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RESUMEN

Son muchos los problemas que el personal de salud puede acarrear al no
brindar una atencién con calidad por ello el presente trabajo de titulacion se
enfoca en la satisfaccion de los usuarios con la atencion de enfermeria de la
Consulta externa del area de Oftalmologia cuyo objetivo es analizar la
satisfaccion de los usuarios con la atencion de enfermeria a través de un
estudio de tipo descriptivo, transversal y prospectivo; el instrumento para la
recoleccion de datos fue mediante un cuestionario ademas del uso de una
guia de observacién directa; el universo estuvo representado por los
beneficiarios del area de oftalmologia, por ello la muestra estuvo constituida
por 106 personas lo cual se determiné con una formula para poblacion finita
en la que los resultados obtenidos nos indican que de la poblacion global
encuestada, con relacibn a las caracteristicas personales de los
encuestados se determind que de los 106 pacientes, 58 son hombres con un
55% y 48 son mujeres con un 45% respectivamente, la edad que prevalece
es mas de 50 afios con un 52%, se evidencié con el método de recoleccion
de datos que el grado de satisfaccibn mas alto fue el 79% frente al indicador
de eficiencia y respecto a las actividades de enfermeria existe un total
cumplimientos antes y después de la atencion al usuario.

Palabras Claves: Satisfaccion del usuario, atencion de enfermeria, analizar,

calidad.
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ABSTRACT

There are many problems that health personnel can entail by not providing
quality care so the present work of Titration focuses on the satisfaction of the
users with the nursing care of the external consultation of the area of
ophthalmology whose objective is to analyze the satisfaction of the users
with the care of nursing through a study of type descriptive, transversal and
prospective; the instrument for data collection was through a questionnaire
in addition to the use of a direct observation guide; the universe was
represented by the beneficiaries of the ophthalmology area, so the sample
consisted of 106 people which was determined with a formula for finite
population, in which the results obtained indicate that the global population
surveyed, in relation to the personal characteristics of respondents
determined that of the 106 patients 58 are male with 55% and 48 are female
with 45% respectively, the prevailing age is more than 50 years with 52%,
was evidenced by the method of collection of data that the highest degree of
satisfaction was 79% compared to the indicator of efficiency and respect to
activities of Nursing There is a total fulfillment before and after the attention
to the user.

Keyword: User satisfaction, nursing care, evaluate, quality.
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INTRODUCCION

El trabajo de investigacion se desarroll6 con el fin de analizar el nivel de
satisfaccion del usuario frente a la atencion de enfermeria. El presente
estudio se lo efectuo en la Consulta Externa “José Plaza Luque” del Hospital
Luis Vernaza de la ciudad de Guayaquil®, el cual, fue dirigido al personal de
enfermeria, en donde se evidencié que su principal problema es la falta de
atencién hacia el usuario; donde los beneficiarios mencionan que por falta de
una buena comunicacion enfermero-usuario ellos salen insatisfechos del
area en el que se encuentran. La presente tesis tiene como finalidad
determinar la calidad del servicio de enfermeria que se esta brindando por

medio de una encuesta.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) propone que “para poder
evaluar los logros de los sistemas de salud establece tres objetivos
intrinsecos de todo sistema: la mejoria del estado de salud de la poblacion,

la equidad financiera y la satisfaccion de las expectativas de los usuarios”. @

La satisfaccion del usuario es el indicador mas utilizado y expresa un juicio
de valor subjetivo de la atencion recibida con ello se logra implementar
mejoras en base a los resultados obtenidos, mediante el desarrollo de

acciones correctivas o proyectos de mejora continua.

La satisfaccion frente a la atencion de enfermeria se refiere a tratar a los
usuarios como ellos necesitan, poner todos los conocimientos, experiencias
y técnicas que se tengan a su servicio a fin de satisfacer las exigencias o las
perspectivas de los usuarios. Ademas, es innegable que debemos brindar
una atencion de Calidad, en todos sus aspectos, solo asi lograremos que la

salud sea una realidad concreta.

El trabajo del personal de enfermeria es el mejor indicador que las
instituciones de salud pueden encontrar ya que enfermeria es el canal de
comunicacion entre usuario y equipo de salud. Se evidencian estudios que
evaluan la satisfaccion de los usuarios con la atencion en salud en general,

razon por la cual, con esta investigacion se busco enfocar la satisfaccion que

2



tienen los usuarios que asisten al servicio de consulta externa hacia el
cuidado brindado por el personal de enfermeria, indagando en habilidades
qgue permitan mejorar la atencion de enfermeria y de esta forma contribuir al

bienestar de los usuarios y al enriquecimiento de la profesion de enfermeria.
Para mejor comprension del estudio el Proyecto consta de 3 capitulos:

Capitulo I: Planteamiento del problema; Preguntas de investigacion;
Justificacion y Objetivos.

Capitulo II: Fundamentacion Conceptual: Marco Referencial y Marco
Conceptual; Fundamentacion Legal.

Capitulo 1ll: Disefio de Ila investigacién; Variables generales vy
Operacionalizacién; Presentacion y analisis de resultados; Discusion;

Conclusiones; Recomendaciones; Referencias Bibliograficas y Anexos.



CAPITULO |

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los recientes estudios en gerencia en salud sobre la satisfaccion del usuario
refieren que brindar calidad, significa corresponder a las perspectivas de
aquellos que adquieren un servicio, razén por la cual, el hecho de no brindar
una atencion de enfermeria con calidad, trae consigo problemas para los

usuarios, ya que se van a sentir insatisfechos con el servicio recibida.®

Segun estudios realizados en diferentes partes del pais se observa, en el
subcentro de salud de Punyaro de la ciudad de Otavalo, se ve que la

satisfaccion de atencién que reciben los usuarios es buena en un 64,17%.4

Se observa también acerca de la atencién de usuarios externos del Centro
Médico de la Escuela Militar Eloy Alfaro de Quito, la atencion del Centro,
alcanza un 45,5% de aceptacion lo que se ve un alto porcentaje de

insatisfaccion en cuanto a lo relacionado a atencién con el usuario.®

En el &rea de oftalmologia del servicio de la consulta externa en el hospital
Luis Vernaza® es frecuente observar solo la atencién de los auxiliares de
enfermeria sin un profesional que pueda orientar a los usuarios con relacion
a las necesidades de salud, la falta de informacién sobre los procedimientos
a efectuar y, cuando no llegan a saber el servicio que tiene derecho a recibir;
esto deja como efecto una insatisfaccién y desconcierto en el beneficiario

que es quien recibe la atencién del servicio.

Motivo que se debe investigar ya que enfermeria cumple un papel
importante dentro del entorno del usuario, por ser uno de los recursos
humanos de mayor cantidad, y por ende, el mas claro; sobre el cual recaen
las miradas al cumplimiento de sus actividades, y al que juzgan al no obtener
una atencion oportuna es por ello necesario brindar un servicio de calidad
para de esta manera alcanzar una mejor captacion, disminucion de las

segundas opiniones y se asegura la continuidad de las consultas.



1.2. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢,Cudl es la satisfaccion de los usuarios con la atencion de enfermeria de la

consulta externa del area de Oftalmologia en el Hospital Luis Vernaza?

¢, Qué tipo de usuarios asisten a la consulta externa del area de Oftalmologia

en el Hospital Luis Vernaza?

¢,Cuales son los indicadores de satisfaccion de los usuarios con la atencion

de enfermeria?

¢, Cudl es el cumplimiento de las actividades de enfermeria en la atencién a

los usuarios que asisten a la consulta externa del area de Oftalmologia?



1.3. JUSTIFICACION

Es importante este trabajo debido a que la evaluacién de la satisfaccién de
los usuarios es un instrumento Util para la investigacion en lo que se refiere a
temas de salud, ya que permite, desde el punto de vista del beneficiario
reconocer carencias y por otra parte determinar el cumplimiento de
actividades por parte del personal de enfermeria, teniendo presente que las
prestaciones asistenciales se desarrollan en base a las exigencias de quien

recibe la atencion.®

Enfermeria se encamina a brindar calidad y atencién ya que su caracter se
especializa en ser humanitario lo que le otorga la preocupacion por la
comodidad de quien vaya a obtener su servicio. A menudo, los usuarios
acuden a la institucién para obtener un servicio con calidad, atencion, auxilio
y principalmente mejorar su dolor, lamentablemente gran parte de ellos no lo
logran conseguir. En los ultimos tiempos se ha evidenciado que la enfermera
se aparta cada vez mas de su principal rol y se olvida la esencia de su
guehacer que es brindar una atencion digna, por eso es necesario incorporar

el cuidado y la calidad para asi alcanzar del usuario dicha satisfaccion.(”

El servicio de oftalmologia, a raiz del aumento y exigencia acuerdo a los
servicios que brindan, ocasionan cada vez mas a la enfermera un mayor
desafio tanto profesional como personal. Por ello la atencion que presta

enfermeria se hace esencial para el pleno funcionamiento del servicio.

Los beneficiarios del presente estudio, lo constituyen los usuarios que
acuden a la consulta externa de oftalmologia, la institucion que conociendo
cuél es el grado de satisfaccion de los usuarios sobre la atencion de
enfermeria en el area de oftalmologia de la consulta externa, podria plantear
una propuesta para mejorar la calidad de atencién; la suscrita como un
indicador importante a la atencidbn que se brinda es conocer medida o
estrategia para otorgar una continuidad y promover el desarrollo al cuidado

de la salud y bienestar contribuyendo a una 6ptima atencion.



1.4. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Analizar la satisfaccién de los usuarios con la atencidén de enfermeria de la

Consulta externa del area de Oftalmologia del Hospital Luis Vernaza.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Caracterizar la poblacion que asiste a la consulta externa del area de
Oftalmologia.

e Determinar los indicadores de satisfaccion de los usuarios que asisten a
la consulta externa del area de Oftalmologia.

e Verificar el cumplimiento de las actividades del personal de enfermeria
en la atencién de los usuarios que asisten a la consulta externa del area

de Oftalmologia.



CAPITULO Il

23.1. MARCO REFERENCIAL
Un estudio publicado por participantes de la revista ENFERMERIA GLOBAL,

en Argentina detalla que la satisfaccién con los servicios sanitarios es un
concepto complejo que esta relacionado con factores como las formas de
vida, las experiencias previas y las perspectivas de futuro. Esto es vital ya
que facilita insumos de informacién pertinente para de esta formar generar
desde la gestidbn respuestas oportunas y optimizacion de los recursos
sanitarios y asi evitar la falta de coordinacion por parte del auxiliar de
enfermeria, las listas de espera y los retrasos en la atencion. Los indicadores
son los mas importantes y caracteristicos para los usuarios porque ayudan a
medir la calidad de los servicios que brinda enfermeria pues solo asi se
puede ofrecer una atencién con calidad y calidez, llevdndonos asi a lograr un

grado de satisfaccion alto.

23.1.1. Calidad

Segun el Ministerio de Proteccién Social®, en su Decreto 1011, Art. 31
menciona que se considera calidad a la excelencia de ofrecer todas las
funciones, caracteristicas del servicio o bien que se pone a disposicion de
los demas, de esta forma, se puede entender que la calidad no solo se mide
por apreciaciéon sino también por el analisis exhaustivo de todo lo que

constituye dicho servicio.

La calidad en atencion de salud es aquella que aun mas de ofrecer
excelencia en un servicio es cumplir con las expectativas que busca el
usuario asi llegando a satisfacer las diferentes necesidades del consumidor,
todo esto, las cuales dan garantia que sea optimo e ideal y asi maximizar los
beneficios en el proceso de salud sin aumentar de forma eventual los riesgos

para el cliente®).

Unos de los expertos en temas de calidad es Avedis Donabedian®®, quien
considera que es un atributo de la atencion que ofrece las instituciones de
salud, lo cual obtenerse en diversos grados y se define como el logro de los
mayores beneficios posibles de la atencion médica.
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Segln Ortega y SuarezM, la medicina y su calidad tienen el objetivo de
promover y garantizar niveles altos tanto para el bienestar como en la salud
de las personas, a esto se le suman los factores concretos que demanda la
atencion a la poblacion, como: los psicoldgicos, sociales, ambientales,

sexuales, culturales y biologicos.

Todos estos aspectos ya mencionados sobre calidad, pasan por un proceso
de revision, supervision y evaluacion a cargo del departamento de Recursos
Humanos y eventualmente le ajuste de un sistema de organizacion y
planificacion, para mantener el nivel tanto en colaboracion, consulta y
participacion del personal para con la comunidad. Quien gestiona esto, es el

departamento administrativo®?b.

Finalmente la Dra. Diana Lévano®?, menciona las caracteristicas principales
de la atencién dentro del area de enfermeria, referenciando segun lo que
indican las “Normas de Gestion de la Calidad del Cuidado Enfermero”, 2008,
siendo estas: “oportuna, personalizada, humanizada, continua y eficiente”. El
cumplimiento de estas caracteristicas supone que el profesional sea
competente ademas de responsable y asi lograr el nivel de satisfaccion

deseado en quienes se les presta los servicios.

23.1.2. Indicadores de calidad

Para Ortega & Suarez™, los indicadores de calidad son los instrumentos
por los cuales se medira y calificara el nivel de desempefio que tenga cada
proceso, asi mismo se puede utilizar para evaluar el funcionamiento de una

persona, organizacion o sistema.

Por otro lado, sobre la atencién hospitalaria especificamente, los indicadores
funcionan no solo para medir calidad sino la eficiencia del servicio brindado,
comparando también tiempo y espacio. Lasluisa® en su trabajo de
titulacidon menciona que Donabedian, pionero en plantear una metodologia
gue evalle calidad, afiade al estudio 3 indicadores basicos que todo sistema

de evaluacion debe tener:



1. Los indicadores de estructura, que se encargan de las caracteristicas
de area, el estado en el que se encuentran los recursos y el acceso

geografico.

2. Indicadores de proceso, que evallan la actividad que se realiza

durante la atencién al usuario.

3. Indicadores de resultado, se basa en el éxito alcanzado luego de la

prestacion del servicio al usuario.

23.1.3. Calidad en los servicios de salud

Cada institucion de salud, tendra que priorizar sus niveles de calidad, segun
las necesidades de sus usuarios, es decir que debera acoplarse
adecuadamente con soluciones técnicas 6ptimas. Dicha iniciativa nace de la
gerencia empresarial y verifica que cada servicio asi como producto de salud
qgue se brinde, cuente con caracteristicas intangibles que demuestran que

existen niveles de calidad altos4

Segin Cabezas(® et. al., existen dos tipos de calidad segun lo que

menciona Rodriguez en su trabajo de titulacién:

1. Calidad Técnica, la cual se encarga de verificar que se esté usando la

tecnologia médica mas avanzada acorde a las necesidades y presupuesto.

2. Calidad Sentida, en este caso ya mas sobre las necesidades externas
al mando de los usuarios que utilizan el servicio a futuro. También en

cuantas normas técnicas y satisfaccion

Sobre los usuarios externos, las mejoras en calidad tendrdn como resultado
una adaptacién de medios que cambian constantemente la calidad técnica y

sentida, por los usuarios.®
Principios de la calidad total de la salud

Los ocho principios de gestion de la calidad son los siguientes:
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Principio 1: Enfoque al Cliente

El reconocimiento de que el cliente es de quien depende una empresa,
ayudara a priorizar las necesidades actuales y a futuro. Una vez que dichas
necesidades se comprendan, es mucho mas facil conseguir las expectativas

propuestas(6)

Principio 2: Liderazgo
Se encarara de marcar un propdsito y guiar al equipo de trabajo hacia esa
direccidn para conseguir sus objetivos. Funciona como una cadena, si uno

falla todo el proceso podria colapsar(16)

Principio 3: Participacion del personal
Se crea un compromiso que motiva al personal a utilizar lo mejor de sus

capacidades en beneficio de la empresa®).

Principio 4: Enfoque basado en procesos

Cuando se requiere obtener un proceso eficiente, es necesario gestionar los
recursos de manera adecuada, de esta forma cada area o departamento
desempenfiara sus funciones correctamente y asi se agrega un valor a para

los clientes(19),

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion
Con el fin de cumplir los objetivos de la empresa se busca primero
identificar, entender y gestionar un sistema que interrelaciones a todos los

que forman parte de la empresa®®).

Principio 6: Mejora contintia
Es el proceso complementario del proceso anterior, ya que aqui se planifica,

se hace, se verifica y se actGia para mejorar en el desempefio(16),

Principio 7: Enfoque basado en hechos para latoma de decisién
Decidir de la mejor forma requiere un analisis preciso de la informacion, para

esto se requiere auditorias, retroalimentacion, etc6).

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
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La representacion de una decision estratégica que alcanza niveles altos de
productividad y rentabilidad. Para esto se une la empresa con sus
proveedores y gestionan alianzas que mejoran el proceso y contribuyen a la

calidad9),

23.1.4. Dimensiones de la calidad

Segun Donabedian, en La calidad de la atenciéon®b, se obtiene un riesgo-
beneficio al querer garantizar servicios de seguridad en cuando a lo técnico y
lo cientifico. La dimension énfasis a la dimension humana tradicionalmente
desconocida y poco tratada administrativa referida a las relaciones
prestadores consumidores que se relacionan con los procesos de atencién
de que dispone la organizacion, y se hace un especial cuando se habla de
calidad siendo la parte fundamental de la atencion en salud ya que la razén
de ser del servicio de salud es el ser humano como un todo biopsicosocial.

En términos Técnicos-Cientificos las caracteristicas basicas sobre la

atencion en la salud, segun el Ministerio de Salud®” son:

1. Efectividad, en los efectos que deben ser positivos para la salud de la

poblacion.

2. Eficacia, en los servicios brindados, para eso se debe aplicar todas las

normas técnicas y administrativas.

3. Eficiencia, servicios seguros, sin pausas innecesarias e ininterrupciones.

Optimizando beneficios y disminuyendo riesgos.
4. Integridad, interés por las condiciones del usuario.

23.1.5. Satisfaccion del usuario

En cuanto a la satisfaccion del usuario, se relaciona su experiencia, la cual
nacera de la comparacién de lo que se brinda como servicio con las
expectativas que tenia el usuario antes de hacer uso del servicio. Para

dichas expectativas se toman en cuenta factores como: cultura, necesidad,
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valor moral, etc. Y dichos factores crean una condicién de satisfaccién o no

para las personas que circulan la empresa.®)

Sobre las inquietudes que pueda tener el usuario, se considera la interaccion
que tiene directamente con el personal que lo atiende, asi también sobre su
percepcion de los atributos del servicio como: buen trato, acceso, privacidad
y seguridad.(1®)

Un sistema de salud se rige por su equipo de trabajo y lo que brindan ellos al
usuario, cumpliendo con los estandares de calidad y otras necesidades que
se relacionan ya mas a las normativas establecidas, por ejemplo sobre:
respeto, equidad, etc. Tomar en cuenta esto, proporcionara un nivel mas alto
de satisfaccion al usuario y se logra una exigencia progresiva entre las

perspectivas de los usuarios y empleados.®

Para Castro@®, quien cita a Delbanco y Daley, sobre los factores que

influyen en la satisfaccion de usuario, se encuentra:

Atencion a lo que dice o pide el usuario

El lugar escogido para atender al usuario

La disposicién en pagar por el servicio

La disposicidén de seguir la instrucciones del servicio

La disposicién de regresar o no por el servicio

o a0k~ w0 N PE

Recomendaciones por parte del usuario sobre el servicio

Canti H.® considera que los principales factores que determinan la
satisfaccion del usuario son el comportamiento, actitud y habilidad del
empleado en proporcionar el servicio, el tiempo de espera y el utilizado para
ofrecer el servicio; y, los errores involuntarios cometidos durante la

prestacion del mismo.

Se entiende entonces que en cuanto a las actitudes esperadas, el trabajador
requiere mostrarse amistoso, responsable, atento, educado, cortés y
amable; afiadir a esto también la vestimenta acorde a sus funciones,

pulcritud y aspecto general. Sobre el comportamiento, el trabajador debe
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estar preparado parado para actuar rapido, dar explicaciones claras y
concisas, haciendo uso de un lenguaje y atencion adecuada.®

Se puede dar el caso también, de que un usuario perciba de manera erronea
la calidad que se ofrece, por lo que su experiencia puede influir en protestar
0 no por lo que recibe y segln sean sus expectativas asumir una reducciéon
de la calidad brindada. Para esto los usuarios piden pruebas o tratamientos
inapropiadas porque creen que hacer caso de todas sus exigencias, es parte
del proceso de prestacion de servicios con buena calidad. Razon por la cual
se sugiere orientar a los usuarios en una aceptacion de lo que realmente es

satisfacer al cliente.?0

Segun el Ministerio de Salud Peruano®@, los administradores deben
investigar bien sobre los servicios que brindan y no suponer el porqué de las
qguejas de los usuarios. Inclusive si los niveles de insatisfaccion en una
empresa, son bajos de todas formas es algo que debe tomar en cuenta
constantemente. Asi mismo, en cuanto a la responsabilidad de andlisis de
informacion recolecta sobre las quejas y sugerencias, esta sera de gran
ayuda para aceptar lo que ocurre y corregir a tiempo. Entre los factores a

considerar estan:

1. Expresion de dolor

2. Demostrarse disconforme, disgustado o descontento
3. Causa o motivo de la queja

4. Como se interpone ante la parte interesada

5. Querella

Finalmente se concluye que el andlisis detenido de la informacion sobre
guejas, ayuda a detectar insuficiencias, fallas o errores tanto en el nivel de
calidad como en la organizacion de los procesos. Se destaca también que

dichas quejas debe obtener una respuesta lo mas rapido posible y de

14



manera veraz, o sugerir hablar con el usuario para que ayude a remediar
dicha situacion. @b
23.1.6. Aspectos principales para una satisfaccién
Los aspectos que desarrollan la compresion del desempefio de las
actividades y los aspectos de satisfaccion, deben cumplir con las siguientes
caracteristicas:
1. Tener un servicio disponible siempre que el usuario lo necesite.
2. F&cil accesibilidad del usuario al servicio.
3. Cortesia, educacién, amabilidad y respeto del personal.
4. Agilidad en el servicio dentro de los plazos aceptables para el usuario.
5. Confiar en el servicio de salud
6. El personal que debe poseer informacién y capacitacion necesaria.
7. Comunicacion con sus clientes a travées de un lenguaje de fécil
entendimiento y empatia.

8. Fiabilidad en el servicio que el usuario recibe®?

Segln Gonzales®) et. al., el 96% de los usuarios insatisfechos no pondran
guejas, sino simplemente no volveran por el servicio o no lo recomendaran.
Esto es todavia un factor mucho mas negativo, porque se pierde usuarios y
no se sabe en qué se esta fallando. Cuando a un usuario se le atiende mal,

su impresion sera dificil de modificar luego.

Para mejorar en esos aspectos, Gonzales®® et. al., sugiere: a) seguridad,
para no arriesgarse a crear dudas en el servicio; b) conocimiento del usuario,

para tener certeza de las necesidades y las atenciones que requiere.
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23.1.7. Actividades de Enfermeria

La enfermeria consiste principalmente en brindar atenciones al paciente,
contribuyendo al mantenimiento asi como al restablecimiento de sus
condiciones de salud, ademas debe demostrar amor, tolerancia, respeto y
sensibilidad.®4
Segln Montenegro®¥, los auxiliares de enfermeria adquieren capacidades
que se desarrollan de manera eficaz y llegan a ocupar puestos de suma
importancia. Con respecto a las funciones principales, existen varios tipos, a
continuacion se mencionan:
1. Asistenciales, quienes se encargan de controlar signos vitales y
situaciones post quirargica.
2. Administrativo, adquiriendo un sistema que verifique si el paciente
califica para ser ingresado
3. Educativa, preparacion a los usuarios sobre el control y
seguimiento que tendra.
4. Investigacion sobre lo que se realizan los procesos en otros

consultorios.

23.1.8. Actividades del auxiliar de enfermeria

Los auxiliares de enfermeria llevardn a cabo diferentes actividades de
acuerdo al area que se encuentren(®);
Antes de la consulta médica:
Se enfoca en la preparacién al usuario el cual puede llegar por diferentes
motivos:
1. Prepararlos previo a su consulta médica para ello se realiza el
siguiente procedimiento:
a. Recibir la hoja ya calificada de la OCD para verificar que se
encuentra en el sistema
b. Preguntar datos de importancia: edad, diabetes, hipertension, usa
lentes monofocales distantes y si acude por primera vez 0 es
subsecuente.

c. Control de signos vitales.
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d. Si acude por primera vez, toma de agudeza visual y dilatacion de
pupila
e. Si acude de forma consecutiva, toma de agudeza visual e
interrogar si tiene examenes previos.
f. Esperar su turno para poder ser atendidos.
2. Realizar curacion del ojo operado e indicarle que debe esperar a su

turno

Durante la consulta médica:
1. Revisar que todos los consultorios estén en buen estado de limpieza y
orden.
2. Revisar la existencia de papeleria a utilizar (recetas, exdmenes
especiales).
3. Revisar que todo usuario que acude a consulta tenga su expediente
listo.
4. Colaborar con el médico al realizar una curacion, retiro de puntos u
otros procedimientos.
5. Colaborar en el control del equipo y material que se utiliza en el
servicio.
Después de la consulta médica:
1. Educar a los usuarios sobre el control de su enfermedad y el
seguimiento a su tratamiento
2. Orientarlo luego de la atencion recibida por el oftalmélogo a los
diferentes servicios de exadmenes, interconsultas, citas subsecuentes

y procesos quirdrgicos

Otras actividades de enfermeria:
1. Asistir a reuniones de actualizacién técnica y otras que se consideren
Gtiles para el desarrollo de la profesion.
2. Informar oportunamente a la enfermera jefe de la Consulta Externa,

de los defectos sufridos en los equipos de cada consultorio.

23.1.9. Descripcion general del area de Oftalmologia dentro
de la consulta externa “José Plaza Luque”
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El Servicio de oftalmologia, ubicado en el Segundo Piso de la Consulta
Externa del hospital Luis Vernaza José plaza Luque, al Norte con el Servicio
de Ginecologia, al Sur con el ascensor y las Escaleras y al Este con las
Oficinas de Calificacion de Derecho (O.C.D), consta con una sub division del
area fisica: preparacion de usuarios, consultorios meédicos y jefatura

médica.®

Brinda atencion a los usuarios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS), colaboradores de la Junta de Beneficencia de Guayaquil ademas de
usuarios particulares mayores de 17 afos sin distincion a nivel nacional con
médicos especializados y equipos de alta tecnologia para ofrecer una 6ptima

atencion a los usuarios.®

Los usuarios oftalmicos, independientemente de donde procedan, tienen
derecho a la dignidad y al respeto del enfermero oftdlmico y del equipo
médico y en ninguna circunstancia pueden ser forzados a someterse a un
tratamiento médico o quirdrgico que vaya en contra de sus creencias

culturales o espirituales.®

La administracion de los servicios de enfermeria, dentro del sistema de
salud, amerita de profesionales que asuman el rol gerencial administrativo
con un alto nivel de responsabilidad y ética, asi como con amplio liderazgo

que motive cambios significativos segln el area de competencia.®

En el area labora 6 Auxiliares de Enfermeria, 1 Jefe Médico Especialista en
Trasplante de Cérnea, 7 Médicos Oftalmélogos, 1 Médicos Especialista en
Retina, 2 Médicos Especialista en Glaucoma, 3 Médicos Residentes, 1

Coordinadora y 1 auxiliar de Servicio.()

El personal de Enfermeria labora en horario de 7 a 15 horas. De lunes a

viernes. El personal médico especialista labora en el horario de 8 a 15 horas.

En la actualidad se encuentran ubicada la sala de espera de usuarios el cual
nos obstruye la visibilidad y el transito de usuarios, la acumulacion de
usuarios y el ruido es una de las causas de que usuarios seniles pierdan la

cita por no escuchar cuando los llaman.®
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Tiene buena accesibilidad por encontrarse cerca del ascensor y de las
escaleras con su rotulo de Oftalmologia a la vista del publico.

Segun datos estadisticos la morbilidad indica lo siguiente(®):

Catarata

Pterigion

Glaucoma
Desprendimiento de retina
Estrabismo

Traumas

N o ok~ wDbd e

Conjuntivitis
23.2. FUNDAMENTACION LEGAL

El presente estudio estd amparado en la constitucién por el articulo 32, 42 y
340 que ademas de detallar la importancia de los conceptos que conlleva el
termino salud, se dirige particularmente en generar la satisfaccion de una
poblacidn, por ello se menciona que en el principio de calidad, es dar soporte
de todos los servicios que presta el sistema de salud mencionando

particularmente con equidad y eficiencia a los objetivos del buen vivir.

23.2.1. Constitucion del Ecuador (2008)

La Constitucion de la Republica del Ecuador®® en sus articulos:

“Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado,
cuya realizacion se vincula al ejercicio de otros derechos,
entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la educacion,
la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes

sanos y otros que sustentan el buen vivir.

El Estado garantizard este derecho mediante politicas
econdmicas, sociales, culturales, educativas y ambientales;
y el acceso permanente, oportuno y sin exclusién a
programas, acciones y servicios de promocion y atencién
integral de salud, salud sexual y salud reproductiva. La

prestacion de los servicios de salud se regira por los
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principios de equidad, universalidad, solidaridad,
interculturalidad, calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y

bioética, con enfoque de género y generacional’.

“Art. 42.- E| Estado garantiza el derecho a la salud, su
promocion, proteccion, seguridad alimentaria, provision de
agua, saneamiento, promocién de ambientes saludables en
lo familiar, laboral y comunitario y el acceso permanente e
ininterrumpido a servicios conforme a principios de equidad,

universalidad, solidaridad, calidad y eficiencia’.

“Art. 340.- El sistema nacional de inclusion y equidad social
es el conjunto articulado y coordinado de sistemas,
instituciones, politicas, normas, programas y servicios que
aseguran el ejercicio, garantia y exigibilidad de los derechos
reconocidos en la Constitucién y el cumplimiento de los

objetivos del réegimen de desarrollo”.

23.2.2. Ley Organica de Salud (2010)

La Ley Organica de Salud®”, en sus articulos 1, 7 y 10 indican lo siguiente:

“Art. 1. La ley se rige por los principios de equidad,
integralidad, solidaridad, irrenunciabilidad, indivisibilidad,
participacion, pluralidad, calidad y eficiencia; con enfoque de
derechos, intercultural, de género, generacional y bioética.”

“Art. 7. Sefala los derechos y deberes de las personas y
del Estado, estipula que toda persona sin discriminacion por

motivo alguno, tiene en relacién a la salud con el derecho:

a) Acceso universal, equitativo, permanente, oportuno y de

calidad a todas las acciones y servicios de salud;”

“Art. 10. Quienes forman parte del Sistema Nacional de

Salud, aplicaran las politicas, programas y normas de

atencion integral y de calidad, que incluyen acciones de

promocién, prevencion, recuperacién, rehabilitacion y
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cuidados paliativos de la salud individual y colectiva, con
sujecion a los principios y enfoques establecidos en el

articulo 1 de esta Ley.”
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CAPITULO llI

24.1. DISENO DE LA INVESTIGACION O MATERIALES Y
METODOS

24.1.1. Tipo de estudio

De acuerdo al problema y a los objetivos planteados, ésta investigacion es
un estudio de tipo descriptivo, transversal y prospectivo.

Descriptivo: Porque esta dirigido a determinar cudl es la satisfaccion de los
usuarios con la atencion de enfermeria.

Transversal: Porque se llevara a cabo en un tiempo determinado
Prospectivo: Porque se registrard informaciéon a futuro, cuando van

ocurriendo los fendbmenos.

24.1.2. Poblacion y muestra

Poblacion de referencia: Lo conformaron 1400 usuarios del area de
oftalmologia de la Consulta Externa.

Muestra: De los usuarios que acuden al area de oftalmologia se aplico una
férmula para poblacion finita, la misma que dio como resultado 106 sujetos.
Para el calculo del tamafio de la muestra se utilizo la siguiente formula.

N+xZx?p=xq
T dP(N-1)+Z«Zpxq

n

Dénde:

N = Total de la poblacion 1400

Za= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p = proporcion esperada (5% = 0.05)

g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

d = precision (4%).

VVVYY

_ 1400 * 1.962 = 0.05 = 0.95
"= 0.042°(1400 — 1) + 1.962 % 0.05 * 0.95

255.4664
n=-——=10552
2.420876

n =106
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24.1.3. Procedimiento para la recoleccion de datos

El cuestionario ya aprobado, se aplic6é mediante la técnica directa de
recoleccion de datos, debido a que los investigadores aplicaron directamente
el instrumento y una guia de observacion directa la cual cuenta con siete
items. Los datos fueron interpretados de acuerdo a ambos métodos, se
organizaron en una base de datos, se tabularon en tablas y cuadros, se
analizaron estadisticamente y se indago la posible asociacion entre variables

cualitativas mediante la prueba de variables generales y operacionalizacion

24.1.4. Técnica de Procesamiento y andlisis de datos

Se inform6 a los miembros de la junta administrativa de la Consulta Externa
sobre el estudio que se iba a realizar en el area de Oftalmologia con el
propdsito de recibir autorizacion para desarrollar el mismo. Posteriormente
se explico a los usuarios en qué consistia la presente investigacion y cual
era el objetivo del trabajo, finalmente se le solicito su consentimiento

informado a los usuarios que participaron en el estudio

Con respecto al andlisis estadistico, la informacion obtenida fue a través de
las encuestas. Luego se utilizé el programa Excel, para la presentacion de

los resultados, mediante gréaficos estadisticos.

Es por ello que las investigadoras al momento de recolectar la informacién
mediante la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos, se tuvo
en cuenta, que las encuestas sean contestadas por los usuarios segun los
criterios de inclusién, ademas de que estos datos sean fidedignos al

momento de aplicar la lista de chequeo.

La investigacion se realiz6 de forma coherente, con la finalidad de que sea
entendida, para esto se buscé diferentes fuentes bibliograficas que tengan
relacion con el tema, y asi poder proporcionarles un adecuado fundamento

cientifico a diferentes puntos del trabajo de investigacion.

23



24.2. VARIABLES GENERALES Y OPERACIONALIZACION

VARIABLE GENERAL: Satisfaccion de los usuarios que asisten ala

consulta externa del area de Oftalmologia

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA

Nivel de
conformidad de
una persona
cuando utiliza
un servicio

Caracteristicas
personales de
usuarios

Aspectos
satisfaccion

los

de

Edad

Sexo

Educacion

Informacion

Cortesia

Confianza

Eficacia

Comunicaciéon

18-30 Afos
30 - 50 Afnos
Mas de 50
anos

Masculino
Femenino

Primaria
completa
Primaria
incompleta
Secundaria
completa
Secundaria
incompleta

SI
No

Si
No

Si
No

Si
No

Si
No
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Actividades
enfermeria

de

Disponibilidad

Seguridad

Antes

Durante

Después

Si
No

Si
No

Si cumple
No cumple

Si cumple
No cumple

Si cumple
No cumple
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24.3. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS QUE ASISTEN A LA
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL LUIS VERNAZA

Grafico N° 1 Edad

Edad

B 18-30 afios

B 31-50 afios
52%
Mas de 50 afios

Fuente: Encuesta a usuarios de la Consulta Externa del Hospital Luis Vernaza
Elaborado por: Banchén Naula Karen, Orellana Solis Adrian.

Analisis: Segun los datos obtenidos, el 52% de los usuarios comprenden la
edad de mas de 50 afios; el 29% oscila la edad entre 18-30 afios y el 19%
comprende la edad entre 31-50 afios; lo que nos indica que son adultos
mayores la poblacibn que mas asiste al area de Oftalmologia por ser el
grupo de riesgo méas propenso a sufrir lesiones y problemas referente a la

vista.
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Gréfico N° 2 Sexo

Sexo

B Masulino

B Femenino

Fuente: Encuesta a usuarios de la Consulta Externa del Hospital Luis Vernaza

Elaborado por: Banchén Naula Karen, Orellana Solis Adrian.

Andlisis: En lo que respecta al sexo del usuario, los resultados registran que
el 55% son de sexo masculino mientras que el 45% restante es de sexo

femenino.
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Gréfico N° 3 Educacion

Educacion

46%

15%

B Primaria completa
B Primaria incompleta
¥ Secundaria completa

B Secundariaincompleta

Fuente: Encuesta a usuarios de la Consulta Externa del Hospital Luis Vernaza

Elaborado por: Banchén Naula Karen, Orellana Solis Adrian.

Andlisis: Los resultados de los datos obtenidos muestran que dentro de la
instruccion y formacion académica de los usuarios, el 46% su primaria es
completa; el 29% tiene su secundaria incompleta; 15% tiene su primaria
incompleta y el 10% su secundaria completa; lo que se puede confirmar es

que la mayoria son usuarios con un nivel de instruccién primario completo,

asegurando la alfabetizacion y algunos conceptos culturales.
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Grafico N° 4 Informacioén

éCree usted que los/as auxiliares de
enfermeria estan capacitados para
realizar su trabajo?

37%
B Sj
B No
63%

Fuente: Encuesta a usuarios de la Consulta Externa del Hospital Luis Vernaza

Elaborado por: Banchdn Naula Karen, Orellana Solis Adrian.

Analisis: En el hallazgo, se report6 que el 63% de los usuarios manifestaron
que, si estan capacitados los/as auxiliares de enfermeria para realizar su
trabajo, mientras que el 37% indicdé que no se encuentran capacitados para
realizar su trabajo. La apreciaciébn de que el personal no esta capacitado
tiene relacién directa con la calidad de servicio por lo que esto se deberia

considerar o tomar en cuenta para dar capacitaciones.
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Grafico N° 5 Cortesia

é¢Durante su estadia el trato que
usted recibio por parte del personal
auxiliar de enfermeriafue agradable?

LY

ENO

Fuente: Encuesta a usuarios de la Consulta Externa del Hospital Luis Vernaza

Elaborado por: Banchdn Naula Karen, Orellana Solis Adrian.

Analisis: De las personas encuestadas, el 69% de los usuarios
respondieron que el trato que recibieron por parte del personal auxiliar de
enfermeria fue agradable, mientras el 31% no fue satisfactorio para ellos por
la gran demanda de usuarios que a veces se le da en el dia a dia y por ello

el diversos factores intervienen en el trato dado y al momento de recibido.
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Grafico N° 6 Confianza

¢El personal auxiliar de enfermeriale
brindé confianza para expresar su
problema?

LY
ENO

Fuente: Encuesta a usuarios de la Consulta Externa del Hospital Luis Vernaza
Elaborado por: Banchdn Naula Karen, Orellana Solis Adrian.

Andlisis: El andlisis determina un resultado satisfactorio que nos indica que
el 69% de los usuarios se sintieron seguros de las dudas aclaradas que el
personal de enfermeria les brindd, mientras el 31% no se sintieron a gusto

con las respuestas dadas a sus problemas.

31



Grafico N° 7 Eficacia

é¢Considera usted que durante su
permanencia le realizaronlos
procedimientos completos

21% l

79%

LY
ENO

Fuente: Encuesta a usuarios de la Consulta Externa del Hospital Luis Vernaza
Elaborado por: Banchdn Naula Karen, Orellana Solis Adrian.

Andlisis: Se evidencio que el 79% de los usuarios durante su permanencia
indican que se les realizaron los procedimientos completos de antemano
explicados, mientras el 21% expresaron insatisfaccion en su estadia por no

sentirse satisfechos con las practicas dadas por los profesionales de la

salud.
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Grafico N° 8 Comunicacién

COMUNICACION

ms
ENO

Fuente: Encuesta a usuarios de la Consulta Externa del Hospital Luis Vernaza

Elaborado por: Banchén Naula Karen, Orellana Solis Adrian.

Analisis: El 67% de los usuarios se sienten satisfechos con las indicaciones
dadas por los auxiliares de enfermeria, mientras el 33% expresaron que no
se han explicado de manera clara y precisa ya que sugieren que necesitan
mas conocimiento y seguridad en sus palabras.
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Gréafico N° 9 Disponibilidad

DISPONIBILIDAD

44% "

ENO
56%

Fuente: Encuesta a usuarios de la Consulta Externa del Hospital Luis Vernaza
Elaborado por: Banchén Naula Karen, Orellana Solis Adrian.

Andlisis: De los usuarios encuestados el 44% manifestd que si hay
disponibilidad de un auxiliar de enfermeria cuando se le requiere, mientras el
56% expresa que no se lo dispone de uno cuando se lo necesita por motivo
de la demanda de usuarios y el nimero de recursos humanos la cual

complica la atencién y el servicio prestado.

34



Gréafico N° 10 Seguridad

SEGURIDAD

36%

ms
ENO

64%

Fuente: Encuesta a usuarios de la Consulta Externa del Hospital Luis Vernaza

Elaborado por: Banchén Naula Karen, Orellana Solis Adrian.

Andlisis: El 64% de los usuarios indicé que si hay un orden el cual se
atiende, mientras el 36% presenta que no se respeta el turno en cual esta
programado por motivo de que a algunos usuarios se le complican la hora de
la cita debido a calamidades imprevistas, las cuales merecen una atencion

digna y firme de igual manera.
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CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DE ENFERMERIA

Grafico N° 11 CUMPLIMIENTO

Cumplimiento
ANTES
DURANTE B NO CUMPLE
B S| CUMPLE
DESPUES
0% 20% &% %0 %80 %100

Fuente: Guia de observacion directa
Elaborado por: Banchén Naula Karen, Orellana Solis Adrian.

Andlisis: En los resultados, se hallé que el cumplimiento del personal de
enfermeria antes de la atencion con el usuario se ejecuta al 100%; durante
la consulta los/las auxiliares cumplen con un 52% de las actividades y
después de la atencién realizan el 85% de sus funciones, esto es debido
poco tiempo que tienen para preparar los consultorios, al déficit del recurso
de enfermeria ya que es notable ante la gran demanda de usuarios y a
labores administrativos que deben cubrir y cumplir por falta de un profesional

de enfermeria.
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DISCUSION

En este trabajo se buscé evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios de
la consulta externa y determinar su asociacion con las dimensiones de
informacion, cortesia, confianza, eficacia, comunicacion, disponibilidad
ademas de conocer cuan satisfechos se encuentran los usuarios frente a la

atencion brindad por el personal de Enfermeria.

Es necesario medir la satisfaccion del usuario ya que nos permite saber que
tan bien se desempefia el trabajo y el personal ademés de predecir como se

encuentra el servicio.

Segun los datos generales, las encuestas y la matriz obtenida de los
usuarios tomados en cuenta en este estudio, en uno de los principales
aspectos de satisfaccidbn se encontré correlacion, representado en cifras
porcentuales, el 63% con informacién que se le brinda al usuario llevandolo
asi a que el 67% de usuarios manifiestan que si hay comunicacién

enfermero/a — usuario.

En comparacion con el primer estudio citado, Calidad de atenciéon en
pacientes en etapa de adulto joven realizado en Punyaro de la Ciudad de
Otavalo en el 2012, el mismo que reune similares caracteristicas en cuanto a
datos personales de los entrevistados pero cuyas conclusiones nos
muestras algunas diferencias como es el caso de la edad de los usuarios el
cual en la Ciudad de Guayaquil nos muestra que el mayor porcentaje que
acude a hacerse atender son adultos mayores a 30 afios con un 52% en
cambio en la Ciudad de Otavalo nos indica que quienes acuden son
personas menores a 30 afios con un 62%, también tenemos otra
caracteristica como lo es el sexo el cual apunta que en nuestro trabajo cuyo
sexo sobresale es el masculino con un 55% en contraposicion con el otro
estudio que sefiala que quien destaca es el sexo femenino con un 84,
17%.®

En la provincia de Guayaquil, este estudio reflej0 que los encuestados

manifestaban mayor satisfaccion con el personal de enfermeria a diferencia
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de lo que se observa en la Ciudad de Otavalo donde se detecta menor nivel

de satisfaccidon con el servicio de enfermeria.

La publicacion de SciELO en Argentina destaca también que en la dimension
de informacion con un 63% y en la dimension de comunicacién con un 67%.
En comparacion con nuestro estudio los resultados fueron similares
demostrandonos asi que en la dimension de una informacién obtuvo un 86,5

% y en dimension de comunicacion un 89,7%.@8)

Segun la ISO 9001 en el capitulo 8.2.1 Satisfaccién del cliente se define
"como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la
calidad" al "seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del cliente"

que realice la organizacion.@

Tomando en cuenta otro estudio que habla acerca de las actividades de
enfermeria tenemos que la preparaciéon al usuario antes de la atencién nos
refleja que en un 72% no se cumple en total discrepancia con nuestro
estudio el cual se cumple al 100%, llevandonos asi a diferentes causas el
cual una de ella es la disponibilidad de un enfermero/a al ser abordados,
mientras ellos nos muestran que en sus resultados el 65% menciona que no
hallan un enfermero/a libre, nuestro trabajo arroja que el 60% menciona que
si lo encuentra; otro de los puntos fuertes a discutir es sobre si respetan su
turno el cual nos demuestra similitud, cuyo estudio arroja un 70% y nuestro
trabajo un 64%; otra actividad indiscutiblemente importante de evaluar es si
el personal de enfermeria revisa que el consultorio cuenta con materiales
necesarios para su atencion logrando asi un gran diferencia, su estudio con

un 95% y nuestros resultados apuntan con un 67%.

En concordancia con estudios realizados en otros sectores, en Guayaquil se
observaron niveles de satisfaccion positiva en la mayor parte de los aspectos
estudiados.

Finalmente, cabe recalcar que las diferencias en los resultados de los
estudios pueden estar dadas principalmente por el lugar y el tiempo en el
que fueron realizados, ademas también se toma en cuenta las distintas y

variadas situaciones por las que pudieron haber pasado.
38



CONCLUSIONES

De acuerdo con los objetivos establecidos y acorde a las variables

analizadas en el estudio, se concluye que:

Dentro de las caracteristicas de la poblacion que asiste a la consulta
externa se determin6 que el que predomina es el sexo masculino, la
edad que prevalece es mas de 50 afios con su nivel de instruccion
primaria completa en la mayoria de encuestados.

Se analizo la satisfaccion con el usuario y con el cuestionario aplicado
se hace el andlisis individual de los diferentes indicadores
encontrdndose asi que la eficacia obtiene el mayor grado de
satisfaccion frente al cuidado de enfermeria con un 79% y en
contraposicion se encuentra el indicador de disponibilidad el cual
obtuvo el grado de satisfaccion mas bajo con un 44%. Para dicho
andlisis se determinaron los siguientes indicadores de satisfaccion:
informacion, cortesia, confianza, eficacia, comunicacion,
disponibilidad y seguridad.

De las actividades que cumple el personal de enfermeria en la
atencion de los usuarios da como resultado que: las actividades
ejecutadas antes de la atencion las cumplen al 100%, durante la
atencién las cumplen en un 52% y después de la atencién las
cumplen en un 85%. Lo que nos asegura que el cumplimiento del
personal de enfermeria es eficaz y eficiente antes y después de la
atencion y no asi durante la atencion que corresponde a una mitad del

cumplimiento.
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RECOMENDACIONES

Basandose en el analisis de trabajo se puede sugerir las siguientes

recomendaciones:

Fomentar a todo el personal de enfermeria el brindar una atencion
oportuna y con calidad partiendo de las necesidades y expectativas
de los usuarios.

Debido a que el indicador de disponibilidad tiene un bajo nivel de
satisfaccion frente a la atencion de enfermeria se recomienda a futuro
realizar investigaciones acerca del déficit del personal frente a la
demanda del usuario ya que este es un factor clave en la atencion del
beneficiario.

Promover la comunicacion entre el personal de enfermeria y los
usuarios teniendo en cuenta que esta es la mejorar herramienta para

detectar los problemas a tiempo.
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GLOSARIO

Biopsicosocial: Es un modelo o enfoque participativo de salud y
enfermedad que postula que el factor biologico, el psicolégico y los
factores sociales, desempefian un papel significativo de la actividad
humana en el contexto de una enfermedad o discapacidad. 9
Calidad: Es aquellacualidadde las cosas que son
de excelente creacion, fabricacion o procedencia, Calidad describe lo
que es bueno, por definicion, todo lo que es de calidad supone un
buen desempefio ©Y),

Captaciéon: Se denomina captacion al acto y el resultado de captar.
Este verbo, por su parte, puede hacer referencia a seducir o cautivar
a alguien o a percibir o recibir algo.©?

Eslabon: Es un elemento que, al enlazarse con otros, permite
constituir una cadena.®

Optimo: Que es extraordinariamente bueno o el mejor, especialmente
en lo que se refiere a las condiciones o caracteristicas de una cosa,
por lo cual resulta muy dificl o imposible encontrar algo mas
adecuado %),

Pterigion: Es un bulto elevado, en forma de cufia, en el globo ocular,
que comienza en lo blanco del ojo (la esclera) y puede invadir la
cornea.®)

Querella: Discordia, pendencia.(©®

Satisfaccion: es la accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Este
verbo refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las
pasiones del animo, cumplir con ciertas exigencias, premiar un mérito
o deshacer un agravio.®”)

.Tangibles: En el mundo de la empresa, los productos tangibles son
los bienes fisicos que pueden ser fabricados, procesados vy
entregados, en este caso, se podrian identificar con un servicio, ya
que no se oferta ni se compra algo fisico®®)

Usuario: Es el protagonista indiscutible del estudio de cualquier
proceso informativo porque sus caracteristicas individuales y su

contexto de referencia laboral, social, econémico o politico, los
44



aspectos que determinardn su comportamiento con relacién a la

informacion.9
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ANEXOS

AUTORIZACION

Guzyagquil, 1S de enero gel 2018

Por medio de la presente informo 2 ustedes que se ha procedido a la revision del
Anteproyecto de Investigacion de los Srs. Banchon Naula Karen y Orellana Solis Adrian,

como requisito pars fa abtencion del titulo de UCENCIADOS EN ENFERMERIA, con el
=ma:

“NIVEL DE SATISFACOON DE LOS USUARIOS CON LA ATENCICN DE ENFERMERIA DE
LA CONSULTA EXTERNA DEL AREA DE OFTALMOLOGIA. HOSPITAL LUIS VERNAZA
2017

Siendo un estudio tipo observacional, anzlitico, retrospectivo, se han realizado las

TOMECOones pertinentes, por 1o tanto pasa a su conocimiento para su evaluacion y
Sprobation Ssfinitiva.

Lo invesTigadorss se comprometen a presentar los respectives avances de la
IMVESTIZ20I0N 3 &5t departamento.

2
7 Srers e Cusyaeudl
/ £t 22 SACTERAILAD
PN

ey

// TS Spamememrimi
TS Gt Wwrlsvigatidn

PO ¢ ol “"7"\;‘ A ety S SR

Dr. Daniel T

i=fz gel Dpto. de lnvest) geuo,-, Médica

srerramanniSirentral ibove org et

{S53) £ 2560300 Ext. 2304

“opets o Peretizeesiz g Doajaget
MOSFITAL LUIS VESNAZA

COMITE CIENTIFICO

C7593) & 2560300 - LOJA 700 Y ESCOBE
www.hospitalvernaza. med.ec
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FOTO N°1

Fuente: Consulta Externa del Hospital Luis Vernaza

Elaborado por: Banchédn Naula Karen, Orellana Solis Adrian.

FOTO N°2

Fuente: Consulta Externa del Hospital Luis Vernaza

Elaborado por: Banchén Naula Karen, Orellana Solis Adrian.
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FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS
CARRERA DE ENFERMERIA “SAN VICENTE DE PAUL”
ENCUESTA

SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LA ATENCION DE
ENFERMERIA DE LA CONSULTA EXTERNA DEL AREA DE
OFTALMOLOGIA. HOSPITAL LUIS VERNAZA 2017

Objetivo: Analizar la satisfaccion de los usuarios con la atencion de
enfermeria de la consulta externa del area de Oftalmologia del Hospital

Luis Vernaza.

Esta encuesta es an6nima Fecha:
1. Edad 2. Sexo
18- 30 arfios [] Masculino N
31- 50 afios [] Femenino []
Mas de 50 afios []
3. Educacion 4. ¢Cree usted que los/as
auxiliares de enfermeria
Primaria completa ] estan capacitados para
: -
Primaria incompleta ] realizar su trabajo|.j
Secundaria completa [ ] Si
o No
Secundaria incompleta [ ] []
5. ¢Durante su estadia el 6. ¢El personal auxiliar de
trato que usted recibio enfermeria le brindé
por parte del personal confianza para expresar su
auxiliar de enfermeria fue problema?
agradable?
J Si []
Si L] No []
No ]
7. ¢Considera usted que 8. ¢Cree usted que las
durante su permanencia indicaciones
le realizaron los proporcionadas por los/as
procedimientos auxiliares de enfermeria
completos? son de formaclaray
precisa?
Si
N S Si ]
0
No []
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Si
No

9. ¢Hay un/una auxiliar de
enfermeria disponible
cuando usted lo
requiere?

[]
]

Si
No

10.¢Piensa usted que
respetan su turno?

[]
[]
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GUIA DE OBSERVACION DIRECTA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LA ATENCION DE
ENFERMERIA DE LA CONSULTA EXTERNA DEL AREA DE

OFTALMOLOGIA. HOSPITAL LUIS VERNAZA 2017

Objetivo: Recolectar informacién sobre cumplimiento de actividades del

personal de enfermeria.

Instrucciones para el observador:

e Sefale con una X el casillero que corresponda a cada actividad de

enfermeria descrita en la guia.

Sl NO
ACTIVIDADES CUMPLE | CUMPLE

Antes de la atencién

e Prepara al usuario previo a su consulta
médica: verificar que se encuentre en el
sistema, preguntar datos de importancia,
control de signos vitales.

e Sies paciente post operatorio, realizar
curacién del ojo operado e indicarle que debe
esperar a su turno.

Durante la atencién

¢ Revisa que todos los consultorios estén en
buen estado de limpieza y orden.

¢ Revisa la existencia de papeleria a utilizar
(procedimientos, examenes especiales)

e Colabora con el médico al realizar una
curacion, retiro de puntos u otro
procedimiento

Después de la atencidn

e Educa a los usuarios sobre el control de su
enfermedad y el seguimiento a su
tratamiento.

e Orienta luego de la atencién recibida por el
oftalmologo a los diferentes servicios de
examenes, interconsultas, citas
subsecuentes y procesos quirdrgicos.
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| | Presidencia . Plan Nacional ®
de la Republica ooy A LT e — SENESCYT
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DECLARACION Y AUTORIZACION

Nosotros, Banchon Naula Karen Fernanda con Cl: 0932170616 y Orellana
Solis Adrian con CIl: 0927923136 autoras del trabajo de titulacion:
Satisfaccion de los usuarios con la atencién de enfermeria de la
consulta externa del area de Oftalmologia. Hospital Luis Vernaza 2017
previo a la obtencion del titulo de LICENCIADOS EN ENFERMERIA en la

Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacibn que tienen las
instituciones de educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la
Ley Organica de Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT en
formato digital una copia del referido trabajo de titulacion para que sea
integrado al Sistema Nacional de Informacién de la Educacion Superior del

Ecuador para su difusion publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de
titulacion, con el propédsito de generar un repositorio que democratice la

informacion, respetando las politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 5 de Marzo del 2018

Banchon Naula Karen Fernanda Orellana Solis Adrian

Cl: 0921890034 Cl: 0927923136
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