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Introduccion

El objetivo de este estudio es presentar la percepcién de los usuarios sobre la
calidad de los cuidados prestados por los profesionales de enfermeria. La calidad de
la asistencia sanitaria se ha convertido en una de las mayores preocupaciones de las
instituciones sanitarias, que se esfuerzan por mejorar sus resultados para satisfacer

las necesidades tanto de los usuarios como de los profesionales de enfermeria.

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) define la calidad de la
asistencia sanitaria como "garantizar que cada paciente reciba los servicios
diagnosticos y terapéuticos mas adecuados para lograr una asistencia sanitaria

Optima, teniendo en cuenta todos los factores y los conocimientos del paciente."

Este estudio pone de manifiesto la necesidad de analizar los servicios
sanitarios prestados por los profesionales de enfermeria en el Centro de Salud de
Villa Nueva. Para ello, se han seleccionado 80 usuarios para conocer su percepcion
de los servicios prestados por el profesional de enfermeria. El objetivo es determinar
si se cumplen las expectativas tanto de los usuarios como del personal del

establecimiento.

En 2020, se realiz6 un estudio para evaluar la calidad de los cuidados
prestados por los profesionales de enfermeria en el centro de salud de Villa Nueva.
El estudio pretendia evaluar la satisfaccion de los usuarios con respecto a los
servicios prestados por los profesionales de enfermeria. El estudio revel6 que, en
general, los usuarios estaban satisfechos con los servicios prestados por los
profesionales de enfermeria, y que la mayoria de ellos calificaban los servicios de

excelentes o buenos.

Sin embargo, el estudio también revel6 algunos aspectos preocupantes. Por
ejemplo, los usuarios consideraban que los tiempos de espera eran demasiado largos,
y que la comunicacion entre los profesionales de enfermeria y los usuarios podia

mejorar. El estudio recomienda que el centro de salud aplique medidas para reducir



los tiempos de espera y mejorar la comunicacion entre los profesionales de

enfermeria y los usuarios.

Este estudio pone de manifiesto la importancia de evaluar la calidad de los
cuidados prestados por los profesionales de enfermeria para garantizar que los
usuarios reciben unos servicios sanitarios Optimos. Es importante que las
instituciones sanitarias evallen periddicamente la calidad de los cuidados prestados
por los profesionales de enfermeria para identificar areas de mejora y garantizar que

se satisfacen las necesidades de los usuarios.

El cuestionario SERVQHOS-E es una valiosa herramienta que mide la
satisfaccion del paciente con los servicios de cuidados de enfermeria. Consta de 25
items y esta disefiado para evaluar la calidad de los cuidados prestados por los
enfermeros. La muestra de este estudio estaba formada por 90 pacientes
hospitalizados de edades comprendidas entre 18 y 75 afios. Los resultados mostraron
que la mayoria de los pacientes, alrededor del 90% de la muestra, expresaron
satisfaccion con los cuidados de enfermeria recibidos. Ademas, una proporcion
significativa de pacientes declararon estar muy satisfechos con los cuidados
prestados (Torres et al, 2020).

La satisfaccion de los pacientes con los servicios de enfermeria es un aspecto
crucial de la prestacion de asistencia sanitaria. Es un indicador de la calidad de los
cuidados prestados por los enfermeros y puede influir significativamente en los
resultados de los pacientes. El cuestionario SERVQHOS-E es una herramienta eficaz
para medir la satisfaccion de los pacientes con los servicios de cuidados de
enfermeria. Evalla diversos aspectos de los cuidados de enfermeria, como la
capacidad de respuesta de las enfermeras a las necesidades de los pacientes, la
calidad de la comunicacién entre enfermeras y pacientes y la calidad general de los

cuidados de enfermeria (Suarez et al., 2019).

Un alto nivel de satisfaccion de los pacientes con los servicios de cuidados de
enfermeria es esencial para promover el bienestar general de los pacientes. Las

enfermeras desempefian un papel fundamental en la atencion al paciente, y sus



acciones pueden influir significativamente en los niveles de satisfaccion del paciente.
Por tanto, las organizaciones sanitarias deben invertir en la formacion y el desarrollo
de su personal de enfermeria para garantizar que prestan unos cuidados de alta

calidad que satisfagan las necesidades y expectativas de los pacientes.

Ademas, el uso del cuestionario SERVQHOS-E puede ayudar a las
organizaciones sanitarias a identificar areas de mejora y a realizar los cambios
necesarios para mejorar la calidad de los servicios de cuidados de enfermeria. La
supervision periddica de los niveles de satisfaccion de los pacientes puede informar a
las organizaciones sanitarias sobre la eficacia de los servicios de cuidados de
enfermeria y ayudarles a tomar decisiones basadas en datos para mejorar los

resultados de los pacientes.

El cuestionario SERVQHOS-E es una herramienta valiosa para medir la
satisfaccion de los pacientes con los servicios de cuidados de enfermeria.
Proporciona a las organizaciones sanitarias informacion valiosa sobre las
experiencias y percepciones de los pacientes respecto a los cuidados de enfermeria,
lo que les permite tomar decisiones basadas en datos para mejorar la calidad de los
cuidados prestados por las enfermeras. Invirtiendo en la formacion y el desarrollo del
personal de enfermeria y controlando periddicamente los niveles de satisfaccion de
los pacientes, las organizaciones sanitarias pueden garantizar que prestan servicios de
cuidados de enfermeria de alta calidad que satisfacen las necesidades y expectativas

de los pacientes.

Los resultados del presente estudio indican que la mayoria de los pacientes
hospitalizados estan satisfechos con los cuidados de enfermeria que reciben. Se trata
de un hallazgo positivo que sugiere que las enfermeras prestan cuidados de alta
calidad a sus pacientes. Sin embargo, aln se puede mejorar, ya que algunos pacientes
declararon estar solo parcialmente satisfechos con los cuidados recibidos. Estos
resultados ponen de manifiesto la necesidad de seguir trabajando para mejorar la
calidad de los servicios de enfermeria y garantizar que los pacientes reciben la mejor

atencion posible.



En un estudio realizado en 2019 en el centro de salud CAI Ill, se encuesté a
una muestra representativa de 370 residentes del cantén Milagro, provincia del
Guayas, utilizando la escala multidimensional SERVQUAL. Esta encuesta midi6 y
comparé la percepcion y expectativas de los usuarios sobre los servicios de salud
prestados. Los resultados mostraron que el 48% de los usuarios tenian altas
expectativas, mientras que el 48% tenian una percepcion correspondiente de los
servicios prestados. Esto indica que, en general, los usuarios estaban moderadamente

satisfechos con los servicios sanitarios (Suarez et al., 2019).

La atencion humanizada es un aspecto crucial de la industria sanitaria, ya que
requiere una integracién armoniosa del conocimiento cientifico y los valores éticos.
Para comprender mejor este concepto, se realizd un estudio de investigacion
cuantitativo con una muestra de 377 participantes. La investigacion pretendia
explorar la percepcion de los participantes sobre la atencion humanizada y su

experiencia con los profesionales sanitarios (Fernandez-Silva, 2022).

Los factores que contribuyen a la calidad de los cuidados de enfermeria
incluyen la disponibilidad de recursos, como equipos y suministros, asi como el nivel
de dotacion de personal. Se necesita una dotacion de personal adecuada para
garantizar que los pacientes reciben la atencion y los cuidados que necesitan.
Ademas, la educacion y formacion continuas de las enfermeras son cruciales para

mantener y mejorar la calidad de los cuidados prestados (Burguefio, 2021).

De acuerdo a la investigacion realizada en el Centro de Salud de Utcubamba
con un estudio de disefio descriptivo, tipo basico, con una muestra de 35 madres, se
encontr6 que la calidad de los servicios de salud prestados fue en general favorable.
El estudio utilizdé un cuestionario elaborado por Sayas Toro H. que constaba de 21
preguntas. Los resultados del estudio indicaron que el 74,3% de las participantes
informaron de una experiencia favorable con la calidad de la atencion prestada. En
cambio, el 20% de los participantes declar6 una experiencia moderadamente
favorable, mientras que solo el 5,7% declar6 una experiencia desfavorable (Huilca,
2019)



Los resultados del estudio indican que la percepcién de los pacientes sobre la
calidad de los cuidados de enfermeria fue, en general, satisfactoria. En concreto, el
85% de los pacientes declararon que los cuidados recibidos eran mejores 0 mucho
mejores de lo que esperaban. Esto sugiere que el personal de enfermeria del servicio
de Cardiologia presta unos cuidados de alta calidad que cumplen o superan las
expectativas de los pacientes (Torres et al, 2020).

Tras analizar los datos, los investigadores descubrieron que la mayoria de los
pacientes (83%) calificaban la calidad de los cuidados de enfermeria como buena o
muy buena. En concreto, el 46% de los pacientes calificaron la calidad de los
cuidados de "muy buena”, el 37% de "completamente buena” y el 17% de "buena”.
Ningun participante calificé la atencion de regular o mala. Estos resultados sugieren
que la calidad de los cuidados de enfermeria prestados a los pacientes hospitalizados
se percibe en general como positiva. Sin embargo, ain se puede mejorar, ya que
algunos pacientes no calificaron los cuidados de excelentes. Por tanto, los
profesionales sanitarios deben seguir esforzandose por alcanzar la excelencia en los
cuidados de enfermeria y trabajar para satisfacer las necesidades y expectativas de

todos los pacientes (Zapata, 2019).

En el afio 2018, se realizé un estudio para evaluar la calidad de la atencion
prestada por los profesionales de enfermeria a las madres de nifios de entre 6 y 11
meses, que acuden al centro de crecimiento y desarrollo para revisiones rutinarias. El
tamafio de la muestra para el estudio consistio en 60 madres, a las que se pidié que
valoraran la calidad de la atencion prestada por el personal de enfermeria. Los
resultados del estudio fueron impresionantes: el 88,3% de las madres calificaron la
calidad de los cuidados como alta. Esto indica que el personal de enfermeria presta
una atencion excelente a las madres y a sus hijos, lo que es crucial para garantizar la

salud y el bienestar de ambos (Gutiérrez & Huaman, 2018).

Segln un estudio realizado en 2019, la satisfaccion de los usuarios es un
indicador importante de la calidad de los servicios sanitarios prestados. El estudio fue
una investigacién cuantitativa y descriptiva en la que participd una muestra de 172

madres de nifios menores de 5 afios. A las madres se les administrd6 una encuesta



online via WhatsApp para evaluar su nivel de satisfaccion con los servicios sanitarios
prestados a sus hijos. Los resultados de la encuesta mostraron que menos de la mitad
de las madres tenian un nivel medio de satisfaccién con los servicios sanitarios
prestados. Sin embargo, un porcentaje significativo de madres declar6é un alto nivel
de satisfaccion, lo que es una sefial positiva para los proveedores de asistencia
sanitaria. Es importante sefialar que el estudio se centr6 en la satisfaccion de las
madres, que suelen ser las principales cuidadoras de los nifios pequerios (Huillca,
2019).

En el afio 2020 se realizd un estudio con una muestra de 207 pacientes. El
objetivo del estudio era evaluar la percepcion de los pacientes sobre la calidad de los
cuidados prestados por las enfermeras. El instrumento utilizado para el estudio fue un
cuestionario con un coeficiente de fiabilidad alfa de Cronbach. El estudio revel6 que
la mayoria de los pacientes, el 56,04%, percibian la calidad de los cuidados prestados
por las enfermeras como regular. Esto sugiere que hay margen de mejora en la
prestacion de cuidados a los pacientes. Solo el 23,19% de los pacientes percibian la
calidad de los cuidados como buena, mientras que el 20,77% la percibian como mala
(Torres, 2020).

En un estudio realizado en el afio 2020, una muestra de 236 personas
participd en la encuesta, que se llevo a cabo mediante un cuestionario online. El
objetivo del estudio era evaluar la calidad de los cuidados de enfermeria prestados a
las madres. Los resultados del estudio revelaron que el 54,2% (128) de las madres
percibian la calidad de los cuidados de enfermeria como moderadamente favorable,
mientras que el 23,3% (55) la calificaban de desfavorable y s6lo el 22,5% (53)
informaban de una experiencia favorable (Gutiérrez & Huaman, 2018).

En 2020 se realizé un estudio descriptivo transversal con una muestra de 90
pacientes mayores de 18 afios. El objetivo del estudio era evaluar la calidad de los
cuidados de enfermeria prestados a estos pacientes. Para ello, se utilizd el
instrumento SERVQHOS-E. Los resultados del estudio indicaron que la mayoria de
los pacientes (67,8%) declararon estar satisfechos con los cuidados de enfermeria

recibidos. De hecho, muchos pacientes se declararon muy satisfechos con los



cuidados recibidos, lo que demuestra la alta calidad de los cuidados de enfermeria
prestados en este centro (18.9%) (Badill, 2021).

Segun un estudio realizado en 2019, en el que participd una muestra de 85
madres con recién nacidos que acudieron a la clinica CRED, se descubrié que mas de
la mitad de las madres, concretamente el 52,9%, tenian una percepcion
moderadamente favorable de la clinica. Ademaés, el 24,7% de las madres tenia una
percepcién favorable, mientras que el 22,4% tenia una percepcidn negativa de la
clinica. Este estudio arroja luz sobre la importancia de comprender las percepciones
de las madres hacia los centros sanitarios, especialmente los que atienden a recién
nacidos y lactantes. Las conclusiones del estudio podrian utilizarse para mejorar la
calidad de los servicios prestados por la clinica, asi como para mejorar la experiencia

general de las madres y sus recién nacidos (Huilca, 2019).

Con todo lo estudiado anteriormente sobre la calidad de los cuidados del
servicio de enfermeria se plantea la siguiente pregunta de investigacion. ¢ Cual es
la percepcion de la calidad de atencion de enfermeria de los usuarios del Centro

de Salud Villanueva?

Metodologia

Tipo de estudio: El estudio que se realiz6 fue de tipo cuantitativo
transversal, el cual se llevo a cabo en el Centro de Salud de Villanueva para
conocer la percepcion de los usuarios que acuden a la unidad operativa para
calificar la calidad de la atencion proporcionada por el profesional de enfermeria.
El estudio tuvo como objetivo identificar el nivel de satisfaccion de los pacientes
con la atencion médica proporcionada por el personal de enfermeria del centro de
salud. La investigacion se llevd a cabo mediante un cuestionario de encuesta que
se tomo en base al Cuestionario SERVQUAL vy se distribuyd a los pacientes que
habian acudido al centro de salud durante el periodo de estudio. El cuestionario se



disefid para evaluar las percepciones de los pacientes sobre la profesionalidad,
amabilidad y eficacia del personal de enfermeria en la prestacion de atencion

médica.

Se realiz6 encuestas para obtener los resultados, fue de tipo descriptiva ya
que este método se describi6 el estado actual de una variable identificada. En este
tipo de investigacion no suele comenzar con una hipétesis, pero es probable que

se desarrolle una después de recoger los datos.

Instrumentos de recoleccion de datos: El instrumento utilizado para la
recoleccion de datos fue el cuestionario, ya que, es una herramienta disefiada para
la recoleccién de datos cuantitativos, y ayud6 a proporcionar respuestas rapidas,
con datos generalizados de acuerdo a los objetivos de nuestra investigacion, el
cual estuvo integrado por 8 preguntas para obtener la percepcion que tiene el
usuario sobre las acciones que indican calidad en los cuidados brindados, se

29 <¢

establecid una escala de clasificacion de “seguro que no” “seguro que si”’ y no se
comprende la cual permitio al usuario calificar segun su criterio sobre las acciones
realizadas por el profesional de enfermeria. se evalud la calidad de servicios y el

trato que reciben los usuarios por parte del personal de enfermeria.

Finalizada la recoleccion de informacion se digito inicialmente en una base

de datos para obtener la estadistica requerida de promedios.

Participantes: Las encuestas fueron realizadas con una muestra de 80
personas, se le realizo a todos los usuarios que llegaban al centro de salud
Villanueva que acuden a los servicios prestados del centro de salud Villanueva en
el horario de 08:00am a 16:30 pm en la sala de espera, de toda edad y de todas las
areas. Se le realiz6 una serie de preguntas donde se evaluaré su percepcién acerca

del cuidado y atencion de parte del profesional de enfermeria.



Resultados

La recoleccidon de informacion en la muestra definida permitio obtener los
siguientes resultados que se especifican percepcion de calidad respecto a los

servicios de enfermeria en los usuarios del centro de salud de Villa Nueva-Naranjal.

Los resultados obtenidos por parte de la encuesta realizada se obtuvieron un
75% de género femenino y un 25% masculino, asi mismo se tomd en cuenta la edad

aproximada gue contestaron la encuesta.
Tabla 1

¢Selecciona tu Edad Aproximada?

Valor Cantidad %
15 a 20 afios de edad 10 15
21 a 35 afos de edad 25 32
36 a 64 afos de edad 40 47
65 a mas 5 6

La Tabla 1 se obtuvo el 47% de encuestados son de 36 a 64 afios de edad
aproximadamente, siguiendo un 32% de encuestados de edad aproximada de 21 a 35
afios de edad, el 15% de encuestados son de 15 a 20 afios de edad y el 6% son

usuarios de 65 afios a mas de edad aproximadamente. (ver Tabla 2)
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Figura l

¢Como Calificarias la Profesionalidad del Personal de Enfermeria? Considerando

que 0 es Malo y 10 es Excelente ™)

6% 6%
18% OMalo
36% ORegular
34% | OBueno
\_/ OMuy bueno
O Excelente

Se obtuvo un resultado favorable con un porcentaje de 36% calificacién con una
puntacion de muy bueno al personal de enfermeria que labora en la unidad operativa,
siguiendo un 34% con una puntacion de bueno, el 18% de los encuestados califican
con una puntacion de regular, el 6% de encuestados califican con un malo, que le dan

una puntuacion mas baja. (ver figura 1).

Tabla 2

¢Como Calificarias la Profesionalidad del Personal de Enfermeria? Considerando

gue 0 es Malo y 10 es Excelente ™)

Valor Cantidad %
4 1 1
5 1 1
6 1 1
7 6 8
8 27 35
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10 9 12

TOTAL 80

La Tabla 2 presenta los datos estadisticos descriptivos donde se obtuvo un resultado
favorable con un porcentaje de 42% calificacion con una puntacion de 9 al personal
de enfermeria que labora en la unidad operativa, siguiendo un 35% con una
puntacion de 8, el 12% de los encuestados califican con una puntacion de 10, el 8%
de encuestados califican con un 7, siguiendo con un porcentaje de 1% califican le

dan una puntuacion mas baja. (ver Tabla 3).

Tabla 3

¢Tuviste Algun Problema para Reservar un Turno por Parte del Profesional de

Valor Cantidad %
Si 20 25
No 60 75
TOTAL 80

Enfermeria?

La Tabla 3 se obtuvo un resultado favorable con un porcentaje de 75% donde
usuarios mencionan que no han tenido problemas en reservar un turno en el Centro
de Salud Villanueva, pero el 25% califican que si han tenido problemas en reservar

un turno. (ver Tabla 4)

Tabla 4
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¢Cuando Solicitas Ayuda al Personal de Enfermeria, has Tenido Respuesta

Inmediata?
Valor Cantidad %
Excelente 15 21
Bueno 34 42
Mas 0 menos 25 33
Malo 6 4
TOTAL 80

La Tabla 3 se obtuvo un resultado de 42% donde los usuarios califican un criterio
favorable en relacion cuando necesitan algun tipo de ayuda, y tienen la respuesta
inmediata de parte del profesional, siguiendo con el 33% un criterio mas 0 menos
tienen la respuesta inmediata, siguiendo con una puntacion excelente con el 21% de
los encuestados y el 4% califican no han tenido respuesta favorable en algun tipo de

ayuda que necesita el usuario de parte del profesional de enfermeria.
Figura 2

¢ Cuanto Tiempo has Tenido que Esperar para que te Preparen para Pasar a tu Cita
Médica por Parte del Personal de Enfermeria?

NO ME ATIENDEN : 5.1 %
ESPERO 1 HORA : 1.0 %

ESPERO 30 MINUTOS: 6.1 %

ME ATIENDEN AL
INSTANTE : 38.4 %

ESPERO 10 MINUTOS : —
49.5%
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Como resultado de 49.5% donde los usuarios califican el tiempo de espera para la
atencion por el profesional de enfermeria en la Unidad Operativa, siguiendo un
38,4% de los encuestados califican que me atienden al instante, el 6.1% de usuarios
califican que esperan 30 minutos, el 5.1% refieren que no me atienden y el 1%

califican espero una hora (ver figura 2).
Figura 3

¢Recomendarias a tus Amigos y Familiares la parte de Atencion por el Profesional

de Enfermeria?

NUNCA: 1.0 %

NO:8.0%

Sl: 44.0 %

PUEDE SER : 47.0 % —

Se obtuvo como resultado el 47% donde los usuarios donde califican pueden ser que
recomendarian atenderse en el Centro de Salud Villanueva, el 44% califican que, si
recomiendan atenderse, el 8% califican no atenderse y el 1% califican nunca

atenderse en el Centro de Salud Villanueva.
Conclusiones

De acuerdo con el objetivo planteado en esta presente investigacion, el cual
fue identificar la percepcién de usuarios acerca de la calidad de servicios brindados
por el personal de enfermeria en el centro de salud Villanueva, se encontré que
aproximadamente la mayoria de los usuarios que realizaron la encuesta manifestaron

buenos comentarios en calidad de atencion.
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Los resultados permiten proponer aspectos importantes para mejorar la
calidad en atencion. Esto ayudé a los profesionales de enfermeria del centro de salud
Villanueva a reflexionar respecto de su practica profesional que conllevan a
demostrar hacia a los usuarios una atencion de calidad. A los Directivos, se deben
hacer campafias informativas para los pacientes puedan recibir informacion completa
acerca de la atencidén que reciben y sentirse involucrados en todas las decisiones
referentes a su tratamiento. La comunicacion eficaz entre los proveedores de
asistencia sanitaria y las pacientes puede reducir la ansiedad innecesaria y hacer que
el parto sea una experiencia positiva para la mujer, incluso cuando se produzcan

complicaciones

La percepcion de la calidad de servicios de los profesionales de Enfermeria
en los usuarios encuestados es predominante la satisfaccion positiva y confianza que
el profesional proyecta hacia ellos. Es necesario que cada servicio de atencion sea de
excelencia y especializacion y asi mismo brindando una atencion integral oportuna y
continua hacia los usuarios que asisten al centro de salud Villanueva y se comprende

en mejorar.
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APENDICE

El modelo de encuesta a utilizado es el siguiente:

Encuesta sobre calidad de servicios de enfermeria a los usuarios del centro

de salud Villanueva

¢ Selecciona tu genero?
o Masculino
o Femenino

o Otros

¢Selecciona tu edad aproximada?
o 15a 20 afios de edad
o 21 a 35 afios de edad
o 36 a64 afios de edad

o 65amés

¢Coémo calificarias la profesionalidad del personal de enfermeria? Considerando que O es malo y 10 es

excelente

O |12 |3 |4 |5 |6 |7 (8 |9 |10

¢ Tuviste algun problema para reservar un turno por parte del profesional de enfermeria?
o Si

o No

¢Cuando solicitas ayuda al personal de enfermeria, has tenido respuesta inmediata?
o Excelente
o Bueno
o Mas 0 menos
o Malo
o Muy malo
o Nolose

¢Sientes que el personal de enfermeria del centro de salud Villanueva brinda una atencion de calidad a sus
usuarios?
o Si

o Mas o Menos
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No

¢Cuénto tiempo has tenido que esperar para que te preparen para pasar a tu cita médica por parte del

personal de enfermeria?

o

o

o

(¢]

o

Me atienden réapido
Espero 10 minutos
Espero 30 minutos
Espero 1 hora

No me atienden

¢Recomendarias a tus amigos y familiares la parte de atencion por el profesional de enfermeria?

o

(0]

(¢]

Si
Puede ser
No

Nunca
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