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RESUMEN

La Satisfaccion es el bienestar de la poblacion y su estado saludable, estd pocas veces se ha
garantizado, los estudios revelan que se da por pocos recursos o la inaccesibilidad a las
unidades de salud, se toma en cuenta la calidad de atencion enfatizdndose en una de sus
etapas lo que es el resultado. El objetivo del presente estudio es de evaluar la Satisfaccion de
los usuarios de la comunidad Las Pilas con la atencion recibida por parte del personal der
salud del centro de salud Altagracia, Isla de Ometepe. Il semestre 2016. Es de enfoque
cuantitativo, descriptivo y de corte transversal, con un universo constituido por 701 usuarios,
teniendo una muestra de 85 usuarios, el muestreo es probabilistico aleatorio simple, la
poblacion en estudio debe de cumplir con los criterios de inclusion establecidos. Las
variables son caracteristicas sociodemogréaficas del personal de enfermeria y de los usuarios,
el grado de satisfaccion de los usuarios, los factores que influyen en la satisfaccion de los
usuarios. La recoleccion de la informacion se realiz6 a traves de la encuesta, observacion
directa y revision de datos estadisticos, pretendiendo conocer la atencion que le brinda el
centro de salud a los usuarios en esta comunidad, esto se hara con el propdsito de brindar
recomendaciones las cuales seran dirigidas a la direccion, jefa de enfermeria, responsables
de los programas de atencion y a todos los trabajadores del centro de salud para que de esta

manera mejoren la atencidn que se da en este Centro de Salud.
Palabras claves.
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Bienestar
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1. INTRODUCCION
La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes de prestar servicios
de calidad dado que la satisfaccion influye de tal manera en su comportamiento, ademas
que es consecuencia de una buena calidad en la atencion. Esto no solo depende de la
calidad de los servicios sino también de las expectativas, si estas son bajas o si tienen
acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir
servicios relativamente deficientes. El abordar las inquietudes del usuario externo es tan
esencial para la atencion de buena calidad como la competencia técnica. Para el usuario,
la satisfaccion depende principalmente de su interaccion con el personal de salud, de
atributos tales como el tiempo de espera, el buen trato, la privacidad, la accesibilidad de

la atencion y, sobretodo, de que obtenga el servicio que procura. (Sanchez, 2005)

La satisfaccion del usuario es un indicador importante de la calidad de servicios, no
obstante, resulta dificil evaluarla; los métodos y las medidas para la recoleccién de datos
suelen influir en las respuestas del usuario. Como se mencioné anteriormente, la mayoria
de los usuarios afirman estar satisfechos independientemente de la calidad real.  (Minsa,
2005)

En 1998 no se tenia claro la satisfaccion del usuario ni como politica ni como vision. La
calidad de los servicios estaba dirigida a extender la red de los servicios, aumentar el
personal médico y auxiliar de salud, medicamento, infraestructura y docencia de
investigacion. En este momento la meta era llevar la salud a los lugares més lejanos del
territorio nacional, pero no existian estudios de opinidn del usuario del servicio de salud

que ofertaba el ministerio de salud.

Ministerio de Salud (MINSA) constituye el principal oferente de los servicios de salud en
el pais, a través de la red de servicios de salud organizada en dos niveles de atencion. Para
el ambito geografico del Departamento de Managua, el MINSA tiene estructurado el
SILAIS Managua, el cual dispone de la mayor red de servicios de salud en atencion
primaria, distribuida en Centros y Puestos de Salud. Con la finalidad de conocer la
satisfaccion de los(as) usuarios(as) que acuden a los servicios de salud, el Ministerio de
Salud a través de las Direcciones de Primero y Segundo Nivel de Atencion ha venido
implementando la “Metodologia para la Medicion de la Satisfaccion de Usuarios(as)

Externos(as). (MINSA, 2005).



Es necesario sefialar el compromiso institucional, de garantizar una atencién con calidez
y calidad a todos los niveles, para lograr la satisfaccion de los usuarios, reconociendo que
existen areas de mayor sensibilidad, por el contexto social que involucra como es el caso
de las consultas ambulatorias de la atencion primaria como la base fundamental en la
promocion de salud y la prevencion de enfermedades. Asi mismo es importante la
valoracion de calidad en las unidades de atencion primaria y las consultas ambulatorias
ya que son el primer contacto de la poblacion con el sistema de salud en la busqueda de

prestacion de servicios de salud para la satisfaccion de sus necesidades.

El proposito de este estudio es evaluar la satisfaccion que tienen los usuarios de la
Comunidad Las Pilas, Altagracia Isla de Ometepe, con la atencion brindada en el Centro
de Salud Altagracia, desde el punto de vista evaluativo de la satisfaccion, generando
informacion que nos permita brindar recomendaciones al personal de salud de dicho

centro en términos de atencion brindada para lograr la satisfaccion del usuario.



2. ANTECEDENTES
La satisfaccion de los usuarios en establecimientos de salud, es un tema de gran amplitud
e importancia, por lo cual se hicieron revision de varios estudios investigativos en el
centro de documentacion del instituto politécnico de la salud, ademas de consultas en el

sitio web, de lo cual se encontré.

Hidalgo, Noviembre 2005, en un estudio realizado, acerca de la satisfaccion de los
usuarios que acuden al servicio de salud, del hospital publico del municipio de
Ixmiquilpan Hgo, siendo el objetivo principal. Identificar los factores percibidos por los
usuarios que influyen en la satisfaccion de los servicios de salud recibida y su relacion
con la calidad de atencion en hospitales publicos del Municipio de Ixmiquilpan Hgo,
siendo una muestra de 995 personas que acuden al servicio ambulatorio de este hospital,
considerando la atencion brindada por el personal, el 80.30%la califico como buena y el
19.70 con mala calidad. Se interrogo a las personas que calificaron como mala la atencion
prestada, obteniendo que el 33.16% expreso como causa principal a la deficiente
explicacion de la enfermedad, seguido de los tiempos de espera largos con un 23.98%, el
0.8 % manifestaron ser por las citas, el 7.65% considero la deficiente capacitacion y a la
experiencia del personal, el 11.73% por nula acciones de informacién y recomendaciones
de los cuidados extra hospitalarios, el 9.18% manifesto ser por otra causa , de ellos, la
causa principal fuel el personal grosero con un 42.10%, atienden mal con un 10.52%
(sanchez, 2005)

Lima, Perd, en el 2008 realizé un estudio sobre percepcion del paciente acerca de la
atencion que brinda la enfermera en el servicio de medicina en el hospital nacional Daniel
Alcides Carrion, donde el objetivo principal es determinar la percepcion de los usuarios
sobre la atencidn brindada por la enfermera en el servicio de medicina, donde la poblacién
estuvo conformada por los pacientes que se encuentran hospitalizados siendo estos 120.
La muestra se obtuvo mediante el muestreo probabilistico aleatorio simple, quedando
conformada por 60 pacientes. En cuanto a la percepcion de los usuarios el 28.33%
presentan una percepcion favorable, el 15% opinan mediamente favorable, el 31.67,

mencionan mediamente favorable y un 25%desfavorable. (Ameri, 2008)

(Walker Vasquez, 2009) Misael Buitrago Gonzalez realizd una investigacion sobre la
«Satisfaccion de los clientes con los servicios hospitalarios en el area de Mayagiez,

Puerto Rico». El estudio es de tipo descriptivo y su objetivo fue determinar el grado de



satisfaccion de los clientes con los servicios hospitalarios en un hospital del area de
Mayaguez. Los resultados reflejaron que existe relacion significativa entre la satisfaccion
y la forma como el personal del hospital trata a los pacientes y las facilidades del hospital.
Las variables comunicacion y satisfaccion del cliente no mostraron una relacién
significativa. El estudio concluye que en relacion a la satisfaccion del cliente sélo cuatro
de los ocho factores fueron de mayor interés y estos son: Conveniencia., Primera

impresion, Respeto y cuidado, Efectividad y continuidad.

Ocotal, Nueva Segovia, Nicaragua, en el 2010 se realizd un estudio, acerca de la
percepcion de los usuarios sobre la atencidén brindada en un centro médico de la
satisfaccidn de los usuarios. Donde el objetivo principal es, analizar la percepcion que
tienen los usuarios sobre la atencion. El tipo de estudio es descriptivo y de corte
transversal con una muestra por conveniencia siendo 84 pacientes, en cuento a la
satisfaccion, el 92% de las personas participantes en el estudio refirieron que el nivel de
satisfaccion en la atencion recibida es excelente, el 2% expresaron que estan satisfecho
pero regularmente y el 6% refirieron insatisfecho con la atencion que se les brinda.
(Rivera, 2010)

Ocotal, Nueva Segovia, Nicaragua, 2010, se realizé un estudio donde el objetivo principal
fue valorar el grado de satisfaccion que tienen los usuarios externos de el HISS atendidos
por los servicios de emergencias del hospital y clinicas san Lucas. El tipo de estudio es
descriptivo de corte transversal, con una muestra que se constituyé tomando en cuenta
los usuarios que acudieron al area de emergencia. En cuanto a la satisfaccion de los
usuarios el 28.57% afirmaron que la atencién es excelente, muy buena el 23.81%. El

19.05% afirma que es buena y una atencion muy mala lo afirma un 4.76%. (Osorto, 2009).



3. JUSTIFICACION
La calidad de atencion, es un derecho de la poblacion Nicaragiense que garantiza una
atencion humanizada, solidaria, con tecnologia apropiada que logra una completa
satisfaccion del usuario, la familia y la comunidad. La calidad es una necesidad en

nuestros medio sobre todo en las unidades de atencién primaria.

Las razones las cuales muchos de los usuarios no estan satisfechos con la atencion que se
les brinda en el centro de salud es porque muchas unidades de salud carecen de personal
suficiente, la cultura de la poblacién influyen, la ubicacion geografica impide de que
muchos usuarios no acudan a las unidades de salud, del mismo modo la lista de
medicamentos basicos no esta abastecida también las condiciones de infraestructura del

centro de salud. (Espinoza, 2016)

El presente estudio pretende evaluar la satisfaccion de los usuarios con la atencion
brindada en el Centro de Salud Altagracia, Isla de Ometepe, enfatizandonos en la tercera
etapa de calidad la cual es el resultado donde se pretende que la atencién brindada a los

usuarios sea de calidad mejorando la salud y el bienestar de la comunidad.

La realizacion del estudio es de gran utilidad para la comunidad, ya que a través del
mejoramiento de los servicio de salud, la atencién brindada sera mejor y como resultado
se obtendrd la satisfaccion de los usuarios. A la institucion porque se le dard una
herramienta la cual explica la satisfaccion de los usuarios y servird de referencia
bibliogréafica a la universidad y a los estudiantes, para los autores es de gran importancia
realizar este trabajo investigativo ya que mediante este estudio adquirimos nuevos

conocimientos.



4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
En el Centro de Salud de Altagracia, Isla de Ometepe se atiende a una poblacién de 20,579

habitantes los cuales son atendidos por 70 recursos que conforman el equipo de salud.

El area de enfermeria cuenta con 40 recursos, segun el funcionamiento de este centro de
salud 22 recursos de enfermeria son los que estan involucrados con la atencion que se les
brinda a la poblacidn, estos velan por el bienestar de los usuarios sanos como enfermos
ya que por orientaciones del Ministerio de salud, deben de darle atencion directa o
indirectamente a toda la poblacion ya sea en el centro de salud o visitas casa a casa para

darles seguimiento a la Salud de la poblacion en general.

En este Centro de Salud se han presentado problemas relacionados con la insatisfaccion
de algunos usuarios de la poblacion acerca de la atencion inadecuada que se brinda en el
Centro de Salud, no se ha realizado ningun tipo de estudio para verificar este problema.
Este estudio se realiza con la iniciativa de evaluar la satisfaccion de los usuarios con la

atencion que se les brinda en el Centro de Salud de Altagracia.
Es por tal raz6n que nos planteamos la siguiente interrogante.

¢ Estéan satisfechos los usuarios con la atencion de salud que se les brinda en el Centro de

Salud de Altagracia, Isla de Ometepe?



5. PREGUNTAS DIRECTRICES

¢Cuales son las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios que recibe atencion en
el Centro de Salud?

¢ Estéan satisfechos los usuarios con la atencion recibida por el personal de Salud?

¢Cuales son los factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios que asisten al
Centro de Salud?



6. OBJETIVOS

General

Evaluar la Satisfaccion de los usuarios de la Comunidad Las Pilas, con la atencion
recibida por parte del personal de Salud del Centro de Salud Altagracia, Isla de

Ometepe. 11 semestre 2016.

Especificos

» ldentificar las caracteristicas socio demograficas de los usuarios de la Comunidad
Las Pilas.

» Medir la satisfaccion de los usuarios respecto a la atenciéon brindada por el
personal de Salud.

» ldentificar los factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios que asisten

al Centro de Salud.



7. DISENO METODOLOGICO

Tipo de estudio

El presente estudio es de enfoque cuantitativo porque se usa la recoleccién de datos para
probar hipotesis, con base en la medicion numerica y el andlisis estadistico para establecer
patrones de comportamiento y probar teorias.

Las investigaciones descriptivas implican un mayor nivel de exhaustividad, puede llegar
a establecer relaciones de factores, pero no puede establecer relaciones de causalidad.
(Lopez, 2000)

Es descriptivo porgue se busca especificar las propiedades, y describe las caracteristicas

de la poblacién que recibe atencion en el Centro de Salud de Altagracia

Es de corte transversal ya que este trabajo se realiz6 en un periodo de tiempo determinado

segun el tiempo de estudio, las variables se estudian en un momento dado.

Area de Estudio

El estudio se llevd a cabo en el departamento de Rivas ubicado a 110 km de Managua, en
este departamento se encuentra ubicada la Isla de Ometepe la que cuenta con dos
Municipios: Moyogalpa y Altagracia. EI Municipio de Altagracia es el mas extenso y con
mayor numero de Comunidades a la cual pertenecen 5 Comunidades Indigenas siendo

una de ellas la Comunidad Las Pilas, en donde se realizé el presente estudio.

El Centro de Salud Altagracia esta ubicado en el Municipio de Altagracia a 7 km de la
Comunidad Las Pilas, brindandole atencion a dicha Comunidad y el resto de

Comunidades que pertenecen a este Municipio.

Este Centro de Salud actualmente cuenta con una amplia infraestructura y cartera de
servicios como: Laboratorio clinico, area de parto, farmacia, odontologia, admision, el

area administrativa, Emergencia, Fisioterapia, Psicologia, Clinicas de ESAFC y bodega.



Universo

El universo o poblacion es el conjunto de elementos que concuerdan con una serie
determinada de especificaciones, de las cuales se desea obtener alguna informacion

mediante un analisis (Calero, 2000)

La poblacion en estudio la conformaron 701 (setecientos un) usuarios que asisten a
consulta al Centro de Salud y 10 (diez) recursos de Enfermeria que brindan atencién en
el Centro de Salud.

Muestra

La muestra es, en esencia un subgrupo de la poblacién. Es un subconjunto de elementos
que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacién
(Sampieri, 2010)

La muestra se tomd de una poblacién de 85 usuarios que acuden al centro de salud
Altagracia con un margen de error del 5% y con un nivel de confianza del 95%,de la cual

se obtendra aplicando la siguiente formula.

nx Z> X P x Q
n= D2x(n-1)+Z2xPxQ

N= tamario del universo: 701

D= 0.01 (precision del 1% de error de estimacion)

Z= alfa: 1.96 (corresponde al valor de z para un nivel del 95%)
P= 0.5 (en caso de maxima variabilidad)

Q= 0.5 (corresponde a 1-p)

La sustitucion de la formula anterior por sus valores proporcion6 el tamafio siguiente para

la muestra de la investigacion.

n = 701x1.962 X0.5X0.5 _
(0.01)2(701-1)+1.962x0.5%0.5

701x3.84x0.25 _ 701x0.96 _ 672.96

= = = = 84.54~85 Usuarios
0.01Xx700+3.84x%0.25 74+0.96 7.96
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Muestreo

El muestreo es no probabilistico cuando no existe la misma posibilidad de ser

seleccionado. (Calero, 2000)
Muestreo por conveniencia

Es un tipo de muestre donde el investigador define los criterios o condiciones que debe

cumplir cualquier elemento para que sea parte de la muestra. (Calero, 2000)
El muestreo se realizé mediante los siguientes pasos:
Se elaboré un listado con los nombres de los 85 usuarios seleccionados.

Se le dio seguimiento a cada uno de los usuarios en sus viviendas para el llenado de la

encuesta.
Se le explico al usuario el motivo de la encuesta.
Esto se realizd en tres semanas, (lunes a viernes).

Criterios de Inclusién

e Usuarios que acudan al centro de salud

e Usuarios de ambos sexos.

e Usuarios mayores de veinte afios

e Usuarios que estén de acuerdo a participar en la encuesta.
e Usuarios subsecuentes desde la 2da vez.

e Usuario originario de la comunidad Las Pilas

Criterios de exclusién

e Personal que este de sustituto y cubriendo una ausencia, solo por un turno.
e Persona que asista por primera vez o de emergencia.
e Usuario que no pertenezca a la comunidad en estudio.

Técnicas e instrumentos de la recoleccion de la informacién

Las técnicas son reglas y procedimientos que permiten al investigador establecer la

relacién con el objeto o sujeto de investigacion (Calero, 2000)
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El instrumento es el que utiliza el investigador para recolectar y registrar la informacion,
son guia que orienta la obtencién de los datos que se necesitan para dar cumplimiento a
los objetivos de la investigacion y medir las variables e indicadores definidas en el
estudio. Entre estos se encuentran los formularios: pruebas psicoldgicas, escala de
opiniones y actitudes, hojas de control entre otras. Tal vez el instrumento mas utilizado

es el cuestionario (Sampieri, 2010)

Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a

medir.

Observacion

La observacion ha sido considerada como el método fundamental en la busqueda de
informacion cuando se estudia un determinado fenémeno. Su importancia radica en que
permite un contacto mas cercano con el fenomeno y el conocimiento mas objetivo de sus

caracteristicas (Valinda, 2004).

La observacion encierra una serie de atributos y caracteristicas, se tiene como fin llegar
a la objetividad y su aplicacion, con esta se evalla el lugar en estudio para recolectar los

datos referente al tema en estudio.

Se realizé una guia de observacion al personal que labora en el Centro de Salud

Altagracia.

Encuesta

Es otro método empirico que posibilita la recopilacion de informacion sobre el objeto o

sujeto de estudio.

Es un método de recogida de datos por medio de preguntas, cuyas respuestas se obtienen
en forma escrita u oral, es decir es un método que estudia determinados hechos o
fendmenos por medio de lo que los sujetos expresan sobre ellos (Valinda, 2004)

Se aplicd una encuesta dirigida a los usuarios que son atendidos en este centro de salud,
para conocer las caracteristicas sociodemograficas, la satisfaccién y algo importante los

factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios.
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Prueba de campo

Las pruebas de campo confirman los beneficios, preferencias y valor en la vida real. Ellas
identifican problemas. Forman la parte mas relevante del estado y son la base més veraz
para validar la informacion, ademéas determina si los objetivos se cumplen y si son de
forma valida, confiable y completa, responden al problema o motivo de investigacion, a

través de las preguntas contenidas en los instrumentos. (Calero, 2000)

La prueba piloto es un proceso de ensayo en la aplicacion de la técnica seleccionada para
la recoleccion de datos y su administracion respectiva, que permite evaluar su eficiencia
en funcién del problema de investigacion. Esta se lleva a cabo previo a la recoleccion de

la informacion. Los objetivos principales son:
Determinar el tiempo adecuado de duracion del cuestionario para obtener una
colaboracion eficiente por parte del informante.

Determinar la forma Optima de la distribucion de los recursos para la realizacion del

trabajo de campo.
Determinar si las preguntas han sido correctamente formuladas.

A los instrumentos se les aplicé la prueba piloto que consiste en pasar el cuestionarios a
10 personas con caracteristicas similares al del sujeto de estudio, a quienes se les preguntd
sobre sus dificultades para responder el cuestionario, si el lenguaje utilizado es el méas
adecuado y acerca de cualquier otra inquietud que ellos percibieran, de los cuales se
obtuvieron sugerencias que fueron retomadas como la redaccién y el orden de algunas
interrogantes. Esto se realizé en el Centro de Salud de Moyogalpa, Isla de Ometepe en el

segundo semestre del 2016.

Prueba de jueces

Es un juicio el cual emite una persona especializada, la cual valida instrumentos
sometidos a valoracién y correcciones, permitiendo asi que este sea aceptado y que el

contenido se ajuste a la investigacion que se desea.

En el presente estudio, la valoracion de jueces se realiz6 por tres profesionales del area
de enfermeria del POLISAL-UNAN, Managua, quienes nos brindaron sus aportes para

mejorar la redaccion, metodologia y estructura de los instrumentos.
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Consentimiento informado

Es un procedimiento el cual se realiza para garantizar la participacion de la persona de

manera voluntaria y por decision propia.

El consentimiento informado institucional es el documento mediante el cual se dirige,

respalda a los investigadores.

Para el proceso de recoleccion de la informacion se realizo el consentimiento informado
para todos aquellos usuarios que estuvieron dispuestos a participar de la encuesta
respetando el deseo de querer participar. Se dio a conocer a los pacientes que acuden a
recibir atencion al Centro de Salud acerca del estudio, se presento por escrito y en él se
explico los aspectos que contenia la informacion y se le brindo oportunidad para hacer
preguntas y se les contesto de manera clara y sencilla, permitiéndole que fuera él que

decidiera participar o negarse a ser parte del estudio.

Meétodo de recoleccién de la informacién

En el desarrollo de las etapas del proceso investigativo, especialmente en la etapa de
recoleccion de la informacion, se requiere el uso de métodos que permiten el contacto con
el fendbmeno de estudio y posibiliten el acceso a la informacion que demanda la
investigacion para el logro de los objetivos. A este tipo de métodos, se les Ilama métodos
empiricos. Se denomina de esta manera por su vinculacion directa con la realidad y del
fendmeno de investigacidn. Entre los métodos empiricos se encuentran: la observacion,
la encuesta, la entrevista, el experimento, las pruebas o test y la sociometria. (Calero,
2000)

Se realiz6 una encuesta con preguntas cerradas dirigida a los usuarios de la comunidad
Las Pilas que asisten a este Centro de Salud para conocer la satisfaccion en base a la
atencion recibida y ademas una guia de observacion al personal que labora en el Centro
de Salud.

Previo a los resultados de la validacion del instrumento sometido a prueba de jueces con
recomendaciones que nos brindaron, las cuales retomamos para mejorar nuestro

instrumento.
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Procesamiento de los datos

La informacion se proceso en el programa de SPSS version 23, los datos obtenidos en la
observacién no participante y en la encuesta, se tabulé en el mismo programa,
presentando cada una de las preguntas y las diferentes respuestas obtenidas, calculando
el porcentaje de respuestas obtenidas segun la categoria planteada en la guia de encuesta.

Triangulacion

La triangulacion de la informacion sirve para darle rigurosidad cientifica a las

investigaciones.

La triangulacion de la informacion se realiz6 a través de la observacion directa hacia el
personal que atiende en el Centro de Salud, ademas de la aplicacién de una encuesta a los
usuarios para evaluar la satisfaccion y los factores que influyen en la satisfaccion de los

usuarios en cuanto a la atencion brindada por el personal, en base a los resultados

obtenidos.
Satisfaccion de los Factores que influyen en la
usuarios. satisfaccion de los usuarios.

'\/’

Encuesta-Guia de observacion

Analisis y presentacion de los datos.

La informacion obtenida se analiz6 en el programa de SPSS version 23, en donde se
procesaron los datos recolectados a traves del instrumento aplicado, cuyos aspectos

principales son presentados en graficas de frecuencia y porcentaje.

La presentacion del trabajo se realiz6 a través de un documento escrito en Microsoft office
Word, considerando los siguientes aspectos: limpieza del trabajo, buena ortografia,
gramatica, pie de pagina, numeracién de paginas, letra Time New Roman 12, interlineado
1.5, la presentacion para la defensa del trabajo se realizo a través de diapositivas de

Microsoft office Power Point, el cual incluira todos los aspectos a evaluar.
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8. DESARROLLO DEL SUBTEMA

8.1 CARACTERISTICAS SOCIO DEMOGRAFICAS DE LOS USUARIOS

Las caracteristicas socio demograficas son las que determinan las necesidades de salud y
servicios de la poblacién, asi como para identificar los sectores mas vulnerables la cual
se considera como predictores de las necesidades para trazar la situacion sanitaria de una
poblacion o comunidad, ya que sirve de elemento de comparacion entre el estado de salud
actual y un estado de salud objetivo.

8.1.1 Edad y Satisfaccidn del usuario

(Gonzalez, 2009) La edad esta referida al tiempo de existencia de alguna persona, 0
cualquier otro ser animado o inanimado, desde su creacién o nacimiento, hasta la

actualidad.

La edad es una variable clave en el estudio de la poblacién, es una de los factores de
mayor importancia en la ocurrencia de enfermedades en la realidad la relacion con la edad
es tan importante que casi siempre resultan necesarios controlar el efecto de la diferencia

de distribucion por edad.

(Gonzalez, 2009) La edad en relacion a la satisfaccion, el rango de edades de los usuarios
encuestados en los servicios oscilan principalmente entre 20 y 30 afios con un porcentaje
de 50% seguido de usuarios de 30 y 40 afios con un 35% Yy los de porcentaje son los

usuarios mayores de 40 afios con un 15 % respectivamente.

8.1.2 Sexo y satisfaccion del usuario

(Hardy, 2001) El sexo es definido por las caracteristicas biol6gicas de hombres y mujeres,
tanto aquellas especificas de la anatomia y funcionamiento del aparato reproductivo
femenino y masculino, como los caracteres sexuales secundarios determinados por la

accion hormonal especifica de cada sexo.

La satisfaccion de los seres humanos no se da por sexo, cabe destacar que como sea la
atencion brindada a los usuarios este tendra ya sea una buena o mala satisfaccion referente

a esto.
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El sexo en relacion a la satisfaccion, se encuesto a 20 pacientes encontrado a 7 hombres

con un 35 % y 13 mujeres con un 65 %. (Génzalez, 2009)

8.1.3 Procedencia y satisfaccion del usuario

Determina la accesibilidad geografica en busca de la atencion, sabemos que ningun
centro de salud rechaza la demanda, ya que a ellos se les atiende donde estén bien pero
se le asigna un centro de salud o puesto para que ellos reciban una buena atencion teniendo

como objetivo primordial la mejora de su salud.

Dentro de los usuarios encuestados para el presente trabajo investigativo de satisfaccion,
se encuentra un 94.1% de residencia urbana y el 5.9% de residencia rural, lo que es
explicable dada la ubicacién céntrica de la unidad de salud en la que se realiz6 la

investigacion.

8.1.4 Escolaridad y satisfaccion del usuario

Es el periodo de tiempo que una persona asiste a la escuela para estudiar y aprender,
especialmente el tiempo que dura la ensefianza. El nivel de escolaridad representa en
grado de estudios que posee una persona ejemplo primaria secundaria, preparatoria o
bachillerato, licenciaturas, médicos etc.

Del total de la poblacion encuesta el 45% tienen un nivel de escolaridad de primaria,
seguidos del 25% con un nivel de escolaridad superior 15% no tiene un nivel de
escolaridad estos son analfabetos, 10% tienen un nivel de escolaridad secundaria y el 5%

restante con un nivel técnico. (Génzalez, 2009)

8.1.5 Estado civil y satisfaccion del usuario

Es la situacion de la personas determinada por su relacion de familia provenientes del
matrimonio del parentesco, estado civil dura desde que se contrae el matrimonio hasta

que se rompe el vinculo matrimonial este se puede terminar por diferentes motivos siendo

por fallecimiento del conyugue o por infidelidad.

Siendo de gran importancia el estado civil de las personas por los ingresos econdémicos,

apoyo emocional y por ende la estabilidad familiar. Se relaciona con la satisfaccion de
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los usuarios ya que al estar casados las parejas tienen accesibilidad a la atencion en

clinicas privadas.

(Seclen-paladin, 2000) El estado civil de los participantes en estudio, un reporte de 46.7%
casado, 16.4% union libre y 27.2% soltero como las opciones mas relevantes.

8.1.6 Religion y satisfaccion de usuario

Es la necesidad de rendir culto de acuerdo con la propia fe y valores de la persona. Las
personas adoptamos actitudes o realizamos actos y gestos de acuerdo al ideal de justicia,
del bien y del mal o para seguir una ideologia.

Conjunto de creencias y normas o valores que utiliza una determinada comunidad en

relacion con un ser absoluto.

8.2 CALIDAD DE ATENCION

(Donabedian, 2001) Es el conjunto de actividades encaminadas a garantizar unos
servicios accesibles y equitativos; con unas prestaciones profesionales éptimas, teniendo
en cuenta los recursos disponibles y logrando la adhesion y satisfaccion del usuario con
la atencidn recibida.

Calidad en Salud no significa atencion exclusiva o sofisticada, pero si esta relacionada
con la satisfaccion total de necesidades de aquellos que mas necesitan el servicio, al
menor costo de la organizacion y dentro de los limites fijados por las autoridades
superiores.

8.2.1 Componentes de la calidad

8.2.1.1 Estructura

Son todos los tributos materiales y organizacionales relativamente estables, asi como los

recursos humanos y financieros disponibles en los sitios en los que se proporciona.
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8.2.1.2 Proceso

Se refiere a lo que los médicos y proveedores son capaces de hacer por los pacientes, la
interrelacién con las actividades de apoyo diagnosticadas ademas de las actitudes,

habilidades, destrezas y técnica con que se llevan a cabo.

8.2.1.3 Resultados

Referidos a los niveles de salud y a las satisfaccion del paciente por la atencion recibida,
la cual le otorga una importancia mayor por la necesidad y las expectativa del usuario

mediante un servicio de mayor calidad.

8.3 SATISFACCION DE LOS USUARIOS

La satisfaccion del usuario implica una experiencia racional o cognoscitiva, derivada de
la comparacién entre las expectativas y el comportamiento del producto o servicio; esta
subordinada a numerosos factores como las expectativas, valores morales, culturales,
necesidades personales y a la propia organizacion sanitaria. Estos elementos condicionan
que la satisfaccion sea diferente para distintas personas y para la misma persona en

diferentes circunstancias.

La satisfaccion es el indicador mas utilizado y expresa un juicio de valor subjetivo de la
atencion recibida. La razon de ser del Sistema Nacional de Salud es el bienestar de la
poblacion y su estado saludable. Una sociedad en la que sus miembros viven enfermos,
fisica 0 mentalmente, tiene menos bienes relacionales, baja de productividad, aumento de
gastos y mengua en el rendimiento econdmico, pero sobre todo presenta la disminucion

del bienestar subjetivo, la satisfaccion y la felicidad.

(Seclen-paladin, 2000) EI 68% de los entrevistados del centro de salud manifestd que se
encontrd satisfactoria la atencion recibida mientras que el 27.9% expresaron su poca

satisfaccion y un 4% su insatisfaccion.

8.3.1 Trato que le brinda el personal de salud

(Aguirre-Gas, 2008) El trato adecuado a los usuarios externos es un aspecto clave de la

atencion en los establecimientos de salud, siendo parte importante para la satisfaccion de
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los usuarios, contribuyendo a una atencién personalizada (caracteristicas individuales de

la persona).

El personal de salud debe aplicar las normas de cortesia, amabilidad, respetando sus
creencias ideologicas, religiosas y politicas, sin ningun tipo de discriminacion de raza,

sexo, procedencia, clases sociales o discapacidades fisicas o0 mentales.

Los usuarios externos deben percibir un trato adecuado con amabilidad, respeto y
empatia. Este es un estandar de resultado que se alcanza por la interaccion entre
proveedores y usuarios que generan una percepcion positiva sobre el trato, respeto y

empatia percibida.

8.3.2 Horario de espera para la consulta

La atencion que se brinda a los usuarios que acuden a los servicios representa no
solamente un valor social de los usuarios hacia los servicios sino también la capacidad de
respuesta inmediata de los servicios. El tiempo de espera es uno de los factores que
influye en la satisfaccion del usuario externo y en las expectativas del prestador de
Servicios; y a su vez, es sindbnimo de insatisfaccion. Al evidenciar el tiempo promedio que
espera el paciente en los servicios de consulta externa para la atencién de salud, se podran

identificar oportunidades de mejora de la calidad del servicio.

8.3.3 Toma de Signos vitales

Las constantes o signos vitales son aquellos indicadores que nos dan informacion sobre
el estado fisioldgico o de salud de un paciente. Los principales signos que se miden en la
préctica clinica son: Frecuencia Cardiaca (FC), Frecuencia Respiratoria (FR), Presion
Arterial o Tension Arterial (PA o TA) y Temperatura (T?). (G, Marzo 2013).

Es el enfermero/a quien realiza este procedimiento y es su funcion el saber interpretar,
detectar y evaluar los problemas que puedan surgir cuando una constante sobrepasa los
limites normales y actuar en consecuencia de manera eficaz. Cada indicador o signo vital

posee Unos parametros numeéricos que nos ayudan a interpretar la medicion realizada.
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8.3.4 Atencidn brindada por el personal de Enfermeria

Conjunto de actividades y comportamientos que aseguran la mejor atencion posible del
paciente mediante el ejercicio profesional del personal de Enfermeria (licenciados,

enfermeros y auxiliares)

Enfermeria al igual que el médico o cualquier personal de salud debe de brindar una
atencion adecuada a los usuarios, al momento de la comunicacion estar atento a lo que el
usuario le refiera, indagar sobre los problemas que el presenta para que el usuario se sienta

satisfecho con la atencién que le brindo.

8.3.5 Tiempo que dura la consulta

La consulta médica ambulatoria consiste en una sesion personalizada entre el médico y
el paciente ambulatorio (consulta externa). Comprende la entrevista inicial, la anamnesis
y el examen fisico para evaluar el estado de salud del paciente, el diagndstico presuntivo
y en los casos requeridos la orden para estudios diagnosticos y tratamiento precoz. El

tiempo de duracion de una consulta es de aproximadamente 20 minutos.

8.3.6 Atencidon brindada por el médico

Segun la teoria la atencion brindada por el médico debe de ser buena tomando en cuenta
una serie de medidas a tomar entre ellas estan la confidencialidad, el buen trato al usuario,

la forma de hablar, de esta manera el usuario se sentira satisfecho de la atencién brindada.

Asimismo la labor del médico es trascendental, por ello el acto médico obliga a este
profesional a brindar la consulta externa que incluye el componente educativo preventivo

y curativo que se detalla a continuacion.

8.3.7 Privacidad

El paciente tiene derecho de recibir el tratamiento respetuosamente en todo momento y
bajo todas circunstancias como reconocimiento de su dignidad. El paciente tiene derecho,
de acuerdo a ley, a su privacidad personal, es decir, a ser examinado en instalaciones

disefiadas para asegurar el aislamiento visual y auditivo razonable. Esto incluye el
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derecho a pedir que se tenga una persona del mismo sexo presente durante ciertos
exdmenes meédicos, durante el tratamiento o el procedimiento efectuado por un

profesional del sexo opuesto.

8.3.8 Comprension de la informacién

El médico debera explicarle claramente, en términos comprensibles al nivel educativo del
paciente, la informacion con lenguaje claro, directo, informal en términos “No médicos”,
el lenguaje técnico principalmente del médico se asocia a lejania, provoca desinformacion
y a su vez un sentimiento agudo de inseguridad, por lo que se valora la apertura de
informacion directa para ellos y sus familiares. Dentro de los elementos que aportan méas
satisfaccion estan la rapidez de la atencion, diagndstico rapido e informacion en términos

“no médicos” al paciente y a la familia. (G, Marzo 2013)

8.3.9 Horario de Atencion

El personal de salud debe comprometerse a atender a los pacientes referidos respetando
el orden correlativo de llegada, los usuarios acuden al establecimiento para ser atendidos
en la consulta externa de lunes a viernes de 08:00 a 14:00 horas. La solicitud de la atencién

es en el mismo dia y segun orden de llegada.

8.3.10 Usuarios Satisfechos

En relacion a la satisfaccion los usuarios deben de estar satisfechos siempre y cuando las
necesidades de ellos sean cubiertas o excedidas. Si al usuarios no se le brinda una atencion
adecuada el tendra una percepcién mala acerca de la atencion que €l ha recibido. Al
usuario se debera atender con calidad entre ellos se debe de incluir la confianza el respeto
la empatia y la seguridad al momento de aclararle las respuestas de esta manera él se dara

cuenta que se le estd tomando en cuenta y que le estdn dando buena atencion.

Para el Ministerio de Salud el abordar las inquietudes del usuario externo es tan esencial
para la atencion de buena calidad como la competencia técnica. Para el usuario, la calidad
depende principalmente de su interaccion con el personal de salud, de atributos tales como
el tiempo de espera, el buen trato, la privacidad, la accesibilidad de la atencion y

sobretodo, de que obtenga el servicio que procura. Cuando los sistemas de salud y sus
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trabajadores ponen al usuario por encima de todo, ellos le ofrecen un servicio que no solo
cubren los estdndares técnicos de calidad, sino que también cubren sus necesidades
relacionadas a otros aspectos de la calidad, tales como respeto, informacion pertinente y

equidad.

8.4 FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION

Hacen referencia a los diferentes componentes fisicos y humanos, requeridos para
ejecutar los servicios que conducen al logro de los objetivos presupuestos por las

instituciones de salud.

Existen una serie de factores que influyen en la satisfaccién de los usuarios con relacion
a la atencion de salud recibida. Las investigaciones han sefialado: el geénero del
profesional, la especialidad del profesional, el tipo de relacion gque se establece entre el
paciente y el profesional, las patologias fisicas y fundamentalmente psiquiatricas que
padecen los consultantes, la carga de trabajo que mantienen los profesionales que atienden
a los pacientes mientras mayor es la consideracién de las preferencias, de las opiniones y
de la participacion de los usuarios por parte de quienes desarrollan los programas de
atencion, mayor satisfaccion se observa en los usuarios; edad, sexo y nivel
socioeconémico de los consultantes influye en la actitud hacia la salud en general.
(Schmalbach, 2011).

Para que el paciente tenga satisfaccion se debe ser eficiente, tener competencia, tener
respeto al paciente y familia; satisfaccion es “Hacer lo correcto”, en forma correcta y de
inmediato, es practicar la limpieza, es ser puntual, es mejorar siempre, preocuparnos por
la innovacién, es usar el vocabulario correcto, que los pacientes tenga confianza en el

servicio que se les brinda.
8.4.1 Factores humanos
(MINSA, marzo2007) Constituidos por las personas que desempefian su profesion en las
instituciones de salud, para cumplir las diferentes actividades asignadas en el manual de

funciones, los cuales figuran en la nGmina y estructura organizacional de cada entidad,

Poblacion, personal de salud, Factores ambientales en el area de trabajo.
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Estos factores se encuentran directamente relacionados con el clima organizacional de la
entidad. La calidad de este clima depende de la correcta organizacion, programacion,
organizacién, comunicacion, ergonomia y asignacion de las diferentes actividades que
deben realizar los funcionarios de la empresa para cumplir con sus metas u objetivos en
el caso de las empresas publicas en salud, el mayor inconveniente para lograr un adecuado
clima organizacional es el exceso de nimeros de usuarios con respecto a la cantidad de
funcionarios disponibles para prestar determinados servicios. En el ambiente de trabajo
juega un papel fundamental de labores correspondiente a higiene, aseo y organizacion de
los factores fisicos que interfieren en los diferentes servicios sanitarios. Espacio fisico,

iluminacion, ventilacién y condiciones atmosféricas, estructura y condicion.

8.4.2 Factores ambientales

8.4.2.1 Espacio Fisico

Se encuentra con los bienes tangibles que los establecimiento en salud utilizan para
satisfacer las necesidades de los usuarios, entre los principales estan. Instalaciones,

Recursos tecnolégicos, Insumos.

8.4.2.2 lluminacion en el area de trabajo

El concepto de luz también era muy relevante en la teoria de Nightingale; en particular,
consideraba la recepciéon de luz solar directa como una necesidad especifica de los
pacientes, y anotd en sus escritos que “la luz tiene efectos reales tangibles sobre el cuerpo

humano”.

8.4.2.3 Ventilacion en el area de trabajo

La ventilacién apropiada para el paciente era aparentemente una de las preocupaciones
de Nightingale; quién aconsejaba siempre a las enfermeras “mantener el aire que se
respira tan puro como el del exterior, sin que el exigencia que se extiende progresivamente
desde una perspectiva de los usuarios y trabajadores de los servicios de salud, que los

enfoques gerenciales denominan usuarios externos e internos respectivamente.
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9. OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Variable Sub- Indicador Valor criterio Instrumento
variable
Caracteristicas Edad 20-29 Encuesta a los
sociodemografic usuarios.
30-39
as de los
usuarios. 40-49
50-59
>60
Sexo Masculino Encuesta a los
. usuarios.
Femenino
Procedencia Rural Accesible Encuesta a los
) usuarios.
Urbano Inaccesible
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Escolaridad

AR NERNEEN

Analfabeto
Alfabetizado
Primaria completa
Primaria
incompleta
Secundaria
completa
Secundaria
incompleta
Técnico
Universidad

Encuesta a

usuarios.

los

Estado civil

>
>

Soltero
Acompafiado
v Estable

v" Inestable

> Casado

v' Estable

Encuesta

usuario.

al
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» Religion Catdlico Encuesta al
. usuario.
Evangélico
Testigo  de
Jehovéa
Mormon
Otros
Satisfaccion de Satisfaccion > Trato en admision Buena Guia de
los usuarios. observacion al
Excelente
personal.
Regular
Encuesta a los
Mala usuarios.
» Tiempo de espera
para la consulta i
Guia de
observacion al
10 o menos
. personal.
min.
] Encuesta a los
11-20 min. _
usuarios.
> El personal de salud | 21-30 min.
se identifica ,
Méas de 31
min.
Guia de
observacion  al
Si personal.
> Toma de signos | NO Encuesta al
vitales personal de
salud.
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» Atencion brindada
por el personal de

enfermeria

» Tiempo que dura la

consulta

> Atencién brindada

por el meédico

> Privacidad en la

atencion

Si

No

Buena
Excelente
Regular

Mala

10 o menos

min.
11-20 min.
21-30 min.

Més de 31

min.

Guia
observacion

personal.

Encuesta a

usuarios.

Guia
observacion

personal.

Encuesta a

usuarios.

Encuesta
personal
salud.

Guia
observacion

personal.

Encuesta

usuario.

de
al

los

de

al

los

al
de

de

al

al
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» Comprensién

acerca de la
informacion
brindada

Atencion brindada
por el personal de
salud en los otros
servicios de salud, a
los usuarios
(farmacia,
laboratorio,

odontologia)

Satisfaccion con la
atencion brindada
por el personal de

salud.

Horario que inicia la
atencion en el

centro de salud

Buena
Excelente
Regular

Mala

Si

No

Si

No

Guia de
observacion al

personal.

Encuesta a los

usuarios.

Encuesta a los

usuarios.

Guia de
observacion al

personal.

Encuesta a los

usuarios.
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Buena

Excelente Encuesta a los
usuarios

Regular

Mala
Guia de

observacion al

personal.
Encuesta a los
usuarios
Sl

NO

7:00am
7: 30am
8:00am

8:30am
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Factores
influyen en

satisfaccion

qgue
la

Factores

Humanos

Poblacidn » Poblaciéon atendida | <10 Guia de
en los diferentes observacion  al
o 11-20
servicios del centro personal
de salud durante el | 21-30
dia
31-40
41-50
>51
Personal de Personal de | Cuanto Guia de
salud para la enfermeria L observacion  al
atencion por disponible para| personal
cada servicio brindar la atencién | 2_
3_
Personal médico
para la atencion Guia de
Cuanto observaciéon  al
ersonal
1 p
2_
3
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Factores

ambientales

Espacio fisico

lluminacion

» Lugar de trabajo

» Espacio

para

espera

la

» Lugares iluminados

>

Instalaciones

eléctricas

Amplio

Reducido

Amplio

Reducido

Bueno
Malo

regular

Bueno

Malo

Guia
observacion

personal

Encuesta a

usuarios

Guia
observacion

personal

Encuesta a

usuarios

Guia
observacion

personal

Encuesta a

usuarios.

Guia
observacion

personal.

Encuesta a

usuarios.

de
al

los

de

al

los

de

al

los

de
al

los
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regular

Ventilacion y | » ventanas o lugares | Si_ Guia de
condiciones de ventilacion N observacion al
0
atmosféricas personal.
Encuesta a los
usuarios.
> Estado de Guia de
i Bueno L,
Ventiladores observacion  al
Malo personal
Regular Encuesta a los
usuarios
Estructura y | » Estado de los | Bueno Guia de
condicion del mueble observacion  al
) Malo
area personal
Regular
Encuesta a los
usuarios
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10. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Para la obtencidn de la informacién se realizaron 85 encuestas dirigidas a los usuarios
que asisten a la Centro de Salud procedentes de la Comunidad de Las Pilas, previamente
realizandose consentimiento informado, las encuestas se realizaron en los equipos de

salud, familiar y comunitario del Centro de Salud Altagracia, Isla de Ometepe.

Grafico 1. Edad que tiene los usuarios de la comunidad Las Pilas, que asisten al

Centro de Salud Altagracia.

50

30

20

10

20-2%9afios 30-3%afios 40-49afios 50-5%9afios >60afios

& Gue edad tiene?

Fuente: Encuesta.

En el gréafico se representan los grupos etarios de los usuarios que asisten a la unidad de
salud obteniendo que la poblacion que mas demanda de salud son jovenes entre las
edades de 20-29 afios para un porcentaje de 49,4%, seguido del adulto de 30-39 afios para
un porcentaje de 16,5%, con un 14.1%el adulto mayor de 60 afios, con un 12.9% el adulto
de 50-59 afios y con un 7.1% el adulto de 40-49afios.

(Gonzalez, 2012) La edad esta referida al tiempo de existencia de alguna persona, es una
variable clave en el estudio de la poblacion, uno de los factores de mayor importancia en
la ocurrencia de enfermedades en la realidad, en relacion a los datos obtenidos del estudio
se asemeja a lo que dice la teoria ya que las edades que mas demandan de salud oscilan
entre 20-29 afios para un porcentaje de 49.2%, ya que los jovenes presentan dificultades

en tanto a la salud y al sostener una vida sexual activa a temprana edad.

Graéfico 2. Sexo de los usuarios de la comunidad Las Pilas, que asisten al Centro de

Salud Altagracia.
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Masculino Femenino

Cual es su sexo?

Fuente: Encuesta.

En el gréafico se representan a los usuarios que asisten al servicio de salud segun su sexo
siendo el sexo femenino el que mas demanda de salud con un 50,6% seguido del sexo

masculino con un 49,9%.

(Hardy, 2001) El sexo es definido por las caracteristicas biol6gicas de hombres y mujeres,
también refiere que la satisfaccion de los seres humanos no se da por sexo, cabe destacar
qgue como sea la atencion brindada a los usuarios este tendrd ya sea una buena o mala
satisfaccion referente a esto, también explica, de cada 30 o 20 usuarios que asisten a las
unidades de salud el 65% son mujeres, en base a los resultados podemos decir que se
relaciona a lo mencionado en la teoria ya que de los 85 usuarios encuestados 43 son de
sexo femenino para un 50.6% Y por lo general son quienes mas acuden a las unidades de

salud ya que llevan a sus hijas (0s) o para su propio bienestar.

Graéfico 3. Procedencia de los usuarios de la comunidad Las Pilas, que asisten al

Centro de Salud Altagracia.
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Rural

sCual es su procedencia?

Fuente: Encuesta.

En el grafico se muestra un resultado del 100% de la poblacidn encuestada que asiste a la

unidad de salud de Altagracia los cuales son de procedencia rural.

Segun la teoria nos dice que la procedencia determina la accesibilidad geogréafica en busca
de la salud, en relacion a nuestro estudio esto explica el resultado obtenido dado a la
ubicacién de la unidad de salud en la que se realizé la investigacion, por lo que en los
resultados obtenidos de la poblacion que asiste a la Centro de salud de Altagracia el 100%

es de zona rural.
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Gréfico 4. Nivel de escolaridad de los usuarios de la comunidad Las Pilas, que asisten
al Centro de Salud Altagracia.

Alfabeti I i _ IPrri b Socundaria Secundaria  Tecnice  Universitaria

éCual es su nivel de escolaridad?

Fuente: Encuesta.

En el gréafico se representa el nivel de escolaridad de cada usuario que asisten a la unidad
de salud obteniendo como resultados que la mayor parte de la poblacién en estudio tiene
su secundaria incompleta con 23,5%, seguida de un 20% con secundaria completa, con
un 17,6% primaria completa, con un 12.9% primaria incompleta, con un 10.6%

universitarios, con un 7.1% alfabetizados, con un 5.9% y con un 2.4% son analfabetos.

Segun la teoria es el periodo de tiempo que una persona asiste a la escuela para estudiar
y aprender, especialmente el tiempo que dura la ensefianza, el nivel de escolaridad
representa en grado de estudios que posee una persona, en relacion con los resultados
obtenidos de nuestro estudio la mayor parte de la poblacion tiene un nivel medio de
educacién ya que de los 85 usuarios encuestados tan solo el 20% concluyo su secundaria

completa.
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Grafico 5. Estado civil de los usuarios de la comunidad Las pilas, que asisten al

Centro de Salud Altagracia.
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Fuente: Encuesta.

En el gréafico se muestra los resultados que se obtuvieron a través de las encuestas
realizadas a 85 usuarios que asisten a la unidad de salud del centro de salud Altagracia
obteniendo como resultado que un 48,2% de la poblacion que asiste es soltera, con un
29,4% es acompariado estable, con un 18.8% son casados, con un 1.2% son divorciados

y con un 2.4% son viudos.

Segun la teoria el estado civil de cada individuo es la situacion de la persona,
determinada por su relacion de familia ya sea proveniente del matrimonio, siendo esto de
gran importancia para las personas por los ingresos econémicos y por ende la estabilidad
familiar, en relacion a los resultados obtenidos del estudio obtuvimos como resultados
que la mayor parte de la poblacién en estudio es soltero como una opcion relevante y
podriamos decir que con muchas mas oportunidades ya que podrian optar por estudiar u

optar por carreras técnicas para elevar su nivel académico.
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Gréfico 6. Religion a la que pertenecen los usuarios de la comunidad Las Pilas, que

asisten al Centro de Salud Altagracia.

Catolica Evangelica Testigo de Mormon Otras
Jehowa

A que religion pertenece?

Fuente: Encuesta.

En el grafico se representan que religion es la que predominé entre los usuarios
encuestados que asisten a la unidad de salud Altagracia obteniendo como resultado con
un 87,1% que pertenecen a la religion catélica y un 5,9% son evangélicos, con un 3.5%
pertenecen a otras religiones, con un 2.4% son Mormon y con unl.2% son Testigo de

Jehova.

Segun la teoria es la necesidad de rendir culto de acuerdo con la propia fe y valores de la
persona, en relacion a los resultados obtenidos de nuestro estudio el 87.1% de la poblacion
tiene una ideologia en comun en creencias y religion ya que en su mayoria pertenecen a

la religion Catolica.
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Gréfico 7. Trato brindado por el personal de Admisién a los usuarios de la

comunidad Las pilas, que asisten al Centro de Salud Altagracia.

Excelente Buena Regular Mala

Al momento que llega la Unidad de Salud, ;como es el
trato que le brinda el personal de Admision?

Fuente: Encuesta.

En el gréfico se refleja que un 47,1% (40) de los usuarios encuestados dice que al
momento que llegan a la unidad de salud el trato que le brinda el personal de admisién es
bueno y con un 41,2% (35) dicen que la atencion que se le brinda es regular, con un 7.1%
refieren que la atencién recibida es mala y con un 4.7% refieren que la atencién es

excelente.

El trato adecuado a los usuarios externos es un aspecto clave de la atencién en los
establecimientos de salud, también el personal de salud debe aplicar las normas de
cortesia, amabilidad, respetando las creencias ideoldgicas, religiosas y politicas, en
relacién a la teoria se puede decir que existe relacion de acuerdo a los resultados de la
encuesta ya que en 47.1% refieren que la atencidn que reciben es buena y la percepcion
de cada individuo o usuario que demanda de salud no serd la mismo por ende los

resultados varian y no siempre se sentiran satisfechos en un 100%.
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Gréfico 8. Tiempo de espera de los usuarios de la comunidad Las Pilas para la

consulta en el Centro de Salud Altagracia.

10 o0 menos min. 11-20 min 21-30 min Mas de 31 min

¢éCuanto es el tiempo de espera para la Consulta?

Fuente: Encuesta.

En el gréafico se refleja como resultado con un 43,5% dicen que el tiempo de espera para
su consulta es mayor a 31min, con un 21,2% dicen que el tiempo de espera es 21-30 min
y un 18,8% dicen que su tiempo de espera para la consulta es corto no mayor de 11-
20min y con un 16.5% dicen que su tiempo de espera para la consulta es menor a 10

minutos.

Segun la teoria el tiempo de espera para la consulta es el tiempo previo a la atencion en
que se toman antecedentes clinicos, como temperatura, presion arterial, este tiempo
depende habitualmente de las variaciones de la carga de trabajo, tanto del enfermero como
de disponibilidad médica, en base a los resultados podria decirse que la teoria se asemeja
a la realidad ya que un 43.5% de los usuarios refieren que el tiempo de espera es mayor
a 31 minutos y de igual manera del tiempo que dispone el usuario para llegar a su consulta

por lo que si llega tarde su tiempo de espera sera mayor al ya mencionado.
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Gréfico 9. El personal de salud se presenta con el usuario al momento de la consulta

en el Centro de Salud Altagracia.
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51 HO

sCuando usted llega a la Consulta, el personal de
salud se presenta o se identifica con usted?

Fuente: Encuesta.

Grafico 1.

51 Ho

El personal se presenta con el paciente al
momento de la consulta

Fuente: Guia de observacion.

En el gréfico se refleja como resultados de las encuestas realizada a los 85 usuarios que
asiste al Centro de salud de Altagracia el 57,6% indican que el personal de salud no se
presentan o se identifican con el paciente cuando llegan a su consulta, el 42,4% dicen
que el personal de salud si se presenta al momento que acuden a su consulta. En base a
los resultados de la guia de observacion logramos constatar con un 70% que el personal
si se identifica con el usuario, por lo que se puede decir que lo que refiere el usuario de
acuerdo a la encuesta es confiable ya que el 57.6% dicen que si se presenta el personal

al momento de su consulta.
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Grafico 10. Le toman los signos vitales al usuario cuando es atendido en el Centro

de Salud Altagracia.
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& Cuando es atendido, le toman los signos vitales
(pulso, respiracion, temperatura y presion arterial)?

Fuente: Encuesta.
Grafico 2

100

G

Si

Le toman los signos witales al paciente
antes de la consulta

Fuente: Guia de observacion.

En el grafico se presentan los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los
usuarios que asisten a la unidad de salud Altagracia con un 69,4% dicen que cuando son
atendidos si se le toman los signos vitales y con un 30,6% dicen que cuando son atendidos
no se le toman los signos vitales. Las constantes o signos vitales son aquellos indicadores
gue nos dan informacién sobre el estado fisiolégico o de salud de un paciente, de esta
manera el paciente estara satisfecho con la atencion que se les brinda, en relacion a la
teoria el estudio que se realizé en el centro de salud de Altagracia la mayoria de los
usuarios refiere que se le toman los signos vitales con un porcentaje de 69,4%, al
momento de realizar la observacion al personal de salud se logr6 constatar en un 100%

que si se le toman los signos vitales a los usuarios, haciéndolo de una manera correcta.
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Graéfico 11. Atencién brindad por el personal de Enfermeria a los usuarios que

asisten al Centro de Salud Altagracia.

50

Excelente Buena Regular

iComo considera usted la atencion brindada por el
personal de enfermeria durante la consulta?

Fuente: Encuesta.
Grafico 3.

Busena Regular

Atencion brindada al usuario por parte del
personal de Enfermeria

Fuente: Guia de observacion.

En el grafico se refleja los resultados obtenidos de las 85 encuestas realizadas a los
usuarios que acuden a la unidad de Salud de Altagracia con un 49,4% quienes consideran
que la atencion brindada por el personal de enfermeria durante la consulta es buena, con
un 42,4% de los usuarios opinan que la atencion que reciben por el personal de salud es
regular y con un minino de 8,2% de los usuarios opinan que la atencién recibida por parte

de la poblacién es excelente.
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Enfermeria al igual que el médico o cualquier personal de salud debe de brindar una
atencion adecuada a los usuarios, al momento de la comunicacion estar atento a lo que
el usuario le refiera, indagar sobre los problemas que el presenta para que el usuario se
sienta satisfecho con la atencion que le brindo, con relacion al estudio realizado en el
centro de salud de Altagracia el 49,4% de los usuarios refirié que la atencion brindada
por el personal de enfermeria es buena, al momento que se observo logramos constatar
con un 60% que la atencién brindada por el personal de enfermeria al usuario es buena,

confirmando que lo que refieren los usuarios es confiable.
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Graéfico 12. Tiempo que dura la consulta brindada a los usuarios que asisten al

Centro de Salud Altagracia.

10 0 menos 11-20 min 21-30 min Mas de 31 min
min.

sCuanto es el tiempo gue dura la consulta?

Fuente: Encuesta.
Grafico 4.

10 o Menos min 11-20 min 241 -30 min

Tiempo promedio que dura la consulta

Fuente: Guia de observacion.

En el grafico se reflejan los resultados obtenidos de las 85 encuestas realizadas a los
usuarios de la unidad de salud Altagracia donde se reflejan que 35,3% de la poblacion
dicen que su consulta dura aproximadamente de 11-20 min, con 30,6% dicen que su
consulta dura menos de 10 minutos, con un 21,2% dicen su consulta dura
aproximadamente de 31 min o mas y con un 12,9% dicen que su consulta dura de 21-30
minutos.

Segln la teoria el tiempo que dura la consulta es de 20 min lo cual comprende una
entrevista inicial, la anamnesis, el examen fisico para evaluar el estado de salud del

paciente dando de esta manera un diagnastico y tratamiento precoz, en este caso el 35,3%
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de los usuarios reflejaron que el tiempo que dura la consulta es de 11-20 min, al momento
de realizar la observacion se verifico con un valor de 40% que la consulta dilata
aproximadamente entre 11-20 minutos, siendo el valor mas alto, de esta manera se

asemeja a la teoria y a lo que los usuarios refieren.

Gréfico 13. Atencion brindada a los usuarios por parte del médico, en el Centro de

Salud Altagracia.
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cComo considera usted la atencion brindada por el
medico?

Fuente: Encuesta.
Gréafico 5.
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Fuente: Guia de observacion.

En el gréafico se reflejan los resultados de las 85 encuestas realizada o los usuarios que
asisten a la unidad de salud Altagracia donde el 49,2% de los usuarios dicen que la
atencion recibida por el médico es buena, un 42,4% de los usuarios dicen que la atencion
recibida por el médico es regular y un 8,2% refieren que la atencién es excelente.
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Segun la teoria la atencion brindada por el médico debe de ser buena tomando en cuenta
una serie de medidas a tomar entre ellas estan la confidencialidad, el buen trato al usuario,
la forma de hablar, de esta manera el usuario se sentira satisfecho de la atencién brindada,
en dicho estudio el 49,2% de los usuarios refiere que la atencion que les brinda el médico
es buena, mediante la observacién constatamos con un 60% que la atencién que brinda el
médico es buena relacionandose con la teoria, y quedando los pacientes satisfechos con
la atencion que se les brinda en dicho centro.
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Gréfico 14. Se les brinda privacidad a los usuarios durante la consulta en el Centro

de Salud Altagracia.

s1 HO

El personal de salud le brinda privacidad durante
la consulta?

Fuente: Encuesta.

Gréfico 6.

Si

Se le brinda privacidad al paciente durante Ia
consulta

Fuente: Guia de observacion.

En el grafico se reflejan los resultados de las 85 encuestas realizada o los usuarios que
asisten a la unidad de salud Altagracia donde el 90.6 % de los usuarios refieren que al
momento de recibir la atencion le brindan privacidad en cambio el 8.2 % refieren que no

se le brinda privacidad durante la atencion.

El paciente tiene derecho, a su privacidad personal, es decir, a ser examinado en
instalaciones disefiadas para asegurar el aislamiento visual y auditivo razonable, segun lo
que refieren el 90.6% los usuarios es que en este centro de salud se les brinda privacidad,

al momento que realizamos la observacion constatamos que el personal de salud le brinda
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en un 100% privacidad al usuarios durante la consulta haciendo constatar que se cumplen
y se respetan las normas las cuales estan establecida en dicho centro, de esta manera el
paciente se siente satisfecho con la atencion que les brinda el personal de salud.

Grafico 15. Comprende la informacién brindada por el personal de salud a los

usuarios durante la consulta en el Centro de Salud Altagracia.

s1 HO

iCuando ha sido atendido por el personal de salud,
comprende la infermacion que le ha brindado?

Fuente: Encuesta.

En el grafico se reflejan los resultados de las 85 encuestas realizada o los usuarios que
asisten a la unidad de salud Altagracia el cual el 89.4% de los usuarios refieren que ellos
comprenden al momento que el personal les da la informacion de su salud, el otro 10.6 %

refiere que no comprenden la informacion que se les da durante su consulta.

Segun teoria el usuario externo debe recibir, comprender y aceptar la informacion que se
le brinda acerca de los procedimientos, diagnostico y tratamiento referidos a su caso, lo
cual en esta estudio el 89.4% de los usuarios comprenden la informacion que les brinda

el personal de salud al momento de la atencion.
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Gréfico 16. Atencién brinda por el personal de Farmacia a los usuarios que asisten

al Centro de Salud Altagracia.

Excelente Buena Regular Mala

iComo considera usted la atencion brindada por el
personal de Farmacia?

Fuente: Encuesta.
Grafico 7.

Buena Regular

Atencion brindada a los usuarios por el
personal en el servicio de farmacia

Fuente: Guia de observacion.

En el grafico se refleja que un 37.6 % de los usuarios encuestados dice que al momento
que llegan a la unidad de salud el trato que le brinda el personal de Farmacia es regular,
Un 32.9 % dicen que la atencién que se le brinda es buena, con un 16.5 % dicen que la
atencion que se les brinda es mala y con un 12.9 % dicen que la atencion recibida es
excelente. Mediante la guia de observacion se verifico que la atencion que le brinda el
personal de farmacia es buena en un 80% el cual no existe una relacion de acuerdo a los
datos obtenidos mediante la encuesta siendo que el 37.6% de los usuarios refieren que la

atencion en dicho servicio es regular.
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Grafico 17.Atencion brindada a los usuarios por el personal, en el servicio de

laboratorio.

Excelente Buena Regular Mala

cComo considera usted la atencion brindada por el
personal de Laboratorio?

Fuente: Encuesta.
Gréfico 8.

20

Buena Regular

Atencion brindada a los usuarios por el
personal en el servicio de laboratorio

Fuente: Guia de observacion.

En el grafico se reflejan los resultados obtenidos de las 85 encuestas realizadas a los
usuarios de la unidad de salud Altagracia donde se reflejan que 42.4% de los usuarios
refieren que el personal de Laboratorio les brinda una atencion regular, el 32.9% refiere
que es buena, el 15.3% que es excelente y el otro 9.4% la considera como mala. Mediante
la observacion se confirma que la atencion que le brinda el personal de laboratorio a los
usuarios es buena en un 70% por lo que no concuerda con los resultados obtenidos en la
encuesta donde los usuarios refieren en un 42.4% que la atencion brindada es regular.
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Grafico 18.Atencion brindada a los usuarios por el personal en el servicio de

Odontologia.

30

20

10

Excelente Buena Regular Mala

Como considera usted la atencion brindada por el
personal de Odontologia?

Fuente: Encuesta.

Grafico 9.

Buena Regular

Atencion brindada a los usuarios por el personal
en el servicio de Odontologia

Fuente: Guia de observacion.

En el grafico se reflejan los resultados obtenidos de las 85 encuestas realizadas a los
usuarios del Centro de salud Altagracia donde se reflejan que 37.6% de los usuarios
refieren que el personal de Odontologia les da una atencion regular, el 27.1% refiere que
es buena, el 24.7% que es mala y el otro 10.6% la considera como excelente. Mediante la
observacidén se constatd que la atencion que le brinda el personal de odontologia a los
usuarios es buena en un 60% estos datos no se asemejan a los resultados obtenidos
mediante la encuesta donde los usuarios refieren que la atencion que les brinda el personal

de odontologia es regular en un 37.6%.
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Gréfico 19. Satisfaccion de los usuarios con la atencién brindada por el personal que

labora en el Centro de Salud.

sl HO

£ZEsta satisfecho con la atencion brindada por el
personal que labora en el Centro de Salud 7?7

Fuente: Encuesta.

En base a los resultados obtenidos de las 85 encuestas realizadas a los usuarios de la
comunidad Las Pilas, con respecto a la satisfaccion el 61.2% refieren estar satisfechos
con la atencion brindada por el personal que labora en el Centro de Salud, por otra parte

el 38.8% refirid lo contrario es decir que no esta satisfecho con la atencion que les brindan.

En base a la teoria el usuario estara satisfecho siempre y cuando sus necesidades sean
cubiertas, si no se le brinda una atencién adecuada el tendra una percepcion mala acerca
de la atencion que él ha recibido, ademas depende principalmente de su interaccion con
el personal de salud, de atributos tales como el tiempo de espera, el buen trato, la
privacidad, la accesibilidad de la atencién y sobretodo que obtenga el servicio que el
usuario desea; de acuerdo a lo que la teoria menciona existe una relacién en cuanto a las
encuestas realizadas ya que el 61.2% de los usuarios refiere estar satisfechos con la
atencion que le brinda el personal que labora en el Centro de Salud, por lo que se puede

decir que se cumplen los atributos mencionados segun la teoria.
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Gréfico 20. Horario que inicia la consulta en el centro de salud.
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20
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T:00 amn T30 am 8:00 am 8:30 am

sConoce usted el horario en que inicia la consulta
en el Centro de Salud?

Fuente: Encuesta.
Grafico 10.

B0 arn B30 amnm

Horario gque inicia la consulta en el Ceantro
de Salud

Fuente: Guia de observacion.

De la encuesta realizada a 85 usuarios que asisten al centro de salud Altagracia, con
relacién al horario que inicia la consulta en la unidad de salud, estos mencionan que la
hora de inicio es a las 8:00 am equivalente al 50%, seguido de otros que mencionan que
el horario es a las 8:30 am para un porcentaje de 41.7%, y los demas indican que el horario
de inicio de consulta es a las 7:00am y 7:30 am siendo los de porcentajes mas bajos. El
personal de salud debe de atender a los pacientes respetando el orden de llegada, los
usuarios acuden a las unidades de salud de lunes a viernes a las 8:00 am, asi mismo en la
encuesta realizada el 50% de los usuarios indican que el horario que inicia la consulta es
a las 8:00 am y de igual manera al realizar la observacion en dicho Centro de Salud se
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identifico que la hora que inicia el personal de salud a brindar la atencion es a las 8:00

am.

Gréfico 21. Area donde el personal brinda consulta a los usuarios, en el Centro de

Salud Altagracia.

Amplio Reducido

iComo considera que es el area donde el personal le
brinda la consulta?

Fuente: Encuesta.
Grafico 11.

Amplio

Lugar de trabajo del personal

Fuente: Guia de observacion.

En la encuesta realizada a 85 de los usuarios que asisten a recibir consulta al centro de
salud Altagracia consideran que el lugar donde labora el personal es reducido siendo un
50.5% y el 49.4% indico que el lugar de trabajo del personal es amplio. Al momento de
realizar la observacion se constatd que el lugar de trabajo de personal es amplio con un
100%, lo cual no se relaciona con lo que los usuarios refieren ya que solo el 49.4% de

los usuarios refirié que era amplio.
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Gréfico 22. Lugar de espera para ser atendido, en el Centro de Salud Altagracia.

Amplio Reducido

iComo cree usted que es el lugar donde espera para
ser atendido ?

Fuente: Encuesta.
Gréfico 12.

Amplic

Lugar de espera de los usuarios

Fuente: Guia de observacion.

El presente grafico se representa los resultados de la encuesta realizada a 85 usuarios de
la comunidad Las Pilas, con relacion al lugar de espera para la consulta en dicha unidad
de salud, por lo que el 64.29 % asegura que el lugar es amplio y el 35.71% afirma que es
reducido. De acuerdo a la observacion realizada se pudo confirmar que el area de espera
en un 100% es amplia, por lo que se puede decir que de acuerdo a la encuesta el 64.3%
de los usuarios indicaron que el area de espera es amplia asi mismo hay relacién con lo

observado.
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Gréfico 23. lluminacidn en el area de trabajo del personal.

Excelente Buena Regular Mala

iComo es la iluminacion en el area de trabajo del
personal de salud?

Fuente: encuesta.
Grafico 13.

Buena Regular

lHHuminacion del area donde trabaja

Fuente: Guia de observacion.

De la encuesta realizada a 85 usuarios de la comunidad Las Pilas con relacion a la
iluminacién en el Centro de Salud Altagracia, un 45.88% menciona que la iluminacion es
buena, 38.82% aseguro que es regular, el 10.59 afirman que es mala y el 4.71% dijeron
que es excelente. El concepto de la luz es relevante en la teoria y se considera la recepcién
de la luz solar directa como necesidad de los usuarios y se dice que la luz tiene efectos
reales, de acuerdo a la encuesta el 45.9% de los usuarios indicaron que la iluminacion es
buena y al realizar la observacion se constatd que en un 60% la iluminacion es regular
por lo que no existe relacién con lo mencionado por los usuarios y de igual manera con

lo que refiere la teoria acerca de la importancia de la iluminacion.
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Grafico 24. Instalaciones eléctricas en el area de trabajo del personal de Salud.

Excelemnte Buena Regular Mala

cComo considera usted que son las instalaciones
electricas en el area de trabajo del personal ?

Fuente: Encuesta.
Gréfico 14.

Buena Regular

Instalaciones electricas en el area de trabajo

Fuente: Guia de observacion.

De la encuesta realizada a 85 usuarios de la comunidad Las Pilas que asisten a consulta
al Centro de Salud Altagracia, con respecto a las instalaciones eléctricas de dicha unidad
de salud. EI 47.06% indicaron que estas son regulares, el 38.82% mencionaron que es
buena, el 9.41 % aseguran que es mala y el 4.71% aseguran que es excelente. Se realizd
la observacion y se identificd que las instalaciones eléctricas de este centro de salud se
encuentran en regular estado siendo un 60%, por lo que no todos estan en funcionamiento
y de acuerdo a la encuesta realizada a los usuarios el 47.1% mencionaron que estos se
encuentran en regular estado por lo que se pudo constatar lo referido por los usuarios con
la realizacion de la observacién, dando como resultado la veracidad de las respuesta

obtenidas.
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Gréfico 25. Posee ventanas o lugares de ventilacion en los servicios de salud.

s1 HO

iPosee ventanas o lugares de ventilacion en los
servicios de salud?

Fuente: Encuesta.
Grafico 15.

=i

Ventanas o lugares de ventilacion en los
servicios de salud

Fuente: Guia de observacion.

En el presente grafico se muestra el resultado de la encuesta realizada a 85 usuarios de la
comunidad Las Pilas que asisten al Centro de Salud Altagracia, con relaciéon a la
existencia de ventana o lugares de ventilacion en dicho centro, por lo que el 85.88%
indicaron que si existen y el 14.2% mencionan que estos antes dichos no existen. La
ventilacidn apropiada es una de las grandes preocupaciones, de lo cual se aconseja a las
enfermeras mantener el aire que se respira tan puro como el del exterior, se intenta
demostrar la importancia del componente ambiental como ayuda para la recuperacion de
los pacientes, de acuerdo a la encuesta realizada a los usuarios, el 85.88% mencionaron
que si existe ventilacion , de igual manera mediante la realizacion de la observacion se
pudo constatar lo mencionado por los usuarios ya que si existen lugares o ventanas de
ventilacion y asi mismo que es importante la existencia de esto para la recuperacion del

paciente de acuerdo a la teoria.
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Gréfico 26. Existen ventiladores en los servicios de Salud.

s1 HO

cEn los servicios de salud hay ventiladores?

Fuente: Encuesta.

Grafico 16.

Si Ho

ZEn los servicios de salud hay ventiladores?

Fuente: Guia de observacion.

En la encuesta realizada a 85 usuarios que asisten a consulta al Centro de Salud
Altagracia, con relacion a la existencia de ventiladores en dicha unidad. El 64.71%
indicaron que no existen y el 35.29% menciono que si existen. Asi mismo Mediante la
observacion se logré verificar que si existen ventiladores siendo un 90% y al momento
de la encuesta realizada a los usuarios el 64.7% indicaron que no existen ventiladores, de
esto podemos mencionar que no hay relacion de lo observado con lo obtenido en la

encuesta, pero asi mismo se puede mencionar que no todos estan en buen funcionamiento.
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Gréfico 27. Especificar qué tipo de ventilador existe en los servicios de Salud.

Aire acondicionado Abanico

Si su respuesta es positiva especifique cual de estos
existe

Fuente: Encuesta.
Grafico 17.

Abanico o

Si larespuesta es positiva scual de estos
existe™?

Fuente: Guia de observacion.

De la encuesta realizada a los 85 usuarios que asisten al Centro de Salud Altagracia, con
relacion a la existencia de ventiladores en dicho centro, el 35.29% indicaron que si
existen, por lo que se les dijo que mencionaran cual de estos habia de acuerdo a la
respuesta positiva, por lo que el 86.87% indicaron que el que existe es el abanico y el
13.33% dijeron que existe aire acondicionado. Mediante la observacion se constato en
un 90% que lo que existe como ventiladores son abanico y en un 10% aire acondicionado
y al realizar la encuesta a los usuarios un 86.7% mencionan que existen abanico y el
13.3% refirid que existen aire acondicionado de esto pudimos constatar que lo referido
por los usuarios esta relacionado con lo observado y asi mismo mencionan que no todos
estan en buen funcionamiento.
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Gréfico 28. Estado en que se encuentran los muebles en los servicios donde los

usuarios han recibido consulta.
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Excelentes Buenos Regular Malos

sEN que estado se encuentran los muebles en los
servicios donde ha recibido consulta?

Fuente: Encuesta.
Grafico 18.

Busnos Pegular

Estado en ue se encuentran los muebles en
os serwvicion de salud

Fuente: Guia de observacion.

El presente grafico representa el valor obtenido de la encuesta realizada a los 85 usuarios
que asisten a consulta al Centro de Salud Altagracia, con relacion al estado en que se
encuentran los muebles en dicha unidad de salud, por lo que el 49.41% mencionaron que
estos estan en regular estado, el 22.35 indicaron que se encuentran buenos y malos y el
5.88% dijeron que se encuentran en excelente estado. Al realizar la observacion se
verifico en un 60% que los muebles se encuentran en regular estado al momento de
realizar la encuesta a los usuarios el 49.4% indicaron gque estos se encuentran en regular
estado por lo que se pudo verificar lo mencionado por los usuarios en la encuesta y la
realizacion de la observacion ya que se identificd que los muebles estan en regular estado.
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11. CONCLUSION

Se caracterizaron a los usuarios que asisten al Centro de Salud Altagracia, en grupos
etarios de los cuales el grupo que mayor porcentaje obtuvo, fueron entre las edades de
20-29 afios con un 49.4%, por género masculino y femenino, siendo el sexo femenino el
que predomino con un 50.6%; en nivel de escolaridad, de los cuales un 23.5% tienen su
secundaria incompleta, referente al estado civil la mayoria de los usuarios son solteros

siendo el 48.2 % de los 85 encuestados y el 100% son de procedencia Rural.

Los usuarios estan satisfechos con la atencion que le brinda el personal que labora en el
Centro de Salud ya que el 61.2% refieren estar satisfechos con la atencion recibida, en
base a la atencidn que les brinda el personal médico y el personal de enfermeria segun la
encuesta realizada a los usuarios él 49.4% refieren que la atencion recibida es buena,
mediante la observacién previa a esta logramos constatar que lo referido por los usuarios

es verdadero.

En la infraestructura del Centro de Salud en base a la encuesta y la observacion, la unidad
cuenta con los mobiliarios adecuados y en un regular estado para brindar la atencién a los
usuarios, se podria decir que los resultados de dicho estudio son satisfactorios en base a

los resultados de la encuesta y la observacion.
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12. RECOMENDACIONES

Dirigidas a la Directora del Centro de Salud, jefas de enfermeria, responsables de cada
programa de atencion y a todos los trabajadores que laboran en el centro de salud de
Altagracia, Isla de Ometepe con el prop6sito de mejorar la atencion que le brindan al

usuario mediantes acciones implementadas para que lograr la satisfaccion del usuarios.

» Establecer una adecuada relacion enfermero/paciente para que se logre tener una
buena comunicacion con los usuarios al momento de la consulta.

» Explicarles a los usuarios las actividades que se le realizara al momento de la
atencion, para que estos tengan un conocimiento previo de lo que se les hard y de
esta manera esté satisfecho con la atencion recibida.

» Implementar charlas educativas en relacion a temas de salud a los usuarios durante
el tiempo de espera para la consulta.

» Gestionar proyectos que ayuden a mejorar la infraestructura del Centro de Salud

para lograr la satisfaccion de los usuarios.
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ANEXOS



BOSQUEJO
I Caracteristicas socio demograficas de los usuarios

a. Edad y Satisfaccion del usuario

b. Sexo y satisfaccion del usuario

c. Procedencia y satisfaccion del usuario
d. Escolaridad y satisfaccion del usuario
e. Religion y satisfaccion de usuario

Il Calidad de atencién

a. Definicion

b. Componentes de la Calidad
1. Proceso
2. Estructura
3. Resultado

11 Satisfaccion de los usuarios

Trato que brinda el personal a los usuarios

Horario de espera para la consulta

Toma de Signos Vitales

Atencion brindada por el personal de Enfermeria

Atencion brindada por el medico

Privacidad

Comprension de la informacion

Horario de atencién para la consulta

Usuarios satisfechos con la atencién brindada por el personal

~STe@ e oo o

IV Factores que influyen en la satisfaccion

a. Factores Humanos

b. Factores Ambientales
1. Espacio Fisico
2. lluminacion en el area de trabajo
3. Ventilacion en el &rea de trabajo
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA

INSTITUTO POLITECNICO DE LA SALUD
LUIS FELIPE MONCADA

DEPARTAMENTO DE ENFERMERIA

ENCUESTA A LOS USUARIOS

Tengan buenos dias estimados usuarios, somos estudiantes de la carrera de enfermeria
con orientacion en salud publica, estamos realizando un estudio investigativo para evaluar
la satisfaccion que ustedes como usuarios perciben con la atencion que se les brinda en el
Centro de Salud de Altagracia, isla de Ometepe, el estudio es de mucha utilidad para el
Centro de Salud por que se identificara la atencién que les brinda el personal de salud.

La presente encuesta es anonima, si usted desea participar en dicha encuesta le
agradeceremos de antemano y su respuesta sera confidencial.

N° de la encuesta

Las siguientes preguntas estan elaboradas para los usuarios y usuarias, podra marcar con
una x la respuesta que crea conveniente.

Caracteristicas socio demograficas

¢ Qué edad tiene?

<20

20-29

30-39

40-49

50-59

>60




¢ Cual es su sexo?

Masculino

Femenino

¢ Cuél es su procedencia?

Rural

Urbano

¢Cual es su nivel de escolaridad?

Analfabeta Secundaria incompleta
Alfabetizada Secundaria completa
Primaria completa Técnico

Primaria incompleta Universitario

¢ Cual es su estado civil?

Soltero (a) Casado(a)
Acompafiado(a) Divorciado(a)
Viudo(a)
estable

Inestable




¢A qué religion pertenece?

Catolico

Evangélico

Testigo de Jehova

Mormodn

Otros




Satisfaccion de los usuarios

Al momento que llega a la unidad de salud, ¢como es el trato que le brinda el personal de
admision?

Excelente

Buena

Regular

Mala . :
Cuanto es el tiempo de espera para la consulta?

10 0 menos min

11-20 min

21-30 min

Mas de 31 min

¢Cuando usted llega a la consulta, el personal de
salud se presenta o se identifica con usted?

Si

No

¢Cuéndo es atendido, le toman los signos vitales, (pulso, respiracion, temperatura y presion
arterial)?

Si

No




¢Como considera usted la atencion brindada por el personal de enfermeria durante la
consulta?

Excelente

Buena

Regular

Mala

¢ Cuénto es el tiempo que dura la consulta?

10 0 menos min

11-20 min

21-30 min

Més de 31 min , _ L
¢Como considera usted la atencién brindada por el

médico?

Excelente

Buena

Regular

Mala

¢ El personal de salud le brinda privacidad durante la consulta?

Si




No

¢Cuando ha sido atendido por el personal de salud, comprende la informacion que le han
brindado?

Si

No

¢Cdémo considera usted la atencion brindada por el personal de salud en los otros servicios?

Farmacia | Laboratorio | Odontologia

Excelente

Buena

Regular

Mala

¢ Esta satisfecho con la atencion brindada por el personal que labora en el Centro de Salud?

Si

No




¢ Conoce usted el horario en que inicia la consulta en el centro de salud?

7:00am

7: 30am

8:00am

8:30am

Factores ambientales

¢Como considera que es el area donde el personal le brinda la consulta?

Amplio

Reducido

¢Como cree usted que es el lugar donde espera para ser atendido?

Amplio

Reducido

¢Cdémo es la iluminacion en el &rea de trabajo del personal de salud?

Excelente

Buena

Regular




Mala

¢Como considera usted que son la instalaciones eléctricas en el area de trabajo del

personal?

Excelente

Buena

Regular

Mala

¢Posee ventanas o lugares de ventilacion en los servicios de salud?

Si

No

¢En los servicios de salud hay ventiladores?

Si

No

Si su respuesta es positiva especifique cuél de estos existe

Aire acondicionado

Abanico




¢En qué estado se encuentran los muebles en los servicios donde ha recibido consulta?

Excelentes

Buenos

Regular

Malos




UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA

INSTITUTO POLITECNICO DE LA SALUD

LUIS FELIPE MONCADA

DEPARTAMENTO DE ENFERMERIA
Guia de observacion

Tema: Satisfaccion de los usuarios de la comunidad Las Pilas con la atencién recibida
por parte del personal de salud del Centro de Salud Altagracia, Isla de Ometepe, 11
semestre 2016.

La presente guia de observacion tiene como fin de evaluar la atencion brindada a los
usuarios.

Fecha: _/ [/  Hora

Departamento

Municipio

Nombre de la institucion

Nombre del
Supervisor

Satisfaccion de los usuarios

Tiempo promedio que dura la consulta

10 0 menos min

11-20 min




21-30 min

Més de 31 min

Atencion brindada al usuario por parte del personal

Excelente

Buena

Regular

Mala
Atencion brindada por el personal médico a los usuarios

Excelente

Buena

Regular

Mala

Atencion brindada a los usuarios por el personal en los otros
servicios

Farmacia Laboratorio Odontologia

Excelente

Buena

Regular

Mala




Trato brindado al paciente durante la consulta por el personal

Excelente

Buena

Regular

Mala

El personal se presenta con el paciente al momento de la consulta

Si

No

Le toma los signos vitales al paciente antes de la consulta

Si

No

Horario que inicia la consulta en el centro de salud

7:00am

7: 30am

8:00am

8:30am




Se le brinda privacidad al paciente durante la consulta

Si

No

Factores Humanos

Promedio de poblacién que atiende el centro de salud en los diferentes servicios, durante el
dia

<10

11-20

21-30

31-40

41-50

>51

Personal de enfermeria disponible para brindar la atencion, por cada servicio

1




Personal médico disponible para brindar atencion por cada servicio

Factores ambientales

Lugar de trabajo del personal

Amplio

Reducido

Lugar de espera de los usuarios

Amplio

Reducido

Iluminacion del area donde trabaja

Excelente

Buena

Regular

Mala

Instalaciones eléctricas en el area de trabajo



Excelente

Buena

Regular

Mala

Ventanas o lugares de ventilacion en los servicios de salud

Si

No

¢En los servicios de salud hay ventiladores?

Si

No

Si la respuesta es positiva ¢cual de estos existe?

Aire acondicionado

Abanico

Estado en que se encuentran los muebles en los servicios de salud

Excelentes

Buenos

Regular




Malos




CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Eleccién de prueba de jueces

X

Entrega de los informes a los jueces

para la evaluacién

Entrega de los resultados por los jueces

Mejora de las recomendaciones por

parte de los jueces

Realizacion de la prueba piloto

Mejora de los instrumentos

Entrega de carta de permiso para el

levantamiento de la informacion

Recoleccion de la informacion

Procesamiento de los informacién

Revision de tablas y gréficos por parte

de nuestra tutora

Entrega de tablas y graficos mejorados

Redaccion del analisis de los graficos

Revision de analisis por parte de nuestra

tutora

Entrega del primer borrador




Mejora de las recomendaciones
brindadas por nuestra tutora

Entrega de los documentos finales

PRESUPUESTO
Descripcion del gasto Unidad de Cantidad a Costo Costo
medida utilizar unitario total
Recursos humanos Instrumentos
Recoleccion de la informacion
e Guias de observacion 10 C$2 C$ 20
E t
* Eneuestas 85 C$ 2 C$ 170
Impresiones Documentos | 3 C$ 250 C$ 750
Alimentacion Unidad
e Desayuno 3 por quince dias | C$ 30 C$ 1,350
Almuerzo . .
* 3 por quince dias | C$ 50 C$ 2,250
e Cena
3 por quince dias | C$ 30 C$ 1,350
Transportes
e Municipal Pasaje 400 por persona, | C$ 400 C$ 3,600
tres visitas
e Interurbano ..
) 10 visitas, tres
Pasaje C$10 C$ 300
personas




Comunicacion

e Internet Mes 20 C$8 C$160

e Llamadas telefonicas Horas 7 C$ 20 C$ 140
Total C$ 10,090
Imprevisto 5% C$504.5

GLOSARIO

Satisfaccion:

Es uno de los resultados humanisticos, considerada como la aprobacién final de la calidad de
la atencion y refleja la habilidad del proveedor para cumplimentar las necesidades de los
pacientes, usuarios. En este sentido, se considera que los pacientes satisfechos continuaran
usando los servicios de salud, mantendran vinculos especificos con los proveedores,
cumplirdn con los regimenes de cuidado y cooperaran con el aporte de informacion

indispensable para los agentes de salud.
Usuarios:

Se conoce como usuario a la persona que utiliza algo cotidianamente, sea un objeto o un

servicio. Es lo que actta directamente con un producto con el fin de llevar a cabo una tarea.
Calidad:

Consiste en la aplicacion de la ciencia y tecnologia médica en una forma que maximice sus

beneficios para la salud sin aumentar en forma proporcional sus riesgos.
Estructura:

Definida como el agregado de todos los recursos involucrados en la produccion de los
servicios de salud.




Proceso:

Representa las distintas actividades involucradas en la produccion de la atencién médica.
Resultados:

Son los productos finales del proceso de atencion en los servicios de salud.

Atencion:

La atencion es la asistencia sanitaria esencial accesible a todos los individuos y familias de
la comunidad a través de medios aceptables para ellos, con su plena participacion y a un costo

asequible para la comunidad y el pais.

RESULTADOS DE ENCUESTA

Tabla 1. ¢ Qué edad tiene?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje |valido acumulado
20-29afos 42 49.4 49.4 49.4
30-39aiios 14 16.5 16.5 65.9
40-49afios |6 7.1 7.1 72.9
50-59afios 11 12.9 12.9 85.9
>60afos 12 14.1 14.1 100.0
Total 85 100.0 100.0
Fuente: Encuesta.
Tabla 2. ¢ Cual es su sexo?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje |valido acumulado
Masculino {4 49.4 49.4 49.4
Femenino 43 50.6 50.6 100.0
Total 85 100 100

Fuente: Encuesta.




Tabla 3. ¢Cual es su procedencia?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje [valido acumulado
Rural |85 100.0 100.0 100.0
Fuente: Encuesta.
Tabla 4. ¢ Cudl es su nivel de escolaridad?
Porcentaje |Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje |valido acumulado
Analfabeta 2 2.4 2.4 2.4
Alfabetizado 6 7.1 7.1 9.4
Primaria completa 15 176 176 271
Primaria incompleta 1 129 129 40.0
Secundaria
incompleta 20 23.5 23.5 63.5
Secundaria
completa 17 20.0 20.0 83.5
Técnico 5 5.9 5.9 89.4
Universitario 9 10.6 10.6 100.0
Total 85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.



Tabla 5. ¢ Cual es su estado civil?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia [Porcentaje [valido acumulado
Soltero(a) 41 48.2 48.2 48.2
Acompafiado(a)esta
ble 25 29.4 29.4 77.6
Casado(a) 16 18.8 18.8 96.5
Divorciado(a) 1 1.2 1.2 97.6
Viudo(a) 2 2.4 2.4 100.0
Total 85 100.0 100.0
Fuente: Encuesta.
Tabla 6. (A qué religion pertenece?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje [valido acumulado
Catdlica 74 87.1 87.1 87.1
Evangélica 5 59 59 92.9
Testigo de
Jehové 1 1.2 1.2 94.1
Mormon 2 2.4 2.4 96.5
Otras 3 3.5 3.5 100.0
Total 85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.

Tabla 7. ¢ Al momento que llega la Unidad de Salud, como es el trato que le brinda el

personal de Admision?

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje

valido

Porcentaje acumulado




Excelente |4
Buena 40
Regular 35
Mala 6
Total 85

4.7
47.1
41.2
7.1
100.0

4.7
47.1
41.2
7.1
100.0

4.7
51.8
92.9
100.0

Fuente: Encuesta.

Tabla 8. ;Cuanto es el tiempo de espera para la Consulta?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
10 0 menos min. 14 16.5 16.5 16.5
11-20 min 16 18.8 18.8 35.3
21-30 min 18 21.2 21.2 56.5
Més de 31 min 37 43.5 43.5 100.0
Total 85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.

Tabla 9. ¢ Cuando usted llega a la Consulta, el personal de salud se

presenta o se identifica con usted?

Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido Porcentaje acumulado
S 36 42.4 42.4 42.4
NO |49 57.6 57.6 100.0
Total |85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.




Tabla 10. (Cuando es atendido, le toman los

temperaturay presion arterial)?

signos vitales (pulso, respiracion,

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
S 59 69.4 69.4 69.4
NO |26 30.6 30.6 100.0
Total |85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.

Tabla 11. ;Como considera usted la atencién brindada por el personal de enfermeria

durante la consulta?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |valido acumulado
Excelente 7 8.2 8.2 8.2
Buena 42 49.4 49.4 57.6
Regular 36 42.4 42.4 100.0
Total 85 100.0 100.0
Fuente: Encuesta.
Tabla 12. ; Cuénto es el tiempo que dura la consulta?
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | valido acumulado
10 0 menos min. |26 30.6 30.6 30.6
11-20 min 30 35.3 35.3 65.9
21-30 min 11 12.9 12.9 78.8
Maés de 31 min 18 21.2 21.2 100.0
Total 85 100.0 100.0




Tabla 13. ; Como considera usted la atencién brindada por el médico?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido |acumulado
Excelente |7 8.2 8.2 8.2
Buena 42 49.4 49.4 57.6
Regular 36 42.4 42.4 100.0
Total 85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.

Tabla 14. ¢ El personal de salud le brinda privacidad durante la consulta?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido [acumulado
Sl 77 90.6 90.6 90.6
NO |7 8.2 8.2 98.8
3 1 1.2 1.2 100.0
Total |85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.

Tabla 15. ¢ Cuando ha sido atendido por el personal de salud, comprende la informacién

que le ha brindado?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
S 76 89.4 89.4 89.4
NO |9 10.6 10.6 100.0
Total |85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.




Tabla 16. ; Como considera usted la atencion brindada por el personal de Farmacia?

Porcentaje [Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Excelente 11 12.9 12.9 12.9
Buena 28 32.9 32.9 45.9
Regular 32 37.6 37.6 83.5
Mala 14 16.5 16.5 100.0
Total 85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.

Tabla 17. ; Como considera usted la atencién brindada por el personal de Laboratorio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Excelente 13 15.3 15.3 15.3
Buena 28 32.9 32.9 48.2
Regular 36 42.4 42 .4 90.6
Mala 8 94 94 100.0
Total 85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.

Tabla 18. ;Cdémo considera usted la atencion brindada por el personal de Odontologia?

Porcentaje
Porcentaje acumulad
Frecuencia Porcentaje valido 0

Excelente 9 10.6 10.6 10.6

Buena 23 27.1 27.1 37.6
Regular 32 37.6 37.6 75.3

Mala 21 24.7 24.7 100.0
Total 85 100.0 100.0




Fuente: Encuesta.

Tabla 19. ; Esta satisfecho con la atencion brindada

por el personal de salud?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido [acumulado
Sl 52 61,2 61,2 61,2
NO 33 38,8 38,8 100,0
Total 85 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.

Tabla 20. ;Conoce usted el horario en que inicia la consulta en el Centro de Salud?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |[Porcentaje |valido acumulado
7:00 am 2 24 2.4 24
7:30 am 5 5.9 5.9 8.2
8:00 am 42 49.4 494 57.6
8:30 am 35 41.2 41.2 98.8
6 1 1.2 1.2 100.0
Total 85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.

Tabla 21. ; Como considera que es el area donde el personal le brinda la consulta?




Porcentaje

acumulad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido |o
Amplio 42 49.4 49.4 49.4
Reducido 43 50.6 50.6 100.0
Total 85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.

Tabla 22. ; Como cree usted que es el lugar donde espera para ser atendido?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Amplio 54 63.5 63.5 63.5
Reducido 30 35.3 35.3 98.8
3 1 1.2 1.2 100.0
Total 85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.

Tabla 23. ; Como es la iluminacion en el area de trabajo del personal de salud?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Excelente 4 4.7 4.7 4.7
Buena 39 45.9 45.9 50.6
Regular 33 38.8 38.8 89.4
Mala 9 10.6 10.6 100.0
Total 85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.




Tabla 24. ;Cémo considera usted que son las instalaciones eléctricas en el area de trabajo

del personal?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Excelente 4 4.7 4.7 4.7
Buena 33 38.8 38.8 43.5
Regular 40 47.1 47.1 90.6
Mala 8 9.4 94 100.0
Total 85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.

Tabla 25. ¢ Posee ventanas o lugares de ventilacion en los servicios de salud?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido [acumulado
Sl 73 85.9 85.9 85.9
NO 12 14.1 14.1 100.0
Total 85 100.0 100.0
Fuente: Encuesta.
Tabla 26. ¢ En los servicios de salud hay ventiladores?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido |acumulado
S 30 35.3 35.3 35.3
NO |55 64.7 64.7 100.0
Total |85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.




Tabla 27. Si su respuesta es positiva especifique cual de estos existe

Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje valido [acumulado
Aire
acondicionado ) ! 133 133
Abanico 26 30.6 86.7 100.0
Total 30 35.3 100.0
Perdidos Sistema 55 64.7
Total 85 100.0

Fuente: Encuesta.

Tabla 28. ¢ En qué estado se encuentran los muebles en los servicios donde ha recibido

consulta?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Excelentes |5 59 59 59
Buenos 19 22.4 22.4 28.2
Regular 42 49.4 49.4 77.6
Malos 19 22.4 22.4 100.0
Total 85 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.

RESULTADOS DE GUIA DE OBSERVACION

Tabla 1. El personal se presenta con el paciente al momento de la consulta.

Porcentaje
frecuencia  [Porcentaje Porcentaje valido facumulado
Si 7 70,0 70,0 70,0




No
Total

10

30,0
100,0

30,0
100,0

100,0

Fuente: Guia de observacion.

Tabla 2 Le toman los signos vitales al paciente antes de la consulta.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Jacumulado
Si 10 100,0 100,0 100,0

Fuente: Guia de observacion.

Tabla 3. Atencion brindada al usuario por parte del personal de Enfermeria.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido facumulado
Buena 6 60,0 60,0 60,0
Regular 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Guia de observacion.
Tabla 4. Tiempo promedio que dura la consulta.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
10 o menos min |3 30,0 30,0 30,0
11-20 min 4 40,0 40,0 70,0
21-30 min 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Guia de observacion.

Tabla 5. Atencion brindada por el personal medico a los usuarios.

Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje |valido Porcentaje acumulado
Buena 6 60,0 60,0 60,0




Total

Regular

4
10

40,0
100,0

40,0
100,0

100,0

Fuente: Guia de observacion.

Tabla 6. Se le brinda privacidad al paciente durante la consulta.

Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje |valido Porcentaje acumulado
Si 10 100,0 100,0 100,0

Fuente: Guia de observacion.

Tabla 7. Atencion brindada a los usuarios por el personal en el servicio de Farmacia.

Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje | valido Porcentaje acumulado
Buena 8 80,0 80,0 80,0
Regular 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Guia de observacion.

Tabla 8. Atencion brindada a los usuarios por el personal, en el servicio de laboratorio.

Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje |valido Porcentaje acumulado
Buena 7 70,0 70,0 70,0
Regular 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Guia de observacion.

Tabla 9. Atencion brindada a los usuarios por el personal en el servicio de Odontologia.




Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Jacumulado
Buena 6 60,0 60,0 60,0
Regular 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Guia de observacion.
Tabla 10. Horario que inicia la consulta en el centro de salud.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje |Porcentaje valido facumulado
8:00 am 6 60,0 60,0 60,0
8:30 am 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Guia de observacion.
Tabla 11.Lugar de trabajo del personal
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje [ Porcentaje valido jacumulado
Amplio |10 100,0 100,0 100,0
Fuente: Guia de observacion.
Tabla 12: Lugar de espera de los usuarios.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido facumulado
Amplio 10 100,0 100,0 100,0

Fuente: Guia de observacion.




Tabla 13: lluminacion del &rea donde trabaja el personal.

Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje |valido Porcentaje acumulado
Buena 4 40,0 40,0 40,0
Regular 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Guia de observacion.

Tabla 14: Instalaciones eléctricas en el area de trabajo

Porcentaje
Frecuencia [Porcentaje |valido Porcentaje acumulado
Buena 4 40,0 40,0 40,0
Regular 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Guia de observacion.

Tabla 15: Ventanas o lugares de ventilacion en los servicios de salud

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido facumulado
Si 10 100,0 100,0 100,0
Fuente: Guia de observacion.
Tabla 16: ¢En los servicios de salud hay ventiladores?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido jacumulado
Si 9 90,0 90,0 90,0
No 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0




Fuente: Guia de observacion.

Tabla 17: Si la respuesta es positiva ¢ cual de estos existe?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido jacumulado
0 1 10,0 10,0 10,0
Abanico 9 90,0 90,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Guia de observacion.

Tabla 18: Estado en que se encuentran los muebles en los servicios de salud.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  [Porcentaje |valido acumulado
Buenos 4 40,0 40,0 40,0
Regular 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Guia de observacion.
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