de que el personal

de enfermeria no presta interés a los problemas y necesidades de salud.

® Las enfermeras que laboran en las diferentes unidades de salud deben
disponer del talento humano, debidamente capacitadas en los
conocimientos referentes a la calidad de atencién hacia el usuario, con el fin
de brindar atencion humanizada y de calidad, que garanticen intervenciones

eficientes, oportunas y adecuadas.

® Garantizar la calidad del cuidado exige a la enfermera(o) una reflexion
permanente sobre los valores, conocimientos, actitudes, aptitudes y normas
gue orientan la objetivacién del bien interno. Sin duda, tal reflexién estimula
las acciones y orienta el ejercicio profesional hacia la busqueda del
mejoramiento continuo, como condicién para el disefio y ejecucion de
estrategias que privilegien cuidar con calidad y calidez las necesidades del

usuario.

® Ademas se llegd 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



productos o servicios que se brindan el Subcentro de Salud, sino en la

adecuacion de éstos a las necesidades del usuario

Al desarrollar esta guia se pretende enfocar atencion de enfermeria con
calidad y calidez a través de la percepcién del usuario en base la

satisfaccion de los mismos.
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