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1. INTRODUCCION

En la dltima década, la calidad de la atencion en salud ha surgido como un
tema relevante, particularmente por la legitima exigencia de los usuarios y
por el conocimiento de algunas practicas clinicas que en ocasiones

demuestran pérdida con frecuencia sistematica de la calidad de atencion.

La prestacion de servicios de salud por parte de una institucion debe
garantizar el cumplimiento de todas las normas de calidad, la cual es
evaluada cuando se presta un servicio. Los centros hospitalarios son empre-
sas importantes que requieren cobrar protagonismo en la calidad, ya que su
atencion va dirigida a mantener el bienestar fisico, mental y social de un ser
humano. Dicha atencién es proporcionada por personal capacitado en el
area de la salud, siendo el personal de enfermeria quien establece mayor
contacto con el paciente ante la realizacion de procedimientos y procesos
que se ven reflejados en la evaluacidn de resultados, siendo el usuario el en-

cargado de manifestar su satisfaccidn o insatisfaccion con esta atencion.

La satisfaccion del usuario depende de la resclucion de sus problemas, del
resultado del cuidado segun sus expectativas, del trato personal que recibio,
y del grado de oportunidad y amabilidad con el cual el servicio fue brindado.

El usuario de las instituciones de salud, se enfrenta en general, a un medio
desconocido vy a situaciones en las que no desearia estar, por ello, todos los
factores que podrian contribuir a proporcionar una éptima atencién de salud,
deben ser considerados con el fin de facilitar la adecuada adaptacion al en-

torno hospitalario.

De alli la importancia de realizar esta investigacién para obtener informacion
de los usuarios, como elemento de vital importancia que permita identificar la
satisfaccion respecto a la atencion de enfermeria, en el Centro de Atencidn
Ambulatorio # 213 Dispensario Sur Valdivia del IESS.




2. JUSTIFICACION

La enfermeria es una profesidn .con hondas raices humanisticas,
genuinamente preocupada por las personas que confian en su cuidado, en
especial de quienes experimentan una situacidn de enfermedad. Sus
fundamentos dan soporte a una practica, que ha evolucionado con el avance
cientifico-técnico; por tanto, la calidad de atencién se ha convertido en un
elemento esencial en el diario desempefio. La calidad de atencion
hospitalaria tiene un valor tan importante como la salud; es por ello, que el
personal de enfermeria, como miembro del equipo de salud, debe desarrollar
conocimientos y habilidades necesarios para brindar una atencién al usuario
con una actitud pro-activa. La calidad de atencion de enfermeria es un
aspecto complejo que comprende la asistencia acorde con el avance de la
ciencia, a fin de instituir cuidados que satisfagan las necesidades de cada

uno de los pacientes y asegurar su continuidad

Por todo lo expuesto, se puede afirmar que la calidad de la atencion de
enfermeria se juzga segun la percibe el paciente y no segun la ve el
proveedor, por lo que el sistema de salud requiere que todos los
responsables en la atencién de salud a la poblacién se involucren con las

acciones destinadas a mejorar la calidad de las prestaciones.

lLa enfermeria abarca los cuidados autbnomos y en equipo, que se prestan a
las personas de todas las edades, familias, comunidades, enfermos o
sanos, en todos los contextos, e incluye la promocién de la salud, la
prevencion de la enfermedad, los cuidados de los enfermos, la recuperacion
y rehabilitacién. Las funciones esenciales de enfermeria son la defensa, el
fomento de un entorno seguro, la investigacion, la formacién, la participacion
en la politica de salud, en la gestidn de los pacientes y los sistemas de
salud, razones importantes que justifican realizar este estudio para detectar
el cumplimiento de las normas de calidad de atencién de enfermeria para

obtener usuarios satisfechos.




3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las instituciones que brindan servicios de salud en el Ecuador (MSP, IESS,
Junta de Beneficencia) estan utlizando parametros para medir la
satisfaccion de los clientes como base para redisefiar el control y la
prestacion de los cuidados con la expectativa de mejorar la eficacia del

sistema de salud a largo plazo.

La Organizacion Mundial de la Salud define calidad como: "alto nivel de
excelencia profesional, uso eficiente de recursos, minimo de riesgos con un
alto grado de satisfaccion por parte del paciente, y resultados finales en
salud”. En general, se acepta que la atencién es de calidad, si se hace lo

carrecto.

La calidad tiene un valor tan importante como la salud; es por ello que el
personal de enfermeria, como miembro del equipo de salud, debe desarrollar

una cultura de calidad y brindar atencion con una actitud pro-activa.

En este milenio en que se avanza hacia un mayor requerimiento social de la
enfermeria profesionalizada, con enfoque de trabajo en equipo, se puede

plantear que la enfermeria es una profesion con un rol determinado porgue:

Constituye un servicio a la sociedad.

« Posee un cuerpo de conocimientos y habilidades propias, que busca
constantemente acrecentar su competencia para mejorar la calidad
de sus servicios.

« Cuenta con un objeto de estudio (el cuidado), razdén de ser de la
enfermeria.

« Establece sus propias normas y politicas para controlar sus

actividades.




Se encarga de la preparacion de las personas que van a desempenar

la profesioén.
« Adapta sus servicios a las necesidades que se le van presentando.

» Acepta la responsabilidad y compromiso de proteger al publico al que

sirve.
« Trata de utilizar al méximo de sus posibilidades, a las personas que la

ejerce.
+ Regula su propia practica. Se ajusta a un cédigo de conducta basado

en sus principios éticos. Convoca la union de sus miembros con el

pProposito de alcanzar objetivos comunes en respuesta al compromiso

sogcial.

Es indudable que los cambios que se h'an producido en el sistema de salud
han repercutido en ¢ gjercicio de laj ‘nfermeria, haciendo inevitable las

innovaciones en este campo. |
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Uno de los problemas en el centro de atencién ambulatorio, es el malestar
frecuente que expresan los usuarios por la atencion brindada por parte del
personal de enfermeria de este centro de salud, caracterizados por
prolongados tiempos de espera para recibir atencion, trato descortés por

parte del personal de enfermeria, asi como desorientacion antes y después
de las consultas.

Se desarrolld el trabajo investigativo en el Centro de Atencién Ambulatorio #
213 Dispensario Sur Valdivia 1ESS, ubicado en la provincia del Guayas,
cantén Guayaquil en la parroquia Ximena, ciudadela Valdivia, delimitado por

la calle 25 de Julic y Napo, sobre el tema; Satisfaccién de la Atencion de
Enfermeria, en este Centro de salud, en marzo de 2010.

El objeto de este estudio esta delimitado, en contenido, tiempo, espacio y
pobiacion. Esta redactado de manera clara, puesto que las ideas ldgicas

acerca de esta situacidn estdn manifestadas de manera concisa facil y

evidente. La investigacion es en el campo de la salud y en el ambito
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administrativo, el mismo que cubre el area del personal de enfermeria que
labora en el Centro de Atencién Ambulatorio, el aspecto que abarcéd es la

calidad de atencién que brindan a los usuarios/clientes.
3.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

Dada la importancia de indagar la eficacia de atencidén de los servicios de
salud que ofrece el C.A.A. # 213 Dispensario Sur Valdivia del IESS, se
considerd necesario conocer la satisfaccion de los usuarios, por tanto se

formula la siguiente pregunta:

¢,Cual es el grado de satisfaccién de los usuarios del Centro de Atencién
Ambulatorio # 213 Dispensario Sur Valdivia del IESS, en la atencion de

enfermeria brindada durante el periodo del 8 al 19 de Marzo del 20107,
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4. PROPOSITO Y OBJETIVOS

4.1. PROPOSITO

Determinar el cumplimiento de las normas de calidad en la atencion de
enfermeria al usuario en el Centro de Atencidn Ambulatorio # 213
Dispensario Sur Valdivia del IESS, para evaluar la satisfaccién de los

usuarios.

4.2. OBJETIVO GENERAL

Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios hacia la atencién
brindada en el Centro de Atencién Ambulatorio # 213 Dispensario Sur

Valdivia del IESS.

4.3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Evaluar la calidad de atencién de enfermeria que reciben los usuarios
atendidos en el Centro de Atencion Ambulatorio.

o Conocer las necesidades no satisfechas de los usuarios sobre la
atencidén recibida en el Centro de Atencién Ambulatorio # 213

Dispensario Sur Valdivia del IESS.
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5. MARCO TEORICO

CAPITULO 1
A. SATISFACCION

1. DEFINICION

Es el cumplimiento de los requerimientos establecidos para obtener un

resultado con un cierto grado de gozo para un individuo.

Satisfaccion, en su ambito mas general, es un estado de la mente producido
por una mayor o menor optimizacién de |a retroalimentacién cerebral, en
donde las diferentes regiones compensan su potencial energético, dando la

sensacion de plenitud e inapetencia extrema.

Cuando la satisfaccién acompafia a la seguridad racional de haberse hecho
lo que estaba dentro del alcance de nuestro poder, con cierto grado de éxito.
Esta dinamica contribuye a sostener un estado armonioso dentro de lo que

es el funcionamiento mental.

La mayor o menor sensacion de satisfaccion, dependera de la optimizacian
del consumo energético que haga el cerebro. Cuanto mayor sea la
capacidad de neurotransmitir, mayor facilidad de lograr la sensacion de

satisfaccion.

No se debe confundir la satisfaccion con la felicidad, aunque si es necesario
estar satisfechos para poder entender qué es la felicidad plena. La
insatisfaccion produce inquietud y/o sufrimiento. No obstante, dado que la
naturaleza del cerebro y la prioridad de la mente es la de establecer caminos
sinapticos que consuman lo menos posible, el hombre siempre tendera a ir

buscando mejores maneras de estar satisfechos, por lo que en su naturaleza
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esta estar constantemente inquieto y en constante expectativa de peligro por
perder la poca o mucha satisfaccion que esté experimentando en su
presente, comprometiendo de esta manera el grado de felicidad final que se
obtiene.

La falta de estimulo por lo cual moverse, actuar y pensar, procedentes de la
satisfaccion plena, solo aumenta el grado de inquietud por conservar ese
estado de consumo minimo el mayor tiempo posible. Cuando la parte
racional ha registrado por varias veces el ciclo satisfacciéon - estado de
plenitud y marca el objetivo de conseguir ese estado de forma indefinida con
el minimo esfuerzo posible.

Es entonces cuando se necesitara de la consecucion del estimulo adecuado
para activar la motivacién que nos permitird emplear la energia para
movernos. En ocasiones la parte racional puede entrar en conflicto: Si
empleo energia pierdo el estado preferente; pero puedo obtener aun mas
opciones para sostener dicho estado, si actuo. Cuando ese ciclo se ha
realizado por muchas veces, se puede entrar en un estado de apatia, pues
la parte racional puede llegar a la conclusidn de que el esfuerzo invertido no
merece la pena, sobre todo si hemos fracasado muchas veces o cuando nos
hemos acostumbrado a que alguien se moleste por nosotros y en un

momentao dado ya no lo tenemos a mano, o no lo logramos convencer.

2. SATISFACCION DEL CLIENTE

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccién del cliente” es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por
ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a
cada cliente» ha traspasado las fronteras para constituirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas funcionales de las empresas

exitosas.




L&

10

Por ese motivo, resulta de vital importancia que todas las personas que
trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuéles son los beneficios
de lograr la satisfaccién del cliente, cémo definirla, cuales son los niveles
de satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes y en qué
consiste el rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor
capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a

lograr la tan anhelada satisfaccién del cliente.

A. DEFINICION

Philip Kotler, define |a satisfaccién del cliente como “ef nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de

un servicio con sus expectativas”

Asi, la opinion del paciente afiade un componente esencial en la valoraciéon
del servicio prestado. Donabedian considera que es “la efectividad del
cuidado para lograr y producir salud y satisfaccion, definidas por los
miembros individuales de una sociedad o subcultura particular; es el valor
ultimo de la calidad del cuidado”. Si los pacientes estan insatisfechos, el
cuidado esta lejos de ser el ideal, al margen de cuan alta pueda ser la

calidad segun el criterio clinico u otro ajeno al del propic consumidor.

El personal de enfermeria centra su accionar en el cuidado de la persona,
satisfaciendo demandas y necesidades de salud dentro de una concepcion
holistica del hombre y la mujer. Por ello, los cuidados de enfermeria, gje de
sus competencias profesionales, adquieren un matiz especial cuando se
asiste a ninos enfermos y a sus familias que, funcionando como una unidad
de interacciones y dependencia mutua, son capaces de evaluar la calidad de
atencion recibida, experimentando distintos niveles de satisfaccidén cuando a

sus hijos se les proporcionan cuidados
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B. BENEFICIOS DE LOGRAR LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacién puede
obtener al lograr la satisfacciéon de sus clientes, éstos pueden ser resumidos
en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la

importancia de lograr la satisfaccién del cliente;

» Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve. Por
‘tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la
posibilidad de regresar al establecimiento en el futuro.

> Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con su servicio. Por tanto, la empresa obtiene
como beneficio una difusidn gratuita que el cliente satisfecho realiza a

sus familiares, amistades y conocidos.

» Tercer Beneficio: E! cliente satisfecho deja de lado a la competencia
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar

(participacion) en el mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccién del cliente obtendra
como beneficios:

1) La lealtad del cliente
2) difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes)

3) una determinada participacién en el mercado.
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> Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas” que los
clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se

producen por el efecto de una o mas de estas cuatro situaciones:

o Promesas que hace la misma empresa acerca de los
beneficios que brinda el servicio.

o Experiencias de visitas anteriores.

o Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de
opinion.

o Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de
establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas
son demasiado bajas no se atraerén suficientes clientes; pero si son muy

altas, los clientes se sentiran decepcionados luego.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los
indices de satisfaccidon del cliente no siempre significa una disminucion en
la calidad de los servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento
en las expectativas del cliente situacion que es atribuible a las actividades de

mercadotecnia {en especial, de la publicidad).

En todo caso, es de vital importancia monitorear “regularmente” las
"expectativas" de los clientes para determinar lo siguiente:
o Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.
o Siestan a la par, por debajo 0 encima de las expectativas que
genera la competencia.

o Sicoinciden con lo que el cliente promedio espera.
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D. NIVELES DE SATISFACCION

Luego de realizada la obtencién del servicio, los clientes experimentan uno

de éstos tres niveles de satisfaccion:

> Insatisfaccién: Se produce cuando el desemperio percibido
del producto no alcanza las expectativas del cliente.

> Satisfaccién: Se produce cuando el desemperio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

> Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido

excede a las expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el
grado de lealtad hacia una empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho
cambiara de proveedor de forma inmediata (deslealtad condicicnada por la

misma empresa).

Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que
encuentre ofro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional).
En cambio, el cliente complacido sera leal al proveedor porque siente una
afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia

racional (lealtad incondicional).

Por ese maotivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes
mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después mas de

lo que prometieron.
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E. FORMULA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE

Para darle una aplicacion practica a todo lo visto anteriormente, se puede

utilizar la siguiente férmula:

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccion

3. SATISFACCION LABORAL

A. DEFINICION Y CARACTERISTICAS

Podria definirse como la actitud del trabajador frente a su propio trabajo,
dicha actitud esta basada en las creencias y valores que e! trabajador

P desarrolla de su propio trabajo.

Las actitudes son determinadas conjuntamente por las caracteristicas
actuales del puesto como por las percepciones que tiene el trabajador de io
que "deberian ser".

Generalmente las tres clases de caracteristicas del empleado que afectan
las percepciones del "deberia ser” (lo que desea un empleado de su puesto)

son:
» Las necesidades
> Los valcres

» Rasgos personales

Los tres aspectos de la situacidon de empleo que afectan las percepciones

del "deberia ser" son:

i)
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o Las comparaciones sociales con otros empleados.
o Las caracteristicas de empleos anteriores.

o Los grupos de referencia.

Las caracteristicas del puesto que influyen en la percepcion de las

condiciones actuales del puesto son:

o Retribucién
o Condiciones de trabajo
o Supervision
o Comparieros
o Contenido del puesto
o Seguridad en el empleo
o Oportunidades de progreso.
Ademas se puede establecer dos tipos o niveles de andlisis en 1o que a

satisfaccion se refiere;

Satisfaccion General indicador promedio que puede sentir el trabajador

frente a las distintas facetas de su trabajo

Satisfaccion por facetas grado mayor o menor de satisfaccion frente a
aspectos especificos de su trabajo: reconocimiento, beneficios, condiciones
del trabajo, supervision recibida, comparieros del trabajo, politicas de la
empresa. La satisfaccién laboral esta relacionada al clima organizacional de

la empresa y al desempeno laboral.




B. FACTORES DETERMINANTES DE SATISFACCION
LABORAL

De acuerdo a los hallazgos, investigaciones y conocimientos acumulados
consideramos que los principales factores que determinan la satisfaccion

laboral son:

Reto del trabajo

Sistema de recompensas justas

Condiciones favorables de trabajo

Colegas que brinden apoyo

Adicionalmente:
Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo
A continuacion ampliaremos informacién sobre estos aspectos de la

satisfaccién laboral.
Satisfaccién con el trabajo en si — Reto del trabajo.

Dentro de estos factores, podemos resaltar, segun estudios, dentro de las
caracteristicas del puesto, la importancia de la naturaleza del trabajo mismo
como un determinante principal de la satisfaccion del puesto. Hackman vy
Oldham aplicaron un cuestionario llamado Encuesta de Diagnéstico en el
puesto a varios cientos de empleados que trabajaban en 62 puestos

diferentes, se identificaron las siguientes cinco "dimensiones centrales™

Variedad de habilidades, el grado en el cual un puesto requiere de una
variedad de diferentes actividades para ejecutar el trabajo, lo que representa
el uso de diferentes habilidades y talentos por parte del empleado.
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Identidad de la tarea, el grado en el cual el puesto requiere gjecutar una

tarea o proceso desde el principio hasta el final con un resultado visible.

Significacion de la tarea, el grado en que el puesto tiene un impacto sobre
las vidas o el trabajo de otras personas en la organizacidén inmediata o en el

ambiente externo.

Autonomia, el grado en el cual el puesto proporciona libertad,
independencia y discrecion sustanciales al empleado en la programacion de

su trabajo y la utilizacion de las herramientas necesarias para ello.

Retroalimentacién del puesto mismo, el grado en el cual el desempeio de
las actividades de trabajo requeridas por el puesto produce que el empleado

obtenga informacién clara y directa acerca de la efectividad de su actuacidn.

Cada una de estas dimensiones incluye contenidos del puesto que pueden
afectar la satisfaccion del empleado en el trabajo.
Robbins junta estas dimensiones bajo el enunciado reto del trabajo. Los
empleados tienden a preferir trabajos que les den oportunidad de usar sus
habilidades, que ofrezcan una variedad de fareas, libertad vy
retroalimentacion de cdmo se estan desempenando, de tal manera gue un

reto moderado causa placer y satisfaccion.

Es por eso que el enriguecimiento del puesto a travées de la expansion
vertical del mismo puede elevar la satisfaccion laboral ya que se incrementa
la libertad, independencia, variedad de tareas y retroalimentacion de su

propia actuacion.

Se debe tomar en cuenta que el reto debe ser moderado, ya que un reto
demasiado grande crearia frustracion y sensaciones de fracaso en el

empleado, disminuyendo la satisfaccion.
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C. SISTEMAS DE RECOMPENSAS JUSTAS

En este punto nos referimos al sistema de salarios y politicas de ascensos
que se tiene en la organizacion. Este sistema debe ser percibido como justo
por parte de los empleados para que se sientan satisfechos con el mismo,
no debe permitir ambigledades y debe estar acorde con sus expectativas.
En la percepcidn de justicia influyen la comparacion social, las demandas del
trabajo en si y las habilidades del individuo y los estandares de salario de la

comunidad.

Satisfaccion con el salario

Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la compensacion que
los empleados reciben a cambio de su labor.
La administracién del departamento de personal a través de esta actividad
vital garantiza la satisfaccion de los empleados, lo que a su vez ayuda a la
organizacién a obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productiva.
Varios estudios han demostrado que la compensacioén es la caracteristica

que probablemente sea la mayor causa de insatisfaccion de los empleados.

Es probable que tener un lider que sea considerado y tolerante sea mas
importante para empleados con baja autoestima o que tengan puestos poco
agradables para ellos o frustrantes (House y Mitchell, 1974).
En lo que se refiere a la conducta de orientacién a la tarea por parte del lider
formal, tampoco hay una unica respuesta, por ejemplo cuando los papeles
son ambiguos los trabajadores desean un supervisor o jefe que les aclare los
requerimientos de su papel, y cuando por el contrario las tareas estan
claramente definidas y se puede actuar competentemente sin guia e
instruccién frecuente, se preferird un lider que no ejerza una supervision

estrecha.
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También cabe resaltar que cuando los trabajadores no estan muy motivados
y encuentran su trabajo desagradable prefieren un lider que no los presione
para mantener estandares altos de ejecucion y/o desempeno. De manera
general un jefe comprensivo, que brinda retroalimentacion positiva, escucha
las opiniones de los empleados y demuestra interés permitira una mayor

satisfaccion.

Compatibilidad entre la personalidad y el puesto.

Holland ha trabajado e investigado en este aspecto y sus resultados apuntan
a la conclusion de que un alto acuerdo entre personalidad y ocupacion da
como resultado mas satisfaccion, ya que las personas poseerian talentos
adecuados y habilidades para cumplir con las demandas de sus trabajos.
Esto es muy probable apoyandonos en que las personas que tengan
talentos adecuados podran lograr mejores desempefios en el puesto, ser
mas exitosas en su trabajo y esto les generard mayor satisfaccién (influyen
el reconocimiento formal, Ila retroalimentacion y demas factores

contingentes).

Satisfaccién, Insatisfaccion Y Produccion

Es el rendimiento el que influye en la satisfaccidén y no viceversa como lo
senala inictalmente el modelo de Lawler-Porter
La insatisfaccion produce una baja en la eficiencia organizacional, puede
expresarse ademas a través de las conductas de expresion, lealtad,
negligencia, agresidon o retiro. La frustracion que siente un empleado
insatisfecho puede conducirle a una conducta agresiva, la cual puede
manifestarse por sabotaje, maledicencia o agresion directa. Finalmente
podemos sefalar gue las conductas generadas por la insatisfaccién laboral
pueden enmarcarse en dos ejes principales: activo — pasivo, destructivo —

constructivo de acuerdo a su orientacion.
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D. METODOS PARA MEDIR SATISFACCION

Se han comparado varios métodos para medir la satisfaccion de los
pacientes, concluyendo que los resultados obtenidos estan estrechamente
relacionados con la técnica de medicién utilizada. Esta es una limitacién

importante para la comparacion de los diferentes estudios.

El estudio del grado de satisfaccion de los pacientes o usuarios de los
servicios de salud, tiene mucha importancia como criterio de evaluacion de
la atencidn prestada y es util para quienes deben ejercer las funciones de
regulacién y financiamiento de los sistemas de salud. Lo que esta en
cuestibn es cdmo asegurar la mayor productividad sanitaria, eficiencia,
calidad y nivel de satisfaccidon, con los recursos que la sociedad entrega a
los centros hospitalarios, cuyos presupuestos concentran actualmente mas

del 80% del gasto publico en salud.

Para que exista satisfaccion como algo sentido en un sujeto, debe haber al
menos una intencibn en ofro de realizar una accion determinada,
provocadora de un resultado que pueda valorarse como positivo 0 no, como

"satisfactorio o no”.

Los meétodos para medir la satisfaccion son:
o Libro de reclamos, sugerencias y felicitaciones
o Buzodn de opiniones y sugerencias
o Grupos focales

¢ Encuesta

E. UTILIDAD DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

+ Conocer aspectos de la atencion que el usuario vincula con la calidad de
atencion.

+ Priorizar para educar a los pacientes.
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Reconocer a aquellos funcionarios que el usuario identifica como
Sobresaliente.

Ajustar los servicios que se otorgan a las caracteristicas del usuario; a
sus necesidades y expectativas.

Medir la reaccion de los usuarios ante los cambios.

Medir, si la imagen publica del servicio es congruente con su filosofia y
misidn.

Representan un primer paso para conocer necesidades, expectativa y en

base a ello mejorar la calidad de atencién.
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El logro de la calidad de atencién es imperativo y prioritario en la gestion de
la salud actual. Los programas de mejoria de la calidad poseen dentro de

sus principios centrales la satisfaccidn del cliente o usuario externo.

Se sabe que las buenas relaciones interpersonales contribuyen en forma
muy efectiva a la eficacia de los servicios salud y a establecer una buena
relacidn con los pacientes. La calidad de esas relaciones produce confianza
y credibilidad y es mostrada mediante el respeto, confidencialidad, cortesia,

comprension y compenetracion.

Si las relaciones interpersonales no son adecuadas, aungue los servicios se
presten en forma profesional, se corre el riesgo que la atencién no sea

eficaz.

Problemas en esta area de la satisfaccion del cliente pueden comprometer la

calidad general de Ila atencion.

Segun Edwards Deming la calidad consiste en “hacer lo correcto, en forma
correcta, de inmediato”. De ahf que la calidad nunca es una casualidad sino
que siempre es el resultado de una gran intencidn, esfuerzo consciente,

direccién inteligente y ejecucién habil.

Se puede decir que la calidad es una forma de pensar, ser y actuar. En
consecuencia, realizar un trabajo de calidad implica reunir entre otros las
siguientes condiciones:

¢ Un alto nivel de excelencia laboral

+ El uso eficiente de los recursos

¢ Un minimo de riesgos para el usuario

» Prestigio en el sector de servicios publicos o privados
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4) LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION

Todos los Centros y Puestos de Salud deben realizar acciones de caracter
rutinario, que contribuyan a garantizar una atencion al usuario con calidad y

oportunidad, por lo que se recomienda:

En la Unidad De Salud

¢ Revisar |a higiene del local

» Garantizar el material de trabajo en su lugar.

+ Revisar ios expedientes de los usuarios citados.
e Solicitar las tarjetas correspondientes.

e Preparacién de los usuarios.

e Brindar educacién individual y en grupo.

¢ Realizar atencion directa a los usuarios.

e Impartir charlas grupal e individual.

¢ Llevar agenda de citas.

e Realizar informes administrativos y estadisticos.
+ Solicitar expedientes del préximo dia.

» Dejar limpia y abastecida la unidad de trabajo.

El Flujo de atencién es la presentacién grafica que permite observar el
proceso de Atencién del usuario desde su llegada a la Unidad hasta su

salida despues de haber recibido la atencién que ameritaba.

El objetivo del Flujo de atencién tiene el objetivo de lograr un recorrido en
menor tiempo y distancia lo que da como resultado un mejor servicio a mas
bajo costo. Este Flujo de atencién debera estar acompariado de un proceso

de educacion en salud.




y los distintos profesionales de la salud.

) -, f nte

El tiempo de espera y el grado de satisfaccidn estan intimame
' esta

relacionados, pues en la medida en que a los usuarios se les de respu
en un tiempo corto, evidentemente se sentirdn satisfechos, con deseos de

regresar a la Unidad de Salud.

5) PERCEPCION DE LA SATISFACCION

La naturaleza de la percepcion es el proceso de extraccion de informacién
de un organismo del medio que lo rodea, Unicamente los estimulos que
tienen trascendencia informativa, que dan origen a algin tipo de accion
reactiva o adaptativa del individuo, se les debe denominar informacion. La

informacién se codifica y en los seres humanos jos modifica la experienci,
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CAPITULO 3
8. CALIDAD DE ATENCION EN ENFERMERIA

En nuestro pais, a partir de la creacién del Sistema dnico de Salud los
principios que sustentan al mismo estan dirigidos a lograr la satisfaccion de
los pacientes, por Io que ha sido una tarea sistematica el control de la
calidad de los servicios, lo que a su vez ha permitido los cambios

introducidos en los propios servicios.

En el equipo de salud el personal de enfermeria mantiene un vincuio mas
estrecho con los pacientes y su interrelacion con todos los subsistemas de
las unidades de atencién. Por ello adquiere gran importancia su participacién

en los objetivos propuestos sobre calidad de atencion.

lLa “calidad” es uno de los elementos estratégicos en que se fundamenta la
transformacién de los sistemas de salud del pais para lograr el objetivo
primordial, “salud para todos en el afio 2015" que sera posible solo con el

trabajo en equipo de los profesionales de salud.

La calidad es: ser eficiente, tener competencia, tener respeto al paciente y
familia, calidad es” hacer lo correcto”; en forma correcta e inmediata, |a
calidad es practica de la limpieza, es ser puntual, es ser mejor siempre,
preocuparnos por la innovacién, es usar el vocabulario correcto, es lograr

que los pacientes tengan confianza en [os servicios que se les brinda.

De acuerdo con las teorias mas aceptadas, el nivel de satisfaccion de los
servicios sanitarios esta claramente relacicnado con el grado de adecuacion
(conformidad o discrepancia), entre las expectativas y la percepcion final de
los servicios recibidos. La satisfaccion del paciente/ usuario para su medida
son las encuestas de opinién, que permiten detectar aspectos susceptibles

de mejora, insuficiencias o disconformidades.
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1) ELEMENTOS EN EL ANALISIS DE LA CALIDAD

Unas de las aportaciones mas sustanciosas al estudio de la calidad
asistencial se deben a Dorabedian, quien identifica una serie de elementos

que facilita su analisis:

a) Componentes técnicos: Como expresién de la adecuacion de la

asistencia que se presta y los avances cientificos y la capacitacion de los
profesionales, lo que implica la ejecucion de todos los procedimientos con

destreza.

b) Componentes interpersonales: Muy importante la relacion

paciente-profesional de salud (enfermerfa).

c) Componentes del entorno: Como expresion de la importancia que

tiene para la atencién el marco en el cual esta se desarrolla es decir, el

medio del centro hospitalario.

Las nuevas tendencias en calidad asistencial se enmarcan dentro de la
mejora continua, que pretende identificar oportunidades utilizando
herramientas como: eficacia, servicio y rapidez adecuadas y la orientacién al
paciente garantizando su recuperacion, las decisiones se basaran en un
fundamento cientifico en [a medida de lo posible y la calidad formara parte
de los objetivos de las instituciones de salud en todos los niveles de

atencion.

2) EVALUACION DE LA CALIDAD DE ATENCION

La evaluacion tiene cuatro componentes: identificar, cuantificar, valorar y
comparar. En consecuencias uno de los pasos iniciales para evaluar la
calidad de Atencidn de enfermeria es medirla. Pero jcomo se puede aspirar
a medir algo tan intrinsecamente cualitativo, que incorpora juicios de valor,
sin caer en la subjetividad? Para ello HEALY nos facilita la tarea difiriendo la

evaluacion de la calidad como la comparacion de una situacion previamente
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determinada como deseable con la realidad; el andlisis de los motivos de
discrepancia y la sugerencia de los cambios necesarios para evitarla,

comprobando posteriormente su eficacia.

El desarrollo de un programa de mejora de la calidad en un centro de salud,
es un proceso lento que supone necesariamente un cambio en la forma de
hacer las cosas, se ha involucrado a todos los profesionales impulsando el
espiritu de equipo y comprometiendo metas comunes. Considera tres pilares

esenciales.

a) Calidad cientifico.- técnica o fisica.- que hace referencia a la
existencia de lo que el paciente este recibiendo, representa el punto de vista
de los profesionales, sus jueces son los avances técnicos de juicio

profesional.

b) Calidad interactiva.- que se refiere al componente interpersonal del

proceso asistencial de binomio enfermo — paciente en este caso los jueces

son el paciente y la familia.

c) Calidad Corporativa que se refiere a la imagen.- que los

pacientes, los profesionales y aun la poblacién en general tienen de ese

servicio y/o hospital, entonces los jueces son los clientes internos y externos.

Todos los factores donde enfermeria participa en la calidad de atencion se
relacionan directamente con el cumplimiento de los objetivos sobre calidad
del sistema de salud. El buen desempefo profesional tiene un impacto
técnico y social; el uso eficiente de los recursos, un impacto econémico:
garantizar el minimo de dafios y la satisfaccién del paciente y familiares,

ambos vinculados al impacto social del sistema.
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CAPITULO 4
D. INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL
1. RESENA HISTORICA

La prestacién de salud en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
desde sus inicios se interesé en brindar a sus afiliados la posibilidad de ser
atendidos en centros hospitalarios propios, con personal médico vy
paramédico también dependiente de la estructura organico-administrativa de
la Institucion. En Quito, Guayagquil, Cuenca, Riobamba y otras ciudades se
crearon centros de atencidén ambulatoria (los llamados Dispensarios) y

establecimientos hospitalarios (las Clinicas del Seguro).

Asi, durante afos, la poblacién afiliada fue atendida en éstos, aungue su
funcionamiento no era dptimo y a medida que fue creciendo la demanda, se
evidencio la necesidad de construir hospitales mas grandes bajo un criterio
de regionalizacion y atencién de referencia al mas alto nivel en Quito,
Guayaquil y Cuenca, y otros de alcance provincial en [as demas ciudades.
En esa época dos grandes personalidades médicas ejercian la presidencia
del Instituto Nacional de Previsién y la Direccion del Departamento Médico,
los doctores Carlos Andrade Marin y Plutarco Naranjo Vargas,

respectivamente.

En la década de los sesenta se inicié [a planificacion de estos centros en
Quito, Guayaquil y Cuenca, y se erigieron sus hospitales regionales: el
Carlos Andrade Marin en la capital, el Hospital Regional en Guayaquil, hoy
Dr. Teodoro Maldonado Carbo, y el Teodoro Carrasco en Cuenca. Por
razones de financiamiento, equipamiento y tiempo dedicado a preparar y
seleccionar debidamente al personal técnico y administrativo, el Hospital
Regional de Guayaquil se inaugurd el 7 de octubre de 1970, cuando ejercia

la Presidencia de |la Republica el Dr. José Maria Velasco Ibarra y la cartera
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de Prevision Social el licenciado Luis Eduardo Robles Plaza, quienes
estuvieron presentes en las nuevas instalaciones aquel recordado dia. El
Arzobispo Benardino Echeverria, al bendecir la obra, recordd el deber del
medico frente al paciente y evoco el alivio del dolor como simbolo de su
misién. Asimismo, en su intervencion, el Ministro Robles recordé que la obra
asentaba la cristalizacion de un suerio de los afiliados, pero que al mismo
tiempo exigia del trabajo del area de ia salud para que el beneficio fuera
patente y que era necesario enmendar procedimientos administrativos a
favor de los afiliados, comprometiendo la ayuda gubernamental para dotar
de los recursos econdmicos y financieros necesarios para cumplir sus
objetivos.

El Director Regional, Dr. Leoncio Andrade Corral, de grata recordacion, se
refirid en sus palabras al papel cumplido por varias generaciones de
médicos, que con su esfuerzo y dedicacion habian levantado una noble
prestacién de salud en el Seguro Sccial, y pedia el apoyo de las autoridades
para dotar de personal y recurscs que permitieran aprovechar al maximo las
nuevas instalaciones; también exhortd al Gobierno para que asuma el
compromiso de reestructurar la seguridad social. Desde su inauguracion, el
Hospital Regional marcé la pauta de la atencién médica en la regién y en la
ciudad, donde se sumd a la atencidn de centros de gran prestancia como
SOLCA vy el Hospital Luis Vernaza. Segun palabras del Dr. Alfonso Roldos
Garces, director del Departamento de Medicina, en una resefa por el décimo
aniversario, "en este Hospital se han atendido cientos de miles de personas

y se han salvado miles de vidas humanas".

Las mas autorizadas personalidades de nuestra comunidad medico-
quirdrgica han aportado su esfuerzo, su abnegacion y sus conocimientos con
amor y fe. "Los mas valiosos de la ciudad trabajaron y algunos aun siguen
laborando en el Hospital Regional... En este hospital moderno, donde se
practican todas las disciplinas y se agotan todos los esfuerzos, con las

limitaciones propias del medio, constituye a nuestro entender lo mas
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preciado que tiene la Seguridad Social en Guayaquil y el adelanto mas
significativo desde su creacién...". El desarrollo del Hospital a lo largo de los
afos lo situd desde siempre a la vanguardia de la medicina ecuatoriana,
marcando el paso en la incorporacidon de nuevas tecnologias y nuevas
especialidades para ponerlas al servicio de los afiliados y a pesar de los
avatares politicos que ciclicamente han sacudido a la Institucién, ha logrado
mantener estandares aceptables de atencion.

Durante largos afios el Hospital liderd las acciones médicas en
especialidades coma la cirugia cardiovascular, la nefrologia y el transplante
de rinén, el laboratorio hormonal y de citogenética, asi como en areas como

oftalmologia, gineco-obstetricia, fisioterapia, y rehabilitacion.

2) CENTRO DE ATENCION AMBULATORIO # 213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA

a) VISION

e Ser lider en brindar una atencidon de calidad cientifica con valores

humanos agil - justa y oportuna a la poblacion afiliada o no.

e QOtorgar una prestacién que cubra todos los ambitos de la atencion
médica en medicina preventiva, programas de fomento y educacion
en salud que ayuden y eviten enfermedades catastroficas.

e Atencion médica pediatrica capacidad de diagnéstico integral con las
ayudas de Laboratorio Clinico, imagenologia y procedimientos

invasivos o no, asi como terapéuticos.
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b) MISION

El Centro de Atencidon Ambulatorio Sur Valdivia del |ESS,
mejoramientc diario en la atencidn al usuario y brindandole
satisfacciones que conlleven a una prestacion de salud y servicios de
calidad, &gil y acorde con el mundo actual.

Optimizar los recursos y desarrollo del potencial en la consecucién de
una medicina humana, solidaria y oportuna.

Mejorar las condiciones de vida a través de consejos de salud qgue
lleven a un cambio de vida en el &mbito nutricional v fisico.

Capacitar continuamente a nuestro personal en su respectivo ambito

para optimizar su calidez y calidad

c) OBJETIVOS

Mejorar la prestacion de salud al afiliado, familia y comunidad.
Establecer programas educativos informativos de mejoramiento de la
calidad de vida mediante cambios de habitos y costumbres.
Incrementar un sistema de prevencion de salud que evite la aparicion
de enfermedades catastroficas,

Publicitar nuestra imagen actual y seguir mejorandola.

Disminuir las transferencias al hospital.
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d) ORGANIGRAMA DEL CENTRO DE ATENCION AMBULATORIO # 213 DISPENSARIO SUR VALDIVIA [ESS

F DIRECCION q

SECRETARIA

j l COORDINACION FINANCIERA 7

_[ COMPUTO ]
' COMITE TECNICO Asssoﬂ

—

[ SECCION MEDICA )

[ MED. GENERAL }_
[ MED. INTERNA }_
[ CARDIOLOGIA j,_
[GASTROENTERO LOGiA],_
[ NEUMOLOGIA }_
[ NEUROLOGIA }_
( DERMATOLOGIA ?_
[ PSIQUIATRIA }_
[ NEFROLOGIA }_

il |
[ SECCION DIAGNOSTICO, TRA

TAMIENTO Y COLABORACIOU

_[ CIRUGIA GENERAL J [

_{ TRAUMATOLOGIA ] FADIODIAGNOSTICO]_

_LOFTALMOLOGiA J FMEDIC[NA FISiCA j_

LABORATORIO ]__
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6. HIPOTESIS.

Las debilidades en la calidad de atencién de enfermeria a los usuarios que
acuden al Centro de Atencidn Ambulatorio # 213 Dispensario Sur Valdivia
del IESS, seran originadas por; La demora en la atencién que reciben los
usuarios, los trédmites complicados, la informacidén insuficiente, trato

descortés y falta de insumos.

7. VARIABLES

7.1. LISTADO DE VARIABLES

o Usuarios

» Personal de Enfermeria

e Grado de Satisfaccion

e Orientacion pre y post consulta.

e Sistema de citas y horarios
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7.2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR
USUARIO/CLIENTE | Persona que demanda | Todos los clientes | Tabla de
la atencion en un|que acuden al| observaciones.
servicio de salud. CAA # 213 | Cuestionario
Dispensario  Sur | aplicado a los
Valdivia IESS. usuarios/clientes
PERSONAL DE Conjunto de Todo el personal | Tabia de
ENFERMERIA profesionales de enfermeria que | observaciones.
(Enfermera y auxiliar) laboran C.AA. #
en una unidad de salud. | 213  Dispensario
Sur Valdivia IESS.
GRADO DE Razon, accion o modo | Grado de | Cuestionario
SATISFACCION | con que se responde a | satisfaccion de los | aplicado a todos
una queja, cumplimiento | usuarios atendidos | los
del deseo o el gusto. en el C.AA. # 213 | usuarios/clientes
Dispensario  Sur
Valdivia IESS.
ORIENTACION Informar a alguien de lo | Informacion que se | Tabla de
PRE Y POST que ignora y desea |les otorga a todos | observaciones.
CONSULTA saber antes y después | los usuarios del | Cuestionario
de la consulta. CAA # 213 ]| aplicadoalos
Dispensario  Sur | usuarios/clientes
Valdivia [ESS.
SISTEMAS DE Fecha de la proxima | Todos los clientes | Tabla de
CITAS Y consulta, que acuden al | observaciones.
HORARIOS CAA # 213 | Cuestionario
Dispensario  Sur | aplicado a los

Valdivia |ESS. en
la fecha indicada

usuarios/clientes
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8. METODOLOGIA

8.1. TIPO DE ESTUDIO

Este trabajo de investigacién es prospectivo, analitico, cualitativo y
cuantitativo, lo que permite identificar las causas que originan los problemas

planteados en la calidad de atencién.

8.2. UNIVERSO

1.625 usuarios que acuden al Centro de Atencidon Ambuiatorio # 213
Dispensario Sur Valdivia del IESS; y el personal que {aboran en el area de
estudio: 16 Licenciadas y 15 auxiliares de enfermeria, durante el periodo del
8 al 19 de marzo del 2010

8.3. MUESTRA

Corresponde al 10% de la poblacién que representa a 153 usuarios que
acuden al Centro de Atencidn Ambulatorio # 213 Dispensario Sur Valdivia
de! IESS, durante el periodo del 8 al 19 de marzo del 2010; 16 Licenciadas y

15 auxiliares de enfermeria.

8.4. TECNICAS

Observacidn directa a los usuarios/clientes y personal profesional de
enfermeria que labora en el area de estudio.

Observacion indirecta mediante datos obtenidos de los cuestionarios y tabias

de observacion.

8.5. INSTRUMENTOS

Se utilizé para la recoleccion de datos, cuestionarios, tabla de observaciones

y entrevistas dirigidas a los Usuarios/Clientes y personal de Enfermeria.




|
No. 1 CUIESTIPNAR\O

instrumento
Tabla N° ‘HI

TIPO DE CONSULTA

a) Primera Consulta ' ﬂ
b) Consulta Subsecuente Y\
R — A R
os del CAA. #213

Fuente: Encuesta de Satisfaccion aplicada a los usu?(i
\

DISPENSARIO SUR VALDIVIA [ESS '
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangach&. 3
|

Grafico N° 1 .! \
\

Tipo de Consulta

45%, t
O Primera Consulta

559
% i Consulta Subsecuente

Analisis: \

En este grafic
-~ degAtenZi :: :r:zjv? <-:|ue el ?5% de los usuarios atendidos en e
subsecuente, que puedenar:rlo.del Dispensario Sur Valdivia tienen consuita
aue reciben en este oo damfestar detalladamente como es |g atencic
e salud, y el 45% asisten por primera Veeznmc:n
ala

consulta
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Tabla N° 3
PERSONAL QUE LO ATENDIO EN LA CONSULTA
Respuesta f %
a) Licenciada de Enfermeria 94 61
b) Auxiliar de Enfermeria 59 39
Total 153 | 100

Fuente: Encuesta de Satisfaccion aplicada a los usuarios del CAA. #213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 3

' Personal Que Lo Atendié En La Consulta

|
H Licenciada de Enfermeria

O Auxiliar de Enfermeria

Analisis:

Ei 61% de los usuarios encuestados refieren que fueron atendidos por la
licenciada de enfermeria, manifestando que sienten mas seguridad ser
atendidos por un profesional de la salud; y el 39% fueron atendidos por

auxiliares de enfermeria




vk
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Tabla N° 6
RECIBIO CONSEJOS O RECOMENDACIONES
Respuesta f %
a) Si 126 82
b) No 27 18
Total 153 100

Fuente: Encuesta de Satisfaccion aplicada a los usuarios del C.AA. # 213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 6

Recibié Consejos o Recomendaciones .

Analisis:

El 82% de los usuarios manifiestan que si

H Si

recibieron consejos ©

recomendaciones acerca de su enfermedad tanto como los sintomas y el

tratamiento a seguir y el 18% respondieron no haber recibido ningun consejo

para mejorar su situacion.




¥
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Tabla N° 8
RESPETARON LA PRIVACIDAD
Respuesta F %
a) Si 129 84
b) No 24 16
Total 153 100

Fuente: Encuesta de Satisfaccion aplicada a los usuarios del C A A # 213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 8

Respetaron la Privacidad

16%

0Si ONo '

Analisis:

El grafico demuestra que el 84% de los encuestados refieren que si
respetaron su privacidad, mientras el 16% manifiestan lo contrario, causando

incomodidad en la atencion recibida.




Lo
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Tabla N° 9

CONOCE USTED EL HORARIO DE ATENCION DEL CENTRO DE
ATENCION AMBULATORIO # 213 DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS

Respuesta f %

a) Si 123 80
b) No 30 20
Total 153 100

Fuente: Encuesta de Satisfaccion aplicada a los usuarios del C.A.A. # 213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

GraficoN° 9

Conoce usted el Horario de Atencion del Centro
de Atencién Ambulatorio # 213 Dispensario Sur
Valdivia IESS

asi HONo

Analisis:

Tenemos que el 80% de los usuarios manifiestan que conocen los horarios
de atencién de esta institucidon y acuden en esas horas a solicitar su

consulta, mientras que el 20% refieren que desconocen.
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[
Tabla N° 10
COMO CALIFICARIA LA ATENCION RECIBIDA EN ESTE C.A.A.
Respuesta f %
a) Excelente 75 48
b) Bueno 69 45
c) Regular 7 5
d) Malo 2 1
Total 153 100
Fuente: Encuesta de Satisfaccién aplicada a los usuarios del C. A A # 213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha
Grafico N° 10
g Como Calificaria la Atencion Recibida en este
C.A.A.
5% 1%
: B Excelente
N Bueno
B Regular
B Malo

Analisis:

El 49% de los usuarios califican la atencion recibida como excelente debido
a que las instalaciones del centro de salud se encuentran en buen estado y
el personal en general los trata con respeto, los atienden a su debido tiempo;
el 45% la califican de buena atencién y el 1% manifiestan que la atencion es

mala, por falta de atencién oportuna y trato descortés.
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Tabla N° 11
LE RESOLVIERON SU PROBLEMA O MOTIVO DE CONSULTA
Respuesta f %
a) Si 152 99
b) No 1 1
Total 153 100

Fuente: Encuesta de Satisfaccion aplicada a los usuarios del CAA. # 213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 11

Le Resolvieron su Problema o Motivo de

: Consulta
1%

o si
ONo

99% _ N

L _— 7t

Anélisis:

Se observa que el 99% de los usuarios manifiestan que le resolvieron su
motivo de consulta y que regresaran a este establecimiento para seguir su
tratamiento y el 1% refiere que el tramite es demorado, no resolvieron su

problema y no satisface su necesidad.
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Tabla N° 11
LE RESOLVIERON SU PROBLEMA O MOTIVO DE CONSULTA
Respuesta f %
a) Si 152 99
b) No 1 1
Total 153 100

Fuente: Encuesta de Satisfaccion aplicada a los usuarios del C. A A. # 213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 11

Le Resolvieron su Problema o Motivo de

Consulta
1%

osi
H No

99% !

Analisis:

Se observa que el 99% de los usuarios manifiestan que le resolvieron su
motivo de consulta y que regresaran a este establecimiento para seguir su
tratamiento y el 1% refiere que el tramite es demoerado, no resolvieron su

problema y no satisface su necesidad.
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Tabla N° 12
EL PERSONAL DE ENFERMERIA TOMA PRESION ARTERIAL,
PULSO, TEMPERATURA, PESO Y TALLA

Respuesta f %
a) Si 152 99
b) No 1 1
Total 153 100

Fuente: Encuesta de Satisfaccién aplicada a los usuarios del C.AA. # 213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 12

El Personal de Enfermeria toma Presién
Arterial, Pulso, Temperatura, Peso y Talla

‘ 1%

asi O No

99%

Analisis:

El 99% de los encuestados manifiestan que el personal de enfermeria
prepara con tiempo al usuario para la consulta tomando los signos vitales y

el 1% de los atendidos no comparte ese criterio.
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Tabla N° 13
EL PERSONAL DE ENFERMERIA LO LLAMA POR SU NOMBRE
Respuesta f Y
a) Si 129 84
b) No 24 16
Total 153 100

Fuente: Fncuesta de Satisfaccion aplicada a los usuarios del C. A A # 213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 13

El Personal de Enfermeria lo [laman por su
nombre

S ENo

Analisis:

El 84% de los usuarios manifiestan que el personal de enfermeria los llama
por su nombre, haciendo mas agradable la atencion recibida en este centro

de salud, mientras el 16% refiere lo contrario.
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Tabla N° 14
QUE SUGIERE PARA MEJORAR LA ATENCION

Respuesta F | %

a) Incremento del Personal 55 | 36

b) Ambiente mas Privado 10| 7
c) Atencion diligente de Enfermeria 20 | 13
d) Cumplimiento de Horarios y Turno asignado 68 | 44
Total 153 { 100

Fuente: Encuesta de Satisfaccion aplicada a los usuarios del C.A.A. #213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 14

Que sugiere para mejorar la Atencidén

B Incremento del Personal
8 Ambiente mas Privado

B Atencion Diligente de
Enfermeria

O Cumplimiento de Horarios y
Turnos Asignados

Analisis:

De los encuestados, €l 44% sugiere el cumplimiento de los horarios y turnos
asignados para mejorar la atencion; el 36% manifiesta que debe haber un
incremento de personal para brindar atencién a la cobertura diaria de
usuarios, mientras que el 7% manifiestan que debe de existir un ambiente
mas privado para la comodidad y satisfaccion del paciente atendido en la

institucién.
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Tabla N° 15
RECIBIO ORIENTACION COMPLETA DE PARTE DEL PERSONAL DE
ENFERMERIA SOBRE PREVENCION DE ENFERMEDADES Y
CUMPLIMIENTO DE LAS ORDENES MEDICAS

Respuesta f %

a) Si 132 86
b) No 21 14
Total 153 100

Fuente: Encuesta de Satisfaccion aplicada a los usuarios del C.A.A. #213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 15

Recibié Orientacién Completa de parte del Personal de
Enfermeria sobre Prevenciéon de Enfermedades y
! Cumplimiento de las Ordenes Médicas

14%

a Si O No

Analisis:

En el grafico se observa que el 86% de los usuarios manifestaron que
recibieron orientacion completa sobre prevencion de enfermedades ¥y
cumplimiento de las drdenes medicas, por parte del personal de enfermeria

y el 14% refieren lo contrario.
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Instrumento No. 2 Tabla de Observaciones

Tabla N° 1
EL PERSONAL DE ENFERMERIA TRATA CON AMABILIDAD
AL USUARIO
Observacion f %
a) Si 29 94
b) No 2 6
Total 31 100

Fuente: Tabla de Observaciones aplicada al personal de Enfermeria del C.A.A. #213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 1

El personal de enfermeria trata con
amabilidad al usuario

asl
B NO

Analisis:

Se puede observar en el grafico, que el 94% del personal que labora en el
Centro de Atencion Ambulatorio, trata con amabilidad a los usuarios
atendidos en la consulta; y el 6% tiene un trato descortés que causa molestia

en los usuarios e insatisfaccion en la atencion que brinda la institucion.
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Tabla N° 2
EL PERSONAL DE ENFERMERIA RESPETA LOS TURNOS
ASIGNADOS DE LOS USUARIOS PARA RECIBIR LA
ATENCION DE SALUD

Observacién f %

a) Si 30 97
b) No 1 3
Total 31 100

Fuente: Tabla de Qbservaciones aplicada al personal de Enfermeria del C.A.A. # 213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 2

El personal de enfermeria respeta los
turnos asignados de los usuarios para
recibir la atencién de salud.

3%

nsl
aNO

Analisis:

El 97% del personal respeta los turnos asignados de los usuarios para recibir
la atencion de salud, y el 3% no lo hace, causando inconvenientes en los

turnos de atencion.




59

Tabla N° 3

EL PERSONAL DE ENFERMERIA EXPLICA EL PROCEDIMIENTO
QUE SE LLEVARA A CABO ANTES DE SU EJECUCION

Observacién f %

a) Si 21 68
b} No 10 32
Total 31 100

Fuente: Tabla de Observaciones aplicada al personal de Enfermeria del CAA. # 213
DISPENSARIQ SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 3

El personal de enfermeria explica el procedimiento que
se llevard a cabo antes de su ejecucion.

=Sl
B NO

Analisis:

E! grafico demuestra que, el 68% del personal de enfermeria que trabaja en
area de estudio, explica a los usuarios el procedimiento que se llevara a
cabo antes de su ejecucion y el 32% no lo hace, por falta de tiempo,
demanda de pacientes, ocasionando clientes no satisfechos con la atencién

que brindan.
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Tabla N° 4

EL PERSONAL DE ENFERMERIA INFORMA SOBRE LA
GRATUIDAD DE LOS SERVICIOS

Observacion F %

a) Si 30 97
b) No 1 3
Total 31 100

Fuente: Tabla de Observaciones aplicada al personal de Enfermeria del CAA. # 213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 4

El personal de enfermeria informa sobre
la gratuidad de los servicios

3%

sl
anNo

Analisis:

El personal de enfermeria que labora en el area de estudio, informa a los
usuarios sobre la gratuidad de los servicios que tiene el centro de salud en
un 97%: vy el 3% no lo hace, por ello existen usuarios que desconocen todos

los servicios que tiene el dispensario.




Tabla N° 5
SE OFRECE COMODIDAD AL USUARIO EN EL TIEMPO

DE ESPERA
Observacion f %
a) Si 30 97
b) No 1 3
Total 31 100

Fuente: Tabla de Observaciones aplicada af personal de Enfermeria del C.AA. # 213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

GraficoN° 5

Se ofrece comodidad al usuario en el
tiempo de espera

3%

sl
a#NO

Analisis:

El 97% del personal que labora en este centro de salud ofrecen comodidad
al usuario para hacer mas agradable el tiempo de espera por su consulta, y

el 3% no lo hace generando inconvenientes para los usuarios.




Tabla N° 6
EL PERSONAL DE ENFERMERIA SE PREOCUPA POR QUE HAYA
SIEMPRE LOS INSUMOS NECESARIOS EN EL CONSULTORIO

Observacién f %

a) Si 21 68
b} No 10 32
Total 31 100

Fuente: Tabla de Observaciones aplicada al personal de Enfermeria del C.A.A. # 213

DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 6

El personal de enfermeria se preocupa
por que haya siempre los insumos
necesarios en el consultorio.

asl
anNo

Analisis:

Demuestra el grafico que el 68% del personal de enfermeria se preocupa por
que haya siempre los insumos necesarios en el consultorio para la atencién

de los usuarios; pero el 32% no lo hace y ocasiona insatisfaccion en los

usuarios por la falta de ellos.




TablaN° 7

EL PERSONAL DE ENFERMERIA RESPETA LA PUNTUALIDAD
DEL INICIO DE LA CONSULTA

Observacion

F %
a) Si 30 97
b) No 1 3

Total 31 100

DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Fuente: Tabla de Observaciones aplicada al personal de Enfermeria del C. AA. #213

Grafico N° 7

El personal de enfermeria respeta la
puntualidad del inicio de la consulta

3%

asl
aNO

Analisis:

Se observa que el 97% del personal de enfermeria que labora en el area,
respeta la puntualidad del inicio de la consulta de los usuarios, y el 3% no lo

hace, llegando mas tarde para dar la atencion, creando descontento en los

usuarios por el tiempo de retraso.




Tabla N° 8

EL PERSONAL DE ENFERMERIA TRATA CON RESPETO

AL USUARIO
Observacion f %
a) Si 30 97
b) No 1 3
Total 31 100

Fuente: Tabla de Observaciones aplicada al personal de Enfermeria del C.AA. # 213

DISPENSARIO SUR VALDIVIA I[ESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 8

El personal de enfermeria trata con
respeto al usuario

3%

asi
anNG

Analisis:

El 97% del personal de enfermeria trata con respeto al usuario cuando lo

atiende en la consulta; y 3% no lo respeta, ocasionado insatisfaccién en

ellos, por la falta de educacion.




Tabla N° 9
EL PERSONAL DE ENFERMERIA REALIZA ENTREVISTAS

POST CONSULTAS
Observacion f %
a) Si 16 52
b) No 15 48
Total 31 100

Fuente: Tabla de Observaciones aplicada al personal de Enfermeria del C.A.A. # 213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 9

El personal de enfermeria realiza entrevistas
post consultas

asl
g NO

48%

52%

Analisis:

Los datos demuestran que el 52% del personal de enfermeria realiza

entrevistas post consultas, y el 48% no lo realiza.
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Tabla N° 10
EL PERSONAL DE ENFERMERIA ORIENTA AL USUARIO ACERCA DE
SU ENFERMEDAD, EXAMENES DE LABORATORIO, REFERENCIAS Y
PRESCRIPCION DE MEDICAMENTOS

Observacioén F %

a) Si 25 81
b) No 6 19
Total 31 100

Fuente: Tabla de Observaciones aplicada al personal de Enfermeria del C. A.A. #213
DISPENSARIO SUR VALDIVIA IESS
Elaborado Por: Mercedes Mendoza Sangacha

Grafico N° 10

El personal de enfermeria orienta al usuario acerca de su
enfermedad, exdmenes de laboratorio, referencias y
prescripcion de medicamentos.

19%

- ]
BANC

81%

Analisis:

Se observa que el personal de enfermeria orienta al usuario acerca de su
enfermedad, examenes de laboratorio, referencias y prescripcion de
medicamentos, en un 81%; y el 19% no aplica esta orientacion de ayuda

para los usuarios.
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10. PLAN ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
10.1 RECURSOS HUMANOS, MATERIALES Y FINANCIERO
RECURSOS HUMANOS

> Mercedes Mendoza Sangacha: Estudiante de Enfermeria UCSG.

» Leda. Fanny Brito: Asesora de Tesis

» Usuarios del Centro de Atencién Ambuiatorio # 213 Dispensario
Sur Valdivia del IESS.

> Licenciadas de Enfermeria.

> Auxiliares de Enfermeria.
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RECURSOS MATERIALES Y FINANCIEROS

[ CANTIDAD COSTO

Hojas papel bond 1000 10.00
Pen drive 1 25.00
Carpetas manila 4 1.00
Esferos 3 1.00
Copias Varios 35.00
Horas de internet Varios 100.00
Impresiones Varios 300.00
Anillados 3 5.00
Empastados 4 60.00
Transporte Varios 130.00

TOTAL 667.00
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11. LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Usuario: la actitud y disponibilidad de algunos usuarios del Centro de
Atencién Ambulatorio #213 Dispensario Sur Valdivia del IESS frente a la
encuesta realizada no fue del todo satisfactoria.

Actitud que he atribuido al hecho de estar pendientes de su turno y del

cuidado de familiares que acuden a la consulta.
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12. CONCLUSIONES

Al concluir el presente trabajo de investigacion sobre Ia Satisfaccion de Ig
Atencién de Enfermeria en el “Centro de Atencién Ambulatorio # 213 del

Dispensario Sur Valdivia, tomando en cuenta los objetivos de |a

investigacion y realizado el procesamiento de los datos, se concluye que:

# En relacién con la hipbtesis planteada, los usuarios estan satisfechos

con la atencién que reciben en este centro de salud. El 49% Ia
califican de excelente la atencién recibida debido a que las
instalaciones estan en 6ptimas condiciones, el personal es cordial, los
tratan con respeto, hasta los llaman Por sus nombres y se interesan

en su padecimiento; el 45% considera buena la atencion.

La percepcion de los usuarios al recibir consejos o recomendaciones
acerca de su enfermedad tanto como los sintomas y el tratamiento a
seguir, fue de muy buena con el 82%, y el 18% respondieron no haber

recibido ningdn consejo para mejorar su situacion.

El' 84% coinciden que respetaron su privacidad, mientras el 16%
manifiestan lo contrario, causando incomodidad en la atencién

recibida.

El 86% de los usuarios manifestaron que recibieron orientacion
completa sobre prevencién de enfermedades y cumplimiento de las
ordenes médicas, por parte del personal de enfermeria y el 14%

refieren lo contrario.

El 97% del personal de enfermeria que labora en el area, respeta la
puntualidad del inicio de la consulta de Jos usuarios, y el 3% no io
hace, llegando mas tarde para dar la atencion, creando descontento

en los usuarios por el tiempo de retraso.
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% El 68% del personal de enfermeria explica a los usuarios el
procedimiento que se lievard a cabo antes de su ejecucion y se
preocupa que haya insumos necesarios en el consultorio para la
atencion, y el 32% no lo hace, por faita de tiempo o demanda de

pacientes.

4 Los datos demuestran que el 52% del personal de enfermeria realiza

entrevistas post consultas, y el 48% no lo realiza,

% Para mejorar la atencion que brinda este centro de salud a los
usuarios, el 44% sugiere el cumplimiento de los horarios y turnos
asignados; el 36% manifiesta que debe haber un incremento de
personal para brindar atencién a la cobertura diaria de usuarios,
mientras que el 7% manifiestan que debe de existir un ambiente mas
privado para la comodidad y satisfaccion del paciente atendido en ia

institucion.
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13. RECOMENDACIONES

Ante las conclusiones obtenidas en Ia presente investigacion de salud, se

recomienda lo siguiente:

# Que el personal de Enfermeria en el Centro de Atencién Ambulatorio,
# 213 del Dispensario Sur Valdivia, continde brindando atencién a los
usuarios con calidad y calidez para obtener mayor cobertura de
usuarios/clientes satisfechos.

# Que la atencién de este Centro de Salud busque estrategias con el fin
de prestar un servicio de atencion rapido y oportuno, cumpliendo con
los horarios, ia puntualidad y la privacidad en la atencidén a ios

usuarios.

# Que la direccion de salud de esta institucion del IESS, solicite 3 Ia
Unidad encargada, los insumos o medicamentos necesarios para la
demanda de usuarios y evitar la molestia de comprarios fuera de Ia

institucién, causando insatisfaccion en la atencion.

#% Que el personal de enfermeria que labora en el area de estudio,
implemente como actividad diaria la entrevista post consulta a los
usuarios, a fin de fomentar Ia salud individual y colectiva y prevenir

enfermedades.
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$ ANEXO 1

Universidad Catélica De Santiago De Guayaquil

SATISFACCION DE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL CENTRO DE
ATENCION AMBULATORIO # 213 DISPENSAR|O SUR VALDIVIA DEL
IESS EN MARZO 2010.

Instrumento No. 1 CUESTIONARIO

Cuestionario aplicado en la entrevista a los usuarios del Centro De Atencién
Ambulatorio # 213 Dispensario Sur Valdivia [ESS).

Datos Generales

Fecha: fl-—-If No. Encuesta———~—----

A. Caracteristicas socio demograficas

1. Edad:
ay <25 c) 30a40:
b) 26 a 30: d) mas de 45:

2. Escolaridad:
a) Analfabeta: ¢) Secundaria;
b) Primaria: d) Universitaria:

3. ¢De qué barrio procede?
a) Urbana: b) Rural:

4. Cual fue el tipo de consulta de hoy:

a) Primera consulta: b} Consulta subsecuente:
—



B. Percepcion de la atencion.
b.1. Atencién recibida:

5. Como fue el trato.
a) Exceiente c) Regular
b) Bueno d) Malo

6. Quien le atendié hoy en la consulta:

a) Enfermera b) Auxiliar De Enfermeria___

7. Como fue el trato de la enfermera y/o auxiliar de enfermeria
a) Excelente c) Regular
b) Bueno d) Malo

8. La persona que le atendio, puso atencién sobre su padecimiento:
a) Si: b) No:

¢ Por qué?:

9. Le dieron consejos o recomendaciones:
a) Si: b) No:

10.; Quien?

11. Entendié los consejos o recomendaciones:
a) Si b) No:

¢ Por qué?:

12. Respetaron la privacidad de la consulta:
a) Si b) No:

¢ Por qué?:




C: Percepcion de satisfaccion y resolucion de problemas.

13. Conoce usted el horario de atencion del Centro De Atencién Ambulatorio
# 213 Dispensario Sur Valdivia IESS?
a) Si b) No:

¢Por qué?;

14. Cuando usted ha solicitado consuilta, ¢le han atendido? ¢ Por qué medio?
a) Call center : b) estadistica:

15. ; Como calificaria la atencién recibida en este C.AA ?
a) Excelente ¢) Regular

b) Bueno d) Malo

16.Le resolvieron su problema o motivo de consulta
a) Si: b) No:

¢ Por qué?:

17.El personal de enfermeria toma presién arterial, pulso, temperatura, peso
y talla.
a) Si b) No:

¢, Por qué?:

18.El personal de enfermeria lo llaman por su nombre
a) Si b) No:

19. Que sugiere para mejorar la atencién
a) Incremento del personal c) Atencién diligente de enfermeria

b) Ambiente mas privado d) Cumplimiento de horarios y turno asignado




20.Recibio orientacién completa de parte del personal de enfermeria sobre
prevencion de enfermedades y cumplimiento de las ordenes medicas
a) Sii_ b) No:_
¢, Por qué?:

MUCHAS GRACIAS.




'@‘ ANEXO 2

Universidad Catélica De Santiago De Guayaquil

SATISFACCION DE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL CENTRO DE
ATENCION AMBULATORIO # 213 DISPENSARIO SUR VALDIVIA DEL
IESS EN MARZO 2010.

Instrumento No. 2 Tabla de Observaciones

Tabla de Observacion aplicada en la entrevista al personal de enfermeria
que labora en el Centro de Atencién Ambulatorio # 213 Dispensario Sur

Valdivia IESS).

1. El personal de enfermeria trata con amabilidad al usuario
a) Si b) No:

2. El personal de enfermeria respeta los turnos asignados de los usuarios
para recibir la atencion de salud
a) Si b) No:

3. El personal de enfermeria explica el procedimiento que se llevara a cabo
antes de su ejecucién.
a) Sin____ b) No:

4. El personal de enfermeria informa sobre Ia gratuidad de los servicios
a) Si . b) No:

5. Se ofrece comodidad al usuario en el tiempo de espera.
a) Si b) No:

6. El personal de enfermeria se preocupa por que haya siempre los
insumos necesarios en el consultorio.
a) Si: b) No:
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Y prescripcién de medicamentos.
b) No:

MYCHAS GRACIAS.
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ANEXO 3

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO
Tema: Satisfaccion de |2 Atencién de Enfermeria en el “Centro de Atencion Ambulat
ulatorio # 213

Dispensario Sur valdivia” del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS, en M
, arzo de 2010.

ACTIVIDADES TIEMPO EN MESES

Guaa 1 MAYO | wuNio

Semana

tacion del titulo ==

| B Marzo
Noviembre | Diclembre | Enero Febrero -
Primera | Se
gunda | Tereera | Cuarla | Primera | Segunda T
semana e -
l semana | semana | semana | semana semana
semana

ja del proyecto _ |

3n con el asesor de tesis

v

acion del marca tedrico —-

oiio de la metodologia -

sccidn de la informacion -

xcion y analisis de fos
ydos

Jtacion del borrador -

4

|
1\
a de la tesis _-




INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL
CENTRO DE ATENCION AMBULATORIA No. 213“SUR VALDIVIA®

OFICIO # 422321101.278-A
Guayagquil, marzo 4 del 2010

Licenciada

NORA CARRERA ROJAS

Directora Escuela de Enfermeria
Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil
Presente.-

De mis consideraciones:

En atencién a lo solicitado por usted, esta Direccion Ejecutiva tiene a bien
autorizar a la SRTA. MERCEDES LORENA MENDOZA SANGACHA, alumna de
ese prestigioso Centro Educativo que usted dignamente dirige; a que realice
en esta Unidad Médica la Investigacion de “Satisfaccién de la Atencion de
Enfermeria en el Centro de Atencién Ambulatoria Sur Valdivia”, previo a la
obtencién del titulo dd Licenciada en Enfermeria, durante el mes de marzo del

presente afio.
Atentamente,
DR. JORGE BA RENDON

Director del C.AA. S,u/r Valdivia

c.c.: Archivo




Guayaquil, Mayo 04 de 2010

Sra. Leda.
Nora Carrera Rojas
Directora De Ia Carrera de Enfermeria

En su despacho.-

De mis Consideraciones:

Cumplo con informarle que la Tesis de Grado previo a la obtencion del Titulo de
Licenciada en Enfermeria de la Srta. Mercedes Lorena Mendoza Sangacha,
con el Tema “Satisfaccion de la Atencion de Enfermeria en el “Centro de
Atencion Ambulatorio # 213 Dispensario Sur Valdivia” del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social IESS, en Marzo de 2010™ esta concluida en su fase de

elaboracion y ejecucion y lista para continué el tramite pertinente.

Por la atencidn que brinde a la presente, agradezco anticipadamente.

Atentamente,

-

g Lic. fito Pacheco

Asesora de Tesis
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ENIVERSIDAD CATOLICA
SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Guayaquil, 4 de Mayo del 2010

Licenciada
ALEXANDRA PALACIOS DILLON

Docente
CARRERA DE ENFERMERTA "SAN VICENTE DE PAUL"

En su despacho.-

De mis consideraciones:

La Direccién de la Carrera de Enfermeria “San Vicente de Padl”,
comunica a usted que ha sido designada como Lectora de Tesis de grado
de la Srta. .MERCEDES LORENA MENDOZA SANGACHA, con el tema
"SASTIFACCION DE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL
CENTRO DE ATENCION AMBULATORIA N° 213 DISPENSARIO
SUR VALDIVIA DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD

SOCIAL IESS, EN MARZO DE 2010°.

Agradeciendo a la presente, aprovecho la oportunidad para reiterarle mi
consideracion y-estima.

Atentamente.

UNIVERSTDAD CATOL ‘.
Carrera de Enfer

Teléfonos:

2206952 - 2200286

£ Ext. 1818 — 11817

1



Guayaquil, Junio 02 de 2010

Sra. Leda.
Nora Carrera Rojas
Directora De la Carrera de Enfermeria

En su despacho.-

De mis Consideraciones:

Cumplo con informarle que la Tesis de Grado previo a la obtencién del Titulo de
Licenciada en Enfermeria de la Srta. Mercedes Lorena Mendoza Sangacha,
con el Tema “Satisfaccion de la Atencion de Enfermeria en el “Centro de
Atencion Ambulatorio # 213 Dispensario Sur Valdivia® del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social IESS, en Marzo de 2010": una vez concluido las asistencia

y el trabajo en conjunto se encuentra apta para ser sustentada.

Agradeciendo a la presente, aprovecho la oportunidad para reiterarle mi
consideracion y estima.

Atentamente,

~ Docente

Carrera de Enfermeria
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16. RESUMEN

Esta investigacion busco determinar el nivel de satisfaccion percibida por los
usuarios/clientes atendidos por el personal de enfermeria del Centro de
Atencién Ambulatorio # 213 del Dispensario Sur Valdivia en el mes de marzo
de 2010, analizando sus ‘expectativas y percepciones, estableciendo la
calidad de atencion que la institucion brinda, con el objetivo de establecer el
grado de satisfaccidn de los usuarios hacia la atencion brindada en este

centro de salud.

Se realizé un estudio prospectivo, analitico, cualitativo y cuantitativo donde
se analizé el grado de satisfaccion del usuario con |la atencién recibida por
parte del area de Enfermeria, utilizando una muestra de 153 usuarios
atendidos, 16 Licenciadas y 15 auxiliares de enfermeria. Se utilizé para la
recoleccion de datos, cuestionarios, tabla de observaciones y entrevistas

dirigidas a los Usuarios/Clientes y personal de Enfermeria.

El analisis de 1a informacion se realizd a través del programa Excel, donde
se procesaron los datos obteniéndose que: en relacién con la hipotesis
planteada, los usuarios estan satisfechos con la atencién que reciben en
este centro de salud. El 49% la califican de excelente |a atencidn recibida
debido a que las instalaciones estan en optimas condiciones, el personal es
cordial, los tratan con respeto, hasta los liaman por sus nombres y se
interesan en su padecimiento; el 45% considera buena la atencidn y el 6%
refiere que es mala {a atencion, por los tramites demorados, puntualidad en
los horarios de atencién, falta de privacidad, e insumos, por lo que se
recomienda continuar brindando atencion a los usuarios con calidad vy

calidez para obtener mayor cobertura de usuarios/clientes satisfechos.

Palabras clave: satisfaccidn del paciente, hospitalizacion, calidad de la

atencidn en salud, personal de enfermeria.




