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Resumen

La reforma en salud, es un movimiento internacional que tiene diversas expresiones y
modalidades, que surge como respuesta a cambios sociales y econdmicos que vienen

experimentando los paises desde la década de los ochenta.

El objetivo del presente estudio es conocer la satisfaccion de los usuarios en relacion a la

calidad de atencion recibida en la unidad de salud Pablo Ubeda Santo Tomas Chontales.

El presente estudio es de tipo descriptivo de corte transversal dirigido a 347 usuarios que
buscaron atencién en salud durante el periodo del estudio, se aplic6 una encuesta en la
gue se abordo la percepcidn de los usuarios sobre la satisfaccion en cuanto a
infraestructura, calidad técnica y calidad humana. La informacion se proces6 en SPSS
version 14, vy se realizé analisis de datos mediante tablas de frecuencias y graficos de

barra.

Los resultados fueron: predominio del grupo etario de 26 - 30 afios, sexo masculino,

escolaridad primaria, estado civil casado, religion catdlicay poblacion urbana.

También tenemos que La percepcion de los usuarios con respecto a la infraestructura es
excelente, existe Insatisfaccion en la calidad técnica recibida, ademéas de debilidades
encontradas en la calidad humana y por lo que la mayoria de los usuarios refiere no
estar satisfechos, por lo cual se tienen que crear programas y realizar actividades en pro
de la mejora continua en cuanto a la calidad de atencion de los usuarios, asi como
también capacitar al personal y crear politicas de estimulos para lograr una mejora en la
satisfaccion de los usuarios, asi mismo incluir procesos de medicién de la satisfaccion de

los usuarios como encuestas de satisfaccion, buzones de quejas y sugerencias.
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I. INTRODUCCION

El usuario que acude a una institucion de salud, puede venir por muchas razones, pero la

esencial pudiera ser sin dudas solucionar un problema de salud.*

En el transcurso de esa bulsqueda de solucién establece mejores o peores
comunicaciones con el personal que lo atiende, recibe mejor o peor trato, establece
amores y odios, esperanzas Y frustraciones, soluciona o no soluciona el problema por el

gue vino.

Sin embargo, puede no solucionar el problema y estar satisfecho porque fue bien
atendido, Puede solucionar el problema y salir insatisfecho porque le cay6 mal alguien o

algo, porque tuvo que esperar mucho o porque es alguien "protestén” o amargado. *

Tenemos que recordar que el usuario es el personaje principal en el escenario de la
prestacion de servicio, a quien se debe satisfacer sus expectativas, él es el quien
determina el nivel de excelencia de una organizacion, la posibilidad de retornar ante otra
situacion de mala salud, recomendar el servicio a otros usuarios y adherirse a las

recomendaciones y terapias.

Investigaciones realizadas referentes a la calidad de atencion demuestran que con el
simple hecho de mejorar la productividad se puede mejorar la calidad y los niveles de
satisfaccion de los usuarios, por lo cual se han creado reformas en salud, como
movimientos internacionales con diversas expresiones y modalidades que surgen como
respuestas a los cambios sociales y econémicos que vienen experimentando los paises

desde la década de los ochenta. ?

Estas reformas tienen como finalidad transformar los sistemas de salud, para satisfacer
las necesidades de toda la poblacion mediante la busqueda de la equidad, la eficiencia y

la calidad.
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Las razones para iniciar las reformas incluyen: Adaptacion de los servicios de salud a las
nuevas circunstancias sociales y a los cambios demogréficos; Incrementar la cobertura
de los servicios de salud; Mejorar en la eficiencia y la calidad de los servicios y Aumentar

la equidad. 2

Todas las acciones encaminadas a la mejora en la calidad de atencion y que en la
sociedad actual resaltan, inciden en todos los actores del sistema de salud, desde
profesionales, pacientes y hasta en el estado mismo, ya que las buenas relaciones
interpersonales contribuyen en forma muy efectiva a la eficacia de los servicios que se
presten en materia de salud y a establecer una buena relacion con los pacientes. La
calidad de esas relaciones produce confianza y credibilidad y es mostrada mediante el
respeto, la confidencialidad, la cortesia, la comprension y compenetracion, la manera de

escuchar y comunicarse constituye también un aspecto muy importante. >
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.  ANTECEDENTES

1. En 1996, las organizaciones conocidas como: Management Sciences for Health
(MSH), Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y el Ministerio de Salud
(MINSA), realizaron un estudio de Demanda de Servicio de Salud en Nicaragua
en seis Regiones del pais incluyendo la Region del Atlantico, reflejando que la
demanda de los Servicios de Salud esta dada por el nivel socioeconomico y las
necesidades basicas de los Usuarios, ademas obtuvo que la tasa de
satisfaccion sobre la atencion de su problema de salud fue de 20.7 % a nivel

nacional, siendo mayor en el area rural.

2. En el afio 1999 se realiz6 en el SILAIS de Granada, el estudio investigativo
donde evaluaron la satisfaccion del usuario interno y externo en el Primer Nivel
de Atencion, dando como resultado tres elementos importantes tales como:
Buen trato, explicaciones recibidas por el médico, disponibilidad de

medicamentos.*

3. Se realizd6 un sondeo de opinibn por el Dr. ZIL Rojas del Instituto
Centroamericano de la Salud como parte del proyecto “Voter Awareness
Initiative Of. Health and Education Priorities” financiado por USAID en Julio del
2,001. Se obtuvo los siguientes resultados: los Centros de salud de Managua
recibieron mas quejas por el excesivo tiempo de espera, dado que mas del 50%
de los usuarios entrevistados expresan mucho tiempo para ser atendidos, el
20% espero menos de una hora, el resto mas de una hora, aduciendo el exceso
de la demanda y a la falta de organizacion de los servicios, al igual sucedié en
los puestos de salud, donde el 96% de los usuarios externos opinaron que

tienen que esperar mas de una hora para ser atendidos.”

4. En Noviembre del afio 2002 se realiz6 un estudio sobre percepcion de la calidad

de la atencion de los servicios de salud: perspectiva de los usuarios del
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Municipio de Matagalpa, donde se obtuvo los siguientes datos: los usuarios
refieren haber recibido maltrato por auxiliares de enfermeria, en segundo lugar
por el médico y por admision y farmacia, los entrevistados con menor
explicacién recibida por el trabajador de la salud fue el que calific6 como
maltrato, otros de los motivos de insatisfaccion es el tiempo de espera

prolongado y la corta duracién de las consultas.®

En las Politicas de Salud del 2003 — 2015 se refieren a la modernizacion del
sector salud y establece en su mision y vision el brindar a la poblacion los
servicios gque satisfagan las necesidades de la familia, la comunidad con calidad,

eficiencia y tecnologia apropiada:’
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. JUSTIFICACION

El interés de nuestro estudio se genera a partir de la necesidad de formar o fortalecer
comités, sistemas de monitorizacion que nos permita obtener informacion de los usuarios
para identificar quejas o necesidades de los pacientes, asi mismo aportar informacion
gue permita tener un mayor control en planificacién de servicios, minimizar los dafios y
costos a la organizacion, ademas de documentar los diferentes niveles de desempefio
laboral y facilitar la evaluacion, de esta forma se contribuira a mejorar en la calidad de
los servicios de salud, se usaria mejor los recursos disponibles y se tendra claro los
beneficios que esto conlleva como es el aumento relativo de la capacidad de oferta y por

ende de los indicadores de salud.
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[1l.  Problema

¢, Cual es la percepcion sobre la calidad de atencion en los servicios de salud que tienen
los usuarios que asisten al centro de salud Pablo Ubeda, Sto. Tomas Chontales en el

periodo comprendido Julio - Agosto 20117
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V. Objetivos

Objetivo general:

Valorar la percepcion que tienen los usuarios del centro de salud Pablo Ubeda Sto.
Tomas Chontales sobre la calidad de atencion brindada en los servicios de salud en el

periodo comprendido Julio — Agosto 2011.

Objetivos especificos:

1. Evaluar la satisfaccion que tienen los usuarios con la infraestructura del Centro
de Salud “Pablo Ubeda”

2. Valorar la calidad técnica percibida por los usuarios que asisten al centro de salud
pablo Ubeda.

3. Valorar la calidad humana percibida por la poblacién en estudio.
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V. Marco tedrico

El proceso de reforma del sector de la salud en los paises de Centro América se inicié en
la década de los noventa, con excepcion de dos paises que iniciaron algunas
transformaciones de sus sistemas de salud a finales de la década de los ochenta, si bien

los reimpulsaron y redireccionaron con posterioridad.

Las principales razones mencionadas por los paises para justificar las reformas incluyen
la adaptacion de los servicios de salud a las nuevas circunstancias sociales y cambios
demogréficos, la existencia de una baja cobertura de los servicios de salud y el deseo de
aumentar la eficiencia y la calidad en la provision de los servicios. Igualmente, el

aumento de la equidad. ®

El Ministerio de salud de Nicaragua, actualmente en su proceso de modernizacion
manifiesta su preocupacion sobre la atencion integral de las personas, es por eso que la
calidad de la atencion es un componente prioritario que requiere de especial interés,
debido principalmente a que en esta sociedad los aspectos relacionados con la opinion
del usuario, han sido considerados como una responsabilidad propia del paciente,
dejando practicamente de considerar la importancia de las actitudes, practicas y

responsabilidades que son propias de los usuarios y la comunidad.®

Uno de los modos de mejorar la calidad de los servicios de salud se da al atender las

Quejas o sugerencias expresadas por el usuario o su familia.

El personal de salud debe considerar las circunstancias en que se produce la atencién de
los pacientes comprendiendo la complejidad de muchas situaciones, lo que permitira a
las instituciones de salud y a su personal tener una actitud de mayor aceptacién, ofrecer
condiciones de accesibilidad, un ambiente calido y saludable con una atencion de mayor

calidad técnica y humana favoreciendo al usuario. ®
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Sin embargo, la calidad depende tanto de las imprecisiones como del conocimiento de
los usuarios ya que estos perciben cuales son los servicios que le brindan atencién
médica mas favorable o mas desfavorable aunque ellos tengan ciertos valores en cuanto

al estado y el contenido de la comunicacién con el medio y personal de salud.®

Esto incluye también su percepcién acerca de las condiciones de la infraestructura, los
programas ofertado, el trato dado por el personal que labora en dicha institucion, el
tiempo que se necesita para efectuar diagnostico, administrar tratamiento y obtener un
resultado favorable, influyendo ademas el nivel cultural, nivel de escolaridad entre otros,
constituyéndose la calidad de la atencién desde el punto de vista del paciente un
componente necesario, aunque no es suficiente, ya que el paciente puede estar
perfectamente satisfecho aunque no esté recibiendo servicios de buena calidad, en

relacion con el diagnostico y tratamiento.

La insatisfaccion con la atencion, la accesibilidad geografica, el tiempo de espera, el
coste de la atencién, condiciones fisicas del local, abastecimiento, calidad de personal,
su experiencia y rotacién del mismo, contribuye a la medicion de la calidad de atencion
donde el grado de satisfaccion del usuario es inversamente proporcional al tiempo de
espera, tomando en cuenta que el tiempo va a estar en dependencia del problema

presentado.®

Elementos esenciales en la calidad de atencion:

Satisfaccion del usuario: La definicion es muy sencilla, el usuario esta satisfecho si sus
necesidades reales o percibidas, son cubiertas o excedidas. La satisfaccion es siempre
satisfaccion con algo (o alguien) que tiene que ver, a su vez con algo que se quiere (que
se espera, que se desea, etc.) y con lo que se entra en relacion a la espera de un cierto

efecto.
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Calidad: Calidad en las instituciones de salud es la satisfaccién razonable de las
necesidades de los usuarios con soluciones técnicamente 6ptimas. Se pueden identificar

dos tipos de calidad: ®

Calidad técnica:
Es la aplicacion de la ciencia y tecnologia médica de forma que maximice los beneficios
de la salud, sin aumentar de forma proporcional los riesgos en la atencidon mediante el
cual se espera poder proporcionar al usuario externo el maximo y mas completo
bienestar, logrando un equilibrio més favorable de riesgo y beneficio, cuyos indicadores
son: accesibilidad, limpieza, iluminacion, ventilacion, comodidad de las sillas en sala de
espera, rapidez de atencion, explicacion del problema de salud por parte del médico,
explicacion del tratamiento por parte del médico, el médico le informa antes los
procedimientos a realizarle, el medico hace anotaciones en el expediente clinico, el
doctor le explica que causa provoco el problema de salud, el doctor le informa cuando es
Su proxima cita, examen meédico, entiende la receta que le extienden, surtido de la receta
meédica en el centro de salud, opinidn sobre el pago que hizo por los servicios recibidos,
percepcion de la capacidad profesional del doctor, percepcion general de la calidad del
servicio recibido, grado en que volveria a consultar en este centro de salud, grado en que
recomendaria a otra persona atenderse en el centro de salud, percepcién de que le

brindan la atencion que se merece

La calidad sentida:
Es la satisfaccion razonable de las necesidades de los usuarios después de utilizar los
servicios de calidad de la institucién. Esta en la subjetividad y debe ser explicada por
ellos. Calidad es el cumplimiento de las normas técnicas y la satisfaccion de las

necesidades sentidas de los usuarios. °

En cuanto a los componentes de estructura, proceso y resultados, los indicadores son los
siguientes: cuando acude a consulta lo pesan, alguien del personal saluda al llegar al

centro de salud, cuando acude a consulta le toman la presion arterial, alguien en el
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centro de salud le orienta sobre lo que debe hacer para recibir el servicio, alguien en el
centro le ofrece otro servicio de salud, alguien en el centro le ofrece folletos sobre
programas de salud, al recibir atencién en el centro de salud lo hacen mediante cita

previa, la dan platicas sobre temas de salud mientras espera ser atendida.

Ampliacién de cobertura y mejoramiento de la calida  d de los servicios de salud:

Las acciones, servicios y productos que se generan desde el sector salud se
desarrollaron con criterio de equidad, genero, calidad y sostenibilidad, con el fin de
hacerlas accesibles a la poblacion en general y en especial a las poblaciones pobres o
en extrema pobreza, asi como grupos de poblacién que tienen mayor vulnerabilidad por

su origen étnico, condiciones hereditarias, y adquiridas, situaciones de emergencia, etc.

El sector salud focalizara sus mejores esfuerzos en los territorios, tanto en las
poblaciones de extrema pobreza, como en aquellos con mayor potencial productivo,
donde se pueda crear fuentes de trabajo a partir de transformaciones de los
conglomerados productivos, que se desarrollaran en los proximos afos, los mejores
esfuerzos se debe caracterizar por brindar cuidados en salud en correspondencia con la
dimension de las necesidades de las poblaciones en extrema pobreza, con el fin de
lograr impactos de corto y medianos plazo.’

La ampliacion de la cobertura de los servicios se basan en la entrega de un conjunto de
servicios esenciales o paquete basico, el que llevara a la poblacion combinando distintas
estrategias de actuacion de las instituciones del sector, mas alld de la clasica
intervencion en infraestructura que lleva tiempo, consume muchos recursos, que no
siempre estaran disponibles. La combinacion del publico privado debe contribuir a este
esfuerzo, especialmente en lo que respecta a las organizaciones no gubernamentales
gue han desarrollado capacidades y experiencias en diversos campos, que se hacen
necesario en el combate de la pobreza.’
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Un tema central del acceso a los servicios de salud sera el acceso a los medicamentos
en general, las instituciones y organizaciones del sector trabajaron con medicamentos

genéricos de calidad y de bajo costo ’

Ley general se salud y calidad de atencion en salud

Actualmente la mision de la ley general de salud esta dirija a que la poblacion usuaria se
encuentre satisfecha por el respeto y la calidez hacia su persona ademas de la prontitud
de la atencion, las condiciones y la seguridad de los servicios de salud brindados por el
personal, ademas de desarrollar y garantizar acciones y servicios de promocion,
prevencion, recuperacion y rehabilitacion de la salud con el concurso de instituciones y
organizaciones publicas y privadas, la comunidad, la familia y las personas para
contribuir a mejorar la calidad de vida de la poblacién nicaragiense y el desarrollo del

pais.
Las estrategias usadas por esta ley incluyen:

1. Implementacion del sistema de aseguramiento de la calidad de los servicios de
salud de acuerdo a la ley 423, para garantizar que la red de establecimientos

brinde servicios integrales de salud con calidad y calidez a la poblacién.

2. Establecimiento de estandares de calidad de la atencién para los servicios, con
enfasis en los servicios que se brindan.

3. Desarrollo e Implementacion del uso de protocolos de atencion de caracter

integral.

4. Capacitacion del personal de salud asistencial en el manejo de las relaciones con
la poblacion usuaria, respetando los principios fundamentales de bioética,
incluyendo relaciones respetuosas con calidez, ambientes agradables e

informacién clara, oportuna y pertinente.’
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La OPS/OMS propone como definicion de calidad de la s instituciones

» Alto grado de satisfaccion por parte de los usuarios externos.
* Un minimo de riesgo para los usuarios externos e internos.
» Alto nivel de excelencia profesional.

* Uso eficiente de los recursos de las instituciones.

Otros elementos a tomar en cuenta en atencion de ca  lidad:

Acceso y cobertura: Es la eliminacion de barreras geograficas, financieras,
socioculturales, organizacionales, de género y estructurales para la participacion dentro
del sistema de salud y/o la utilizacién de los servicios de acuerdo con las necesidades de

salud del individuo, la familia y la comunidad.

Atencidn integral e integrada:  La atencion integral e integrada significa que el rango de
los servicios disponibles debe ser suficiente para responder a las necesidades de salud
de la poblacion, incluyendo la provision de servicios de promocion, prevencion,
diagndstico precoz, curacion, rehabilitacion, atencion paliativa y apoyo para el auto-
cuidado®

La integralidad es una funcion de todo el sistema de salud e incluye la prevencion, la
atencion primaria, secundaria, terciaria y paliativa. Para que sea integrada, la APS

requiere de la coordinacion de todos los niveles de atencion del sistema de salud.

La coordinacion : Es uno de los componentes de la atencion de salud y su defecto
traeria como consecuencia la pérdida de la longitudinalidad, seria dificil conseguir la
integralidad de los servicios y el primer contacto tendria un papel meramente
administrativo. Por tanto definimos la coordinaciéon como una situacion de armonia en

una accion. 8
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Esfuerzo comun: La esencia de la coordinacion es la disponibilidad de informacion
acerca de problemas previos y de servicios utilizados, y el reconocimiento de dicha

informacién para las necesidades de cuidados actuales®

Enfasis en la promocion y prevencion: Es la atencidén en salud en el momento de
intervencion mas temprano posible dentro del proceso salud-enfermedad y/o entre el
riesgo, los problemas de salud y secuelas. Esta atencién de salud se presta al individuo,
la familia y la comunidad. En lo individual, comprende las acciones de educaciéon y la
promocion de la salud, fortaleciendo las capacidades de las personas en la prevencion
de la enfermedad y el auto cuidado. A nivel comunitario, la APS coordina con otros
sectores la realizacion de actividades de prevencion.

Atencion apropiada: La atencion apropiada plantea la aplicacion de medidas,
tecnologias y recursos en cantidad y calidad suficientes para garantizar el cumplimiento
de los objetivos propuestos en materia de salud. Los beneficios esperados, como
resultado de una atencién adecuada, deben superar las consecuencias negativas del

proceso de la enfermedad. &

Cobertura: la O.P.S en 1977, definié la cobertura como el resultado de una oferta eficaz
y sistematizada de servicios basicos de salud que satisfagan las necesidades de salud

de toda la poblacion. Esta estad muy relacionada con dos factores:

Disponibilidad: La cobertura depende de la existencia de una red de servicios,
compuesta de establecimientos disefiados para atender tanto los problemas generales

de salud como los especificos de diversos grupos de la poblacién del Pais.’

Accesibilidad: Los servicios deben estar al alcance de la poblaciéon tanto geogréfica,
administrativa como cultural y en la realidad solo una parte de quienes los necesitan los
usan, causando esto, que gran parte de la poblacién que necesita el servicio no lo reciba

y al contrario algunos de los que lo reciben no lo necesitan.
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Por lo tanto la disponibilidad y la accesibilidad de la institucion determinada por sus
recursos constituyen la oferta de servicios y determina finalmente que la demanda se

traduzca en uso.’

En la atencion de calidad se aspira a satisfacer las necesidades sentidas y reales de la
poblacién, mediante el establecimiento de una relacidbn personalizada, humana y
comprensiva, que capta la confianza de las personas y le permite exponer sus problemas

con fluidez.*°

Para lograr estos propositos, el personal de salud tendra como principales recursos: una
buena relacion con el paciente y la familia, su capacidad intelectual, el uso apropiado de

sus manos, 0jos Yy oidos, asi como una gran sensibilidad humana.®

Actualmente el perfil del sistema de salud se ha convertido en un valioso instrumento
para los tomadores de decisiones nacionales, e internacionales ya que constituye un
Informe del Sistema de Salud de cada pais, capaz de proporcionar en forma
sistematizada, una descripcion sintética y analitica de la estructura y dinamica de éste.
No obstante, los nuevos desarrollos conceptuales en el campo de la salud publica y los
sistemas de salud; la creciente evidencia relativa al impacto de los procesos de Reforma
Sanitarias y el desarrollo de la Estrategia de Cooperacion Técnica Centrada en Pais
(CTCS) han evidenciado la necesidad de ajustar y actualizar los Lineamientos. La
incorporacion de los lineamientos conceptuales mencionados es de crucial importancia
dada la preeminencia de la tematica sobre fortalecimiento del desempefio de los

sistemas de salud.!!

Los resultados que se obtendran de las reformas en calidad de servicios aplicados
sorprenderdn en el campo de la equidad de la cobertura, dado que casi todos los
programas de reforma aspiran a aumentar la cobertura regular de los servicios basicos a

los cuales se refieren los indicadores seleccionados. Esta por ver cOmo se comporta esta
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variable a corto plazo, a medida que aumenta el nimero de perfiles completados, y a
mediano plazo, al avanzar los procesos de reforma del sector sanitario y mejorar la

calidad de la informacién disponible mediante las sucesivas revisiones de los perfiles. *2
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VI. DISENO METODOLOGICO

Tipo de estudio: Se realiz6 un estudio descriptivo de Corte Transversal, sobre la
percepcion que tienen los usuarios sobre la calidad de la atencion de los servicios de
salud ofertados en centro de salud Santo Tomas Chontales en el periodo comprendido
Julio - Agosto 2011.

Area de estudio: Hemos tomado como area de estudio el centro de salud Pablo Ubeda,
ubicado en el centro de la ciudad de Santo Tomas la cual esta ubicada a 178 kms de La
cabecera municipal Managua capital de la Republica y a 40 kms de la ciudad de Juigalpa
cabecera departamental, con una extension territorial 546.6 km2. Tiene una densidad
poblacional de 34 hab/km? El municipio comprende 11 barrios en el area urbana y 13
comarcas en el area rural
consta de una poblacién de 18,548 habitantes distribuida: Poblacién Urbano: 11,788 hab
(63.55%) Poblacién Rural: 6,760 hab (36.45%). De ellos 8,723 habitantes menores de 15
afios y 9,825 habitantes de 15 afios en adelante. La poblacién del municipio representa

el 11.3% en relacion al total departamental.

Universo: El universo de estudio se conformé por 347 usuarios mayores de 15 afios de
ambos sexo, que asistieron a demandar algun tipo de servicio de salud en dicha unidad

asistencial, en el periodo comprendido Julio — Agosto 2011.

Muestra: 347 personas atendidos en los servicio de salud, sin distincion de raza, religion,
procedencia, sexo, etc. Que sean mayores de 15 afios, que recibieron atencion en el
periodo comprendido a la realizacion del estudio y alas personas que en ese momento
acompafien a alguien que no pueda darnos la informacidén requerida. Este tamafio
muestral fue estimado utilizando el paquete estadistico StatCalc del Epi-Info 2000,

utilizando los siguientes parametros: Un universo
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de 3600 personas, una prevalencia del 50% un error del 5% y un nivel de confianza del
95%.

La seleccion fue al azar utilizando criterios de estratificacién por dia de trabajo. Para ello
se selecciond al azar dos dias a la semana, seleccionando cada dia 50 personas hasta

completar el tamafo de la muestra.

Criterios de exclusion:
Personas con trastornos mentales o que fueron atendidas bajo los efectos de alcohol o

drogas.

Fuente y proceso de recoleccion de la informacion: Es primaria, La obtencién de
datos fue mediante la aplicacion de una ficha de recoleccién de datos, la cual incluye
caracteristicas generales de la poblacion a estudio, descripcion de la infraestructura,
calidad técnica y calidad humana percibida por los usuarios que acuden al centro de
salud Pablo Ubeda.

Plan de analisis: Los datos obtenidos se procesaron utilizando el programa SPSS

version 14 y los resultados se presentan en tablas de frecuencia, y graficos de barra

Aspectos éticos: la informacion obtenida sera utilizada solo para fines investigativos por
lo que se omitira el nombre del encuestado y con previo consentimiento informado,

donde se le explica los objetivos del estudio y los fines del mismo.
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Operacionalizacion de Variables

Variable

Concepto

Valor

Datos generales de la poblacion en estudio

1.Edad

Tiempo transcurrido desde el nacimiento hasta
el momento de la encuesta

15a 20
21a?25
26 a 30
31a35
36 a 40
41 a 45
46 a 50
51 ab5
. 56 a60
0. 61 amas

2.5exo

Caracteristicas biolégicas que diferencian al
hombre y a la mujer

Femenino
Masculino

3.- Escolaridad

Periodo de tiempo durante el cual se asiste a
la escuela 0 a un centro de ensefianza.

Analfabeta
Primaria
Secundaria

Universidad
Otro

4 -Estado civil

Condicion legal que tiene cada individuo ante
la ley con relacion a su pareja.

AP O PR

Soltero.
Casado.
Unioén libre.

Separado

5.-Religion

Creencia que profesa cada individuo.

wnN e

Catoélico
Evangélico
Otro

6.-Procedencia

Lugar de origen

Urbano
Rural




R
UNAN-LEON 582

Dimension técnica relacionada con la

infraestructura.
1. Excelente
2. Bueno
7.- Limpieza Higiene observada en la institucion 3. Regular
4. Malo
8.-lluminacion 1. Excelente
Adecuada claridad ya sea ambiental o artificial. 2. Bueno
3. Regular
4. Malo
9.- Ventilacion Adecuada ventilacion ya sea ambiental o 1. Excelente
artificial. 2. Bueno
3. Regular
4. Malo
10.- Comodidad | Bienestar en mobiliario disponible en la 1. Excelente
unidad. 2. Bueno
3. Regular
4. Malo
11.-Satisfaccion | Satisfaccion del usuario respecto a la 1. Si
con infraestructura de la unidad de salud 2. No
infraestructura
Dimensién relacionada con la Calidad
técnica
12.-Tiempo en| Tiempo empleado por el usuario desde que 1. <De 30 min
venir desde su| sale de su casa hasta llegar a la unidad de 2. 30 mina-2h
casa al C/S salud. 3. 2a4 horas
4. >4horas
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13.-Distancia Metros o kilometros recorridos por el usuario 1. Excelente
entre su casa y el centro de salud. 2. Bueno
3. Regular
4. Malo
1. VPCD
14.- Motivo de su | Razén por la cual acudié a la unidad de salud. 2. Vacuna
visita 3. CPN
4. Planificacion Fam.
5. Consulta/Morbilidad
6. Otro
15.Tiempo de Minutos u horas que esperd para recibir la 1. Menos de 15 min
espera atencion que buscaba. 2.15a 30 min
3.31 a 60 min
4. Mas de 60 min
16.- Valoracion Percepcion que tiene el usuario sobre el 1. Poco
del tiempo de tiempo que espero para recibir la atencion que 2. Aceptable
espera buscaba. 3. mucho
1. Excelente
17.- Informacion | Orientaciones brindadas por el personal sobre 2. Bueno
del personal el estado de salud. 3. Regular
4. Malo
18.- Explicacion | Orientaciones brindadas por el personal sobre 1. Excelente
por el personal los cuidados que se deben seguir en casa. 2. Bueno
3. Regular
4. Malo
1. Excelente
19.-Informaciéon | Orientaciones brindadas por el personal sobre 2. Bueno
de los procedimientos a realizarse. 3. Regular
procedimientos 4. Malo
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1. Excelente
20.- Informacién | Informacion brindada por el personal sobre 2. Bueno
sobre citas cuando regresar a otra consulta. 3. Regular
4. Malo
1. Excelente
21.- Examen Revision fisica realizada por el personal al 2. Bueno
fisico usuario durante la consulta. 3. Regular
4. Malo
22.- Receta Informacion brindada sobre receta extendida 1. Excelente
por el personal de salud. 2. Bueno
3. Regular
4. Malo
1. Excelente
23.-Medicamento | Medicamento entregado segun  recetas 2. Bueno
extendidas. 3. Regular
4. Malo
24.-Gastos Remuneracion monetaria pedida al paciente 1. Excelente
por los servicios recibidos. 2. Bueno
3. Regular
4. Malo
25.-Consulta por | Decision del paciente respecto a regresar a 1. Si
episodio demandar atencion en el mismo programa 2.Nno
26.- Capacidad Habilidades desarrolladas en el ambito 1. Excelente
profesional profesional por el personal de salud. 2. Bueno
3. Regular
4. Malo
27 .-
Recomendacion | Indicar a otra persona a que acuda a 1. Si
del paciente demandar atencion en esta unidad asistencial 2. no
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28.-Atencion Percepcion del usuario sobre si fue bien 1. Si
adecuada atendido 2. No
29.- Satisfaccion | Percepcion del usuario sobre la satisfaccion en 1. Si
en la atencién la atencion brindada. 2. No
Dimension sobre la calidad humana
30.- Cuidados Atenciones brindados por el personal de salud 1. Excelente
pre-consulta previo a la consulta médica. 2. Bueno
3. Regular
4. Malo
1. Excelente
31.-Informacion Informacion brindada por el personal de salud 2. Bueno
pre-consulta previo a la consulta médica. 3. Regular
4. Malo
32.- Informacion | Informacion brindada por el personal se salud 1. Excelente
sobre servicios sobre los servicios ofrecidos por el centro de 2. Bueno
en salud salud. 3. Regular
4. Malo
33.-Programa de | Educacion brindada por el personal de salud a 1. Excelente
educacion. los usuarios que acuden a la unidad 2. Bueno
asistencial. 3. Regular
4. Malo
1. Excelente
34.-Sistemas de | Percepcion del usuario sobre el sistema de 2. Bueno
citas citas para el seguimiento de su patologia. 3. Regular
4. Malo
35.-Charlas Educacion brindada a los usuarios por el 1. Excelente
durante la personal relacionadas al cuido de la salud. 2. Bueno
espera. 3. Regular
4. Malo
1. Excelente
36.-Tiempo en Tiempo que le brind6 el doctor para que usted 2. Bueno
consulta hablara sobre su estado de salud. 3. Regular
4. Malo
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1. Excelente
37.Interrogatorio | Entrevista del personal al usuario sobre su 2. Bueno
estado de salud. 3. Regular
4. Malo
38.-Actitud Expresion corporal del personal ante el 1. Excelente
paciente. 2. Bueno
3. Regular
4. Malo
1. Excelente
39.-Sensibilidad | Preocupacion que muestra el personal ante el 2. Bueno
paciente por la consulta realizada. 3. Regular
4. Malo
40.- Forma de llamar al paciente o uso del nombre 1. Si
Identificacion del | al dirigirse a él. 2. No
paciente
1. Excelente
41- Presentacion | Forma de saludar al paciente a la entrada de 2. Buena
la consulta. 3. Regular
4. Malo
42.- Despedida Forma de despedirse del paciente al terminar 1. Excelente
la consulta. 2. Buena
3. Regular
4. Malo
43.-Satisfaccion | Percepcién del usuario sobre su satisfaccion 1. Si
con calidad | respecto a la atencion con calidad humana. 2. No
humana
1. Excelente
44.-Calidad. Satisfaccion razonable de las necesidades de 2. Bueno
los usuarios. 3. Regular
4. Malo
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VIIl. Resultados

De acuerdo con metodologia descrita hemos llegado a los siguientes
resultados:

Se encuestaron un total de 347 usuarios que asistieron a solicitar algun servicio al
centro de salud Pablo Ubeda de Santo Tomas Chontales en el periodo de estudio.
No hubo rechazo al llenado de la encuesta, todas las preguntas fueron respondidas,

no se anularon encuestas.

|. Datos Generales de los usuarios encuestados.

En nuestro estudio del total de usuarios encuestados con relacién al grupo etario,
predominé en primer lugar el grupo de edad comprendido entre 26 a 30 afios con
17.9%, seguido por el de 15 a 20 afios con 16.7%. En tercer lugar predomino el
grupo etario de 21 a 25 afios con 15.6%, seguido de los grupos de edad de 31 a 35
y 36 a 40 los dos grupos con una frecuencia del 12.7% cada uno, luego tenemos al
grupo de edad de 61 a mas con un 11.8%, seguido del grupo de edad de 51 a 55
afos con un 4.9%, el grupo de edad de 46 a 50 afios con un 4%, y en menor
frecuencia tenemos a los grupos etarios de 41 a 45 con 2,6% y a los de 56 a 60

anos con un 1.2 %.

Con respecto al sexo de los usuarios encuestados encontramos que el sexo

masculino representa el 51.9% Yy el sexo femenino el 48,1 %.

En la escolaridad de los usuarios predomino la primaria con un 38.3%, seguido de la
secundaria con 34.3%, luego tenemos el analfabetismo con 17.9% y en menor

frecuencia la universidad con un 9.5%.

El estado civil que sobresalié en los encuestado fue el casado con 46.1%, seguido

por la unién libre con 38.6% y en menor frecuencia tenemos los solteros con 15.3%.

La religion predominante que profesan los usuarios fue la evangélica con 50.7%,

seguida de la catdélica con 48.7% y una minoria con otra religion con 6%.

La procedencia de los encuestados predominé la urbana con 53.9% y en segundo

lugar tenemos la rural con 46.1%. (Tabla 1)
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II. Dimensién técnica relacionada con la infraestru ctura:

Con respecto a la limpieza del centro de salud encontramos que el 38.3% opinan
que es excelente, el 36% refieren que es regular, el 15% dicen que es buena y el

10.7% refieren que es mala.

El 40.6% de los usuarios refieren excelente iluminacion en los ambientes del centro
de salud, seguido del 29.4% los cuales dicen que es regular, el 21.6% que es buena

y el 8.4% refieren que la iluminacién es mala.

En cuanto a la ventilacién existente en los ambientes del centro de salud tenemos
que el 41.2% refieren que es excelente, el 25.9% que es regular, el 18.2% que es

buena y el 14.7% refieren que la ventilacion es mala.

El 40.3% de los usuarios encuestados refieren que la comodidad de las sillas es
excelente, el 23.6% que es mala, el 19.9% que es regular y el 16.1% refieren que la

comodidad de las sillas es buena. (Tabla 2)

Con respecto a la satisfaccion de los usuarios el 62.8% refieren estar satisfecho con
la infraestructura con la que cuenta el centro de salud y el 37.2% no estan
satisfechos.

(Grafico 1)

I1l. Dimensién sobre la calidad técnica:

Indagamos sobre el tiempo que tarda el usuario en llegar desde su casa al centro de
salud de los cuales el 29.39% respondieron que tardan mas de cuatro horas, el
26.8% tarda de 30 minutos a menos de 2 horas, el 26.22% tarda menos de 30

minutos y el 17.58% tarda de 2 a 4 horas. (Gréfico 2)
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En cuanto a la valoracién de los usuarios con respecto a la distancia que tienen que
recorrer desde su casa al centro de salud encontramos que 36.6% considera que la
distancia que recorren es mala, seguido de 30.5% que la consideran excelente,
25.9% dicen que es buena y solo el 6.9% refieren que la distancia recorrida es
regular.

(Grafico 3)

Con respecto al motivo de visita de los usuarios encontramos que el 62.2%
acudieron a consulta, el 16.7% a CPN, el 9.2% a planificacion familiar, el 4,3% a

solicitar otro tipo de servicio, el 4% a vacunay el 3.5% a VPCD. (Grafico 4)

En cuanto al tiempo que esperaron los usuarios para recibir el servicio que buscaban
encontramos que el 30.26% esperaron mas de 60 minutos, el 28.82% esperaron
entre 15 y 30 minutos, el 28.24% entre 31 y 60 minutos y solo el 12.68% esperaron

menos de 15 minutos. (Grafico 5)

El 51.9% de los usuarios encuestados refieren que el tiempo que esperaron para
que le brindaran la atencién que buscaban es mucho, el 30.8% refieren que es

aceptable y el 17.3% refirieron que es poco. (Grafico 6)

Con respecto a la valoracion de los usuarios en cuanto a la informacion que le dio
el personal sobre el estado de salud el 31.1% de los usuarios encuestados
respondieron que la informacion fue regular, el 29.4% refieren que fue excelente, el

25.1% buena y el 14.4% dijeron que la informacion fue mala.

En cuanto a la valoracion de los usuarios sobre la explicacion que le dio el personal
sobre los cuidados que deben seguir en casa el 30% respondieron que la
explicacion es excelente, el 28.2% refirieron que es regular, el 27.7% buena y el

14.1% refirieron que la explicacion es mala.




22

Y J
UNAN-LEON >58¢

El 30.3% de los usuarios encuestados valoran la informacion que le dio el personal
sobre los procedimientos a realizarse como regular, el 28.8% excelente, el 23.6%

buenay el 17.3% refieren que es malo.

La valoracion de los usuarios con respecto a la informacién brindada por el personal
sobre su proxima cita fue que el 30.3% respondieron que la informacién es regular,

el 27.7% excelente, el 22.5% buena y el 19.6% mala.

En cuanto a la valoracion de los usuarios con respecto a la examinacion que hizo el
personal el 29.1% refieren que es regular, el 28.5% excelente, el 23.6% bueno y el

18.7% refieren que es mala.

La valoracion de los usuarios sobre la informacién que le dio el personal sobre la
receta extendida fue que el 40.9% respondieron que es excelente, el 22.5% regular,

el 21.6% buena y el 15% respondieron que la informacion es mala.

El 57.3% de los usuarios valoran como excelente la entrega de medicamentos segun
las recetas extendidas por el doctor, el 16.1% lo valoran como bueno, el 14.1%

regular y el 12.4% lo valoran como malo.

Con respecto a la valoracién de los usuarios sobre el gasto hecho por los servicios
recibidos el 58.5% refieren que es excelente, el 16.1% regular, el 13% refieren que

es malo y el 12.4% bueno.

En cuanto a la valoracion de los usuarios sobre la capacidad profesional del
personal que le atiende el 48.1% de los encuestados respondié que la capacidad
profesional es excelente, el 34.6% refieren que es buena, el 10.1% regular y solo el

7.2% refirieron que es mala. (Tabla 3)

Cuando se indago con los usuarios sobre si volverian a consultar el mismo programa

en esta unidad de salud el 81.6% refirieron que si y el 18.4% dijeron que no.
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El 59.4% de los encuestados refirieron que si recomendarian a otra persona a que
venga a atenderse nuevamente en el mismo programa en esta unidad y el 40.6%

refirieron que no recomendarian que acudan a esta unidad.

El 55% de los usuarios encuestados refirieron sentir que se les brindo la atencion

gue se merecen y el 45% refirieron que no. (Tabla 4)

El 58.5% de los usuarios encuestados refieren estar satisfechos con la calidad
técnica brindada en la unidad de salud y el 41.4% refieren no estar satisfechos.
(Grafico 7)

IV. Dimensién sobre calidad humana:

El 41.4% de los usuarios encuestados valoran la atencion brindada por el personal al
momento de llegar a solicitar la consulta como excelente, el 32% refieren que es

buena, el 23.3% la valoran como regular y el 13.3% consideran que es mala.

Con respecto a la valoracién sobre los cuidados que presta el personal antes de
pasar a la consulta con el doctor el 35.2% refirieron que es regular, el 28.2% dicen

gue es excelente, el 22.5% bueno y el 14.1% refirieron que es mala.

El 31.4% de los usuarios encuestados valoran como regular la informacién que
brinda el personal para recibir la consulta que buscan, el 28.5% como excelente, el
23.6% como buena y el 16.4% la valoran como mala.

Con respecto a la informacion que brinda el personal sobre los servicios ofertados
en el centro de salud el 28.8% refieren que excelente, el 28.5% que es regular, el
25.1% que es bueno y el 17.9% refirieron que la informacion es mala. (Tabla 5)

El 28% de los usuarios encuestados valora el programa de educacion que brinda el
personal en el centro de salud como excelente, el 26.5% como regular, el 26.2%

como malo y el 19.3% refieren que es bueno.
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Con respecto a la valoracion del sistema de citas para mejorar su salud el 28.5%

refieren que es regular, el 28% que es excelente, el 22.8% malo y el 20.7% bueno.

En cuanto a la valoracion de los usuarios con respecto a las charlas que le brinda el
personal de salud mientras espera su consulta o medicamento el 31.4% refieren que
es

excelente, el 26.2% malo, el 23.9 refieren que es bueno y el 18.4% refirieron que es
regular.

El 29.4% de los encuestados valoran el tiempo que le brindo el personal para que
usted hablara de su estado de salud como excelente, el 28.8% como regular, el
25.15 bueno y el 16.7% valoran como malo. (Tabla 6)

EL 31.1% de los encuestados valoran la entrevista que hizo el personal sobre su
estado de salud como regular, el 28.2% como excelente, el 23.6% bueno y el 17.6%

valoraron como mala.

La valoracion de los usuarios sobre el interés que le mostro el personal por su
estado de salud fue del 32% como regular, el 27.7% excelente, el 23.6% bueno y el
16.7% malo.

En cuanto a la valoracion de los usuarios con respeto a las formas y gestos que
hace el personal que habla con usted el 34.9% refieren que es regular, el 28.5%

excelente, el 17% malo y el 19.6% bueno.

La valoracion de los usuarios sobre la preocupacion que mostro el personal por
usted como paciente y como ser humano fue del 30.8% como regular, el 28.8%

excelente, el 27.1% bueno y el 13.3% malo. (Tabla 7)

El 60.5% de los usuarios encuestados refieren que el personal de salud no los llama

por su nombre y el 39.5% refieren que si son llamados por su nombre. (Grafico 8)
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La valoracion de los usuarios respecto a la forma en que el personal le saluda
cuando llega a consulta fue del 32.9% regular, 28.2% excelente, 22.5% bueno vy el
16.4% malo.

El 29.7% de los usuarios encuestado valoran como regular la forma en que el
personal se despide al terminar la consulta, 27.7%refieren que es excelente, el

21.3% dicen que es bueno, asi mismo 21,3% refieren que es malo. (Tabla 8)

El 60.2% refieren no estar satisfechos con la calidad humana que se le brindo en la

unidad asistencial, y el 39.8% refieren estar satisfechos. (Grafico 9)

El 30.84% de los usuarios encuestados refieren que la calidad en los servicios
recibidos de forma general es regular, el 28.53% refieren que es excelente, el
26.22% buena y el 14.41% que es malo. (Gréafico 10)
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Tabla 1:

Caracteristicas generales de los usuarios que acudieron a prestar algun servicio en

el centro de salud Pablo Ubeda Santo Tomas Chontales. Julio — Agosto de 2011.

Variable NUmero Porcentaje
Edad
« 15a20 58 16.7
e 21a 25 54 15.6
e 26a30 62 17.9
e« 31a35 44 12.7
e 36a40 44 12.7
e 41 a45 9 2.6
e 46a50 14 4.0
e 51ab5 17 4.9
« 56a60 4 1.2
e 61lamas 41 11.8
Sexo
 Femenino 167 48.1
e Masculino 180 51.9
Escolaridad
» analfabeta 62 17.9
e Primaria 133 38.3
* Secundaria 119 34.3
e Universitaria 33 9.5
Estado civil
» Soltero 53 15.3
 Casado 160 46.1
e Unidn Libre 134 38.6
Religion
e Catolico 169 48.7
* Evangélico 176 50.7
e Otros 2 0.6
Procedencia
e Urbano 187 53.9
* Rural 160 46.1
Total 347 100.0

Fuente: datos de la encuesta.
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II. Dimensién técnica relacionada con la infraestru

ctura:

Tabla 2: Distribucion porcentual de la valoracion que tienen los usuarios con

respecto a la limpieza, iluminacion, ventilacion y comodidad de las sillas de la unidad

de salud.

Variable Excelente Bueno Regular Malo
N° % N° % N° % N° %

¢,Como valora la limpieza que | 133 38.3 52 15.0 125 36.0 37 10.7
observa en el centro de salud?
;,Como valora la iluminacion 141 40.6 75 21.6 102 29.4 29 8.4
en los ambientes del centro de
salud?
;,Como valora la ventilacion 143 41.2 63 18.2 90 25.9 51 14.7
que existe en los ambientes
del centro de salud?
¢ Coémo valora la comodidad de 140 40.3 56 16.1 69 19.9 82 23.6
las sillas en la sala de espera?

Fuente: datos de la encuesta

Grafico 1: Distribucion porcentual de la satisfaccion de los usuarios con respecto a

la infraestructura con la que cuenta el centro de salud.
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[ll. Dimension sobre la calidad técnica:
Grafico 2: Distribucion porcentual del tiempo que tardé el usuario en llegar desde su

casa al centro de salud.
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Grafico 3: Distribucion porcentual de la valoracion que tienen los usuarios respecto

a la distancia que tienen que recorrer entre su casa y el centro de salud.
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Grafico 4: Distribucion porcentual del motivo de visita de los usuarios que acudieron

a dicha unidad asistencial.
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Grafico 5: Distribucion porcentual del tiempo que esperaron los usuarios para recibir

el servicio que buscaban.
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Grafico 6: Distribucién porcentual de la valoracion que tienen los usuarios con

respecto al tiempo que esperaron para que le brindaran la atencion que buscaban.
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Tabla 3: Distribucién porcentual respecto a la calidad técnica valorada segun la
percepcion de los usuarios que acudieron al centro de salud Pablo Ubeda Santo
Tomas Chontales, periodo comprendido Julio — Agosto 2011.
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Variable

Excelente

Bueno

Regular

Malo

NO

%

NO

%

NO

%

NO

%

¢, Como valora la informacion
gue le dio el personal sobre su
estado de salud?

102

29.4

87

25.1

108

31.1

50

14.4

¢,Cémo valora la explicacién
que le dio el personal sobre
los cuidados que debe seguir
en su caso?

104

30.0

96

27.7

98

28.2

49

14.1

¢, Como valora la informacion
del personal sobre cada uno
de los procedimientos a
realizarle?

100

28.8

82

23.6

105

30.3

60

17.3

.,Como valora la informacién
gue le dio el personal sobre su
préxima cita?

96

27.7

78

22.5

105

30.3

68

19.6

¢ Como valora la examinacion
gue hizo el personal?

99

28.5

82

23.6

101

29.1

65

18.7

¢, Como valora la informacion
que le brindaron sobre la
receta que le extendieron?

142

40.9

75

21.6

78

22.5

52

15.0

¢Como valora la entrega de
medicamento segun las
recetas extendidas?

199

57.3

56

16.1

49

14.1

43

12.4

¢,Cémo valora el gasto que
hizo por los  servicios
recibidos?

203

58.5

43

12.4

56

16.1

45

13.0

¢,Cémo valora la capacidad
profesional del personal que le
atendio?

167

48.1

120

34.6

35

10.1

25

7.2
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Tabla 4:
Distribucion  porcentual de la calidad técnica en opinidbn de los usuarios
encuestados.
Variable Si No
N° % N° %
JVolveria a consultar este mismo 283 81.6 64 18.4

programa en este centro?

¢ Recomendaria a otra persona que 206 59.4 141 40.6
venga a atenderse en este mismo

centro?

¢ Siente que le brindaron la atencion 191 55.0 156 45.0

que se merece?

Fuente: datos de la encuesta

Grafico 7: Distribucion porcentual respecto a la satisfaccion de los usuarios con la

calidad técnica brindada en la unidad de salud.
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IV. Dimensién sobre calidad humana

Tabla 5:

Distribucién porcentual en cuanto a la dimension sobre la calidad humana percibida
por los usuarios que acuden a prestar algun tipo de servicio en el centro de salud
Pablo Ubeda Santo Tomas Chontales en el periodo comprendido Julio — Agosto
2011.

Variable Excelente Bueno Regular Malo

N° % N° % N° % N° %

¢Cbémo valora la atencion que
le brindo el personal al
momento de llegar a solicitar la | 109 31.4 111 32.0 81 | 233 | 46 | 13.3
consulta?

¢, Cémo valora el cuidado que
le presta el personal antes de
pasar a consulta con el 98 28.2 78 225 | 122 | 352 | 49 | 141
doctor?

¢, Como valora la informacién
que le brinda el personal para
que reciba la consulta que 99 28.5 82 236 | 109 | 314 | 57 | 164
busca?

¢, Cémo valora la informacién
que le brinda el personal sobre
los servicios que brinda el 99 28.5 87 25.1 99 | 285 | 62 | 17.9
centro?
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Tabla 6: Distribucién porcentual en cuanto a la dimensién sobre la calidad humana

Variable Excelente Bueno Regular Malo

N° % N° % N° % N° %

¢Como valora el programa de

educacion que brinda el personal 97 28.0 67 193 | 92 | 265 | 91 | 26.2

en el centro de salud?

¢, Como valora el sistema de citas 97 28.0 72 20.7 | 99 | 285 | 79 | 228

para mejorar su salud?

¢Como valora las charlas que le

brinda el personal de salud| 109 | 31.4 83 239 | 64 | 184 | 91 |26.2

mientras espera su consulta o

medicamento?

¢,Coémo valora el tiempo que le

brindo el personal para que usted | 102 | 29.4 87 25.1 | 100 | 28.8 | 58 | 16.7

hablara de su estado de salud?

Fuente: datos de la encuesta
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Tabla 7: Distribucién porcentual en cuanto a la dimension sobre la calidad humana

Variable Excelente Bueno Regular Malo
N° % N° % N° % N° %

¢,Como valora la entrevista que
hizo el personal sobre su estado
de salud? 98 28.2 80 23.1| 108 | 31.1 | 61 | 17.6
¢Como valora el interés que le
mostro el personal por su estado | 96 27.7 82 23.6 | 111 | 320 | 58 | 16.7
de salud?
¢,Cémo valora las formas vy
gestos que hace el personal que | 99 28.5 68 196 | 121 | 349 | 59 | 17.0
habla con usted?
¢Como valora la preocupacion
que mostro el personal por usted | 100 | 28.8 94 271 | 107 | 30.8 | 46 | 13.3
como paciente y como ser
humano?

Fuente: datos de la encuesta

Grafico 8: Distribucion porcentual con respecto a la identificacion del paciente por el

personal de salud.
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Tabla 8: Distribucidn porcentual en cuanto a la dimension sobre la calidad humana

Variable Excelente Bueno Regular Malo
N° % N° % N° % N° %

¢,Coémo valora la forma en que
el personal le saluda cuando
llega a consulta? 98 28.2 78 225 1114|1329 | 57 | 164

¢;,Como valora la forma en 96 27.7 74 21.3 1103 | 29.7 | 74 | 21.3
gue el personal se despide de
usted al terminar la consulta?

Fuente: datos de la encuesta

Grafico 9 : Distribucién porcentual respecto a la satisfaccion que tienen los usuarios

con la calidad humana que se les brindo en la unidad asistencial.

60.0% —

40.0% —

%

20.0% —

0.0% —

Si

T
No

Esta usted satisfecho con la calidad humana que se
esta unidad

le brindo en




UNAN-LEONﬁ

Grafio 10: Distribucion porcentual respecto a la valoracion de forma general que

tienen los usuarios sobre la calidad en los servicios recibidos.
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IX. Discusion de los resultados

Se encuestaron un total de 347 usuarios que acudieron a prestar algun tipo de
servicio al centro de salud Pablo Ubeda Santo tomas Chontales en el periodo
comprendido Julio — Agosto del 2011. No hubo rechazo al llenado de la encuestas,

todas las preguntas fueron respondidas y ninguna fue anulada.
Caracteristica general de los usuarios:

Referente a la edad de los usuarios encuestados predomino el grupo etario
comprendido entre los 26 a 30 afios, lo que se relaciona a la mayor participacion de

este grupo en los programas educativos ofertados por la unidad asistencial.

Con relacion al sexo, predomind el sexo masculino lo que se asocia a la mayor
inclusion de este grupo en las diferentes actividades y programas educativos
creados y ofertados por el centro de salud.

Con respecto a la escolaridad de los usuarios predomino la escolaridad primaria esto
se asocia al ingreso a la vida laboral a temprana edad, el estado civil casado y la
religion catolica predominaron en dicha poblacion, ademas encontramos que la
poblacion urbana es mayor posiblemente por la afluencia de usuarios provenientes

de poblaciones aledafias a dicha institucion.
Dimension técnica relacionada con la infraestructu ra:

Con respecto a la valoracion de los usuarios en cuanto a la limpieza, iluminacion,
ventilacion y comodidad de las sillas del centro de salud la mayoria de los
encuestados coinciden que es excelente ya que el centro cuenta con buena y
modernas instalaciones de amplia capacidad para la atencién de los usuarios por lo
cual mas de la mitad de los encuestados refieren estar satisfechos con la
infraestructura con la que cuenta el centro de salud, esto difiere de un estudio
realizado por Rojas Zil sobre la percepcion en la calidad de atencion en donde los

encuestados se quejaron de falta de comodidades en la institucion ()

En cuanto al tiempo que esperaron los usuarios para recibir el servicio que buscaban
la mayoria coinciden que esperaron mas de 60 minutos por lo cual los encuestados

valoran el tiempo de espera como mucho, esto coincide con un estudio realizado
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por Rojas Zil sobre la percepcion en la calidad de atencion en donde los

encuestados se quejaron de tiempos largos de espera. (»
Dimension sobre la calidad técnica:

En cuanto al tiempo que tarda el usuario en llegar desde su casa al centro de salud
encontramos que la mayoria de los usuarios tarda mas de 4 horas lo que nos llama
la atencion ya que en nuestro estudio predomino la poblacion urbana, esto se
podria explicar por la deficiencia que hay en el transporte publico o porque la
mayoria de los usuarios proveniente de otras poblaciones prefieren acudir a esta
unidad asistencial, por lo cual la mayoria de los usuarios encuestados valoran esta
distancia recorrida como mala ya que tardan mucho tiempo en llegar al centro de

salud.

En cuanto al motivo de visita la mayoria de los usuarios encuestados refirieron que
acudieron a consulta esto se podria deber al dia de encuesta en donde no habia

citas para los diferentes programas.

Al valorar la informacion que dio el personal sobre el estado de salud de los usuarios
encuestados encontramos que los usuarios consideran tal informacion como
regular ya que en muchas ocasiones se observa la poca disponibilidad por parte
del proveedor de salud durante su actividad laboral, esto difiere de un estudio
realizado en Managua en el 2001 sobre la opinion de los usuarios sobre los servicios

de salud. (5

En cuanto a la explicacion que da el personal a los usuarios sobre los cuidados a
seguir en casa los encuestados lo valoran como excelente lo que llama la atencion
ya que en ocasiones se brinda informacién detallada al usuario a pesar de la
presién del resto de usuarios que esperaban ser atendidos, cumpliéndose con las

normas establecidas del Ministerio de Salud.

En el caso de la informacién brindada por el personal sobre los procedimientos a
realizarse los usuarios lo valoran como regular ya que por lo general solo se recibe
explicacion por el personal médico en relacién al resto de trabajadores que estan

vinculados en la atencidn directa al paciente.
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En cuanto a la informacién sobre la proxima cita encontramos que la mayoria de los
encuestados la valoran como regular lo cual es una debilidad de la institucion ya
gue la falta de continuidad lleva a comprometer la eficacia, deja insatisfecho al

cliente y disminuye la eficiencia de la atencion.

Con respecto a la examinacién que hizo el personal la mayoria de los encuestados
refieren que es regular ya que la mayoria no fueron examinados al recibir la
atencion, o que la atencion fue rapida al momento de estar con proveedor de salud,
en otros casos no los examinaron, esto es debido al alto numero de pacientes que
acuden a dicha institucién asistencial, lo que difiere de un estudio realizado a nivel
primario por Rojas Zil en donde se encontré que los encuestados se le hizo examen

fisico, ()

La valoracibn que tienen los encuestados sobre la informacion de la receta
extendida fue valorada como excelente, la mayoria de los usuarios externos han
contestado que se les ha explicado sobre la receta extendida y la opinion que dieron

los entrevistados del trato o calidez que recibieron de parte del personal de farmacia.

La mayoria de los usuarios encuestados valoran de excelente la entrega de
medicamentos ya que la mayoria refiere que se les entregé todo el medicamento
recetado, lo que difiere de un estudio realizado sobre la calidad total en atencion
primaria en salud, Madrid Espafia por Gonzales Dagnino en donde se encontrd que
el mayor problema es la falta de medicamento.

Con respecto al gasto hecho por los servicios recibidos el usuario lo valoro como

excelente ya que La mayoria de los entrevistados manifestd que no se les realiza

ningun tipo de cobro, esto se fundamenta con los principios basicos de la ley general
de salud en el Titulo | que se refiere a disposiciones fundamentales en el capitulo |
articulo 5 habla de gratuidad de la salud para los sectores vulnerables de la
poblacién, priorizando el cumplimiento de los programas materno-infantil, personas

de la tercera edad y discapacitados. ()
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En cuanto a la valoracién de la capacidad profesional del personal que le atendio, la
mayoria de los usuarios refieren que es excelente ya que se observé disponibilidad
por parte del proveedor de salud durante su actividad laboral a brindar atencion

detallada al usuario.

La mayoria de los usuarios encuestados refieren que volverian a consultar el mismo
programa en dicha unidad asistencial y que recomendarian a otra persona a que se
atienda en este centro, ya que los usuarios refirieron que si le brindaron la atencion
gue se merecen por lo cual se sienten satisfechos con la calidad técnica brindada en
esta unidad de salud por el respeto hacia su persona las condiciones y la seguridad
de los servicios de salud brindados en dicha unidad asistencial, pero nos llama la
atencion que un elevado porcentaje de usuarios encuestados no estan satisfechos
con la calidad técnica lo que representa un problema en la atencion de calidad
pudiendo deberse esto a la sobrecarga de trabajo por la mayor afluencia de
pacientes o en mucho de los casos por falta de motivacion del personal que brinda la

atencion.

Dimension sobre la calidad humana:
En cuanto a la atencion del personal al momento de solicitar la consulta la mayoria
de los usuarios refieren que es excelente a pesa de las largas filas de usuarios que

acuden a demandar atencion a dicha unidad asistencial.

Con respecto a los cuidados prestados y a la informacion brindada por el personal
de salud antes de pasar a la consulta con el doctor los usuarios lo valoran como
regular lo que se explica por la gran demanda de pacientes que acuden a prestar

algun servicio a

esta unidad y al tiempo corto que se le brinda a cada paciente para cubrir la

demanda de todos los usuarios.

La valoracién que hacen los usuarios sobre la informacion brindada por el personal

con respecto a los servicios que brinda el centro y los programas de educacion es
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excelente ya que oferta completos programa de educacion preventiva y practicas

gue promueven estilos de vida saludables por el personal de salud.

En cuanto a la valoracion del sistema de citas los encuestados refieren que es
regula ya que no se le esta dando seguimiento al usuario, lo cual indica que si no se
les da cita no hay mejoria de los padecimientos o problemas de salud o simplemente
el usuario interno no le esta dando la debida importancia, cuando las normas y

protocolos establecen dar cita al usuario para valorar su mejoria.

La mayoria de los usuarios encuestados valoran como excelente las charlas
brindada por el personal de salud mientras el usuario espera la consulta ya que se
ofrece a diario temas relacionados a cultura preventiva y estilos de vida saludable
con lenguaje de facil entendimiento y con apoyo de imagenes visuales que se

entregan a los usuarios asistentes.

En cuanto al tiempo brindado para hablar de su estado de salud los usuarios refieren
que es excelente lo que difiere de un estudio de opinidbn de usuarios sobre los
servicios de salud realizado por Rojas Zil en el cual se encontrd que la duracion del
tiempo empleado en la atencion directa con el proveedor de los servicios de salud
no es el suficiente para brindar calidad en la atencién y no se cumple con los

estandares y normas establecidas. (s

Con respecto a la valoracion en cuanto a la entrevista sobre su estado de salud vy el
interés mostrado por parte del personal que lo atendié la mayoria de los
encuestados refieren que es regular lo que difiere de un estudio realizado para
funcionarios de salud de nivel primario en donde se encontré que los encuestados
se le hizo buen interrogatorio, se les explico adecuadamente y refieren que le ponen

atencion a sus dolencias. ()

Regular fue la valoracién en cuanto a la forma y gestos que hace el personal cuando
habla con el usuario, lo que representa una debilidad para la calidad en la atencion

ya que se pierde la confianza de los usuarios y contribuye a un mal abordaje, como
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la literatura lo refleja. Esto es parte de lo tangible desde el factor imagen, lo gestual y
lo verbal, lo que difiere de un estudio realizado por Pérez Reinaldo sobre la
evaluacion de la satisfaccion de la poblacion con los servicios de salud, en el cual se
encontré que la mayoria de los usuarios manifestaron que el trato recibido por el

personal fue amable en su mayor porcentaje. (1

En cuanto a la preocupacion mostrada por el personal por el usuario como paciente
y como ser humano la mayoria de los encuestados refieren que es regular lo que se
explica por el poco interés mostrado por el personal con respecto a la problematica

de los usuarios que acuden a dicha unidad asistencial.

Los usuarios encuestados refieren que no se les llama por sus nombres lo que
representa una debilidad para la institucion en cuanto a calidad en la atencion,
ademas nos llama la atencion ya que el personal tiene expediente en mano y no

muestran interés en identificar adecuadamente a los usuarios.

En cuanto a la valoracion de la forma de saludo y de despedirse por parte del
personal de salud que le brind6 la atencion la mayoria de los encuestados refieren
gue es regular, lo que representa una debilidad en cuanto a calidad en la atencién ya
gue observo poca calidad humana por parte de los usuarios encuestados.

Con respecto a la satisfaccion con la calidad humana que se brinda en la unidad de
salud, mas de la mitad de los usuarios encuestados respondieron que no estan
satisfechos lo que representa una debilidad en cuanto a calidad en la atencién ya
que el poco interés mostrado por el personal de salud en brindar atencion de calidad

al usuario afecta directamente la confianza, la salud y el bienestar de la poblacion.

De forma general la valoracion de la calidad del servicio recibido fue regular, esto
refleja el poco interés del personal en mejorar el trato de los usuarios sobre
autoestima, valores, mision y vision de la institucion, liderazgo y relaciones
humanas, esto representa una debilidad en materia de calidad de atencion hacia los

usuarios que asisten a prestar algun tipo de servicio en dicha unidad asistencial.
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X. Conclusiones.
De acuerdo con los resultados hemos llegado a las siguientes conclusiones.

1. La percepcion que tienen los usuarios encuestados con respecto a la
infraestructura es excelente ya que el centro de salud Pablo Ubeda cuenta con
amplias y modernas instalaciones para la atencién de los pacientes lo que
genera satisfaccion de los usuarios, esto es percibido por la poblacion como un

importante elemento para valorar la calidad de la atencion.

2. Los principales problemas identificados por los usuarios y que ocasiona
Insatisfaccion en la calidad técnica recibida son: tiempo de espera prolongado, la
informacion en cuanto al estado de salud, cuidados a seguir en casa y citas no
es suficiente, ademas de pobre examinacion por parte del personal de salud, sin
embargo a pesar de esas dificultades encontradas los usuarios encuestados
estan satisfechos con la calidad técnica que se brindd en dicha unidad
asistencial, sin embargo se observa que un alto porcentaje de los usuarios
encuestados no estan satisfechos con la calidad técnica lo que representa un
problema en la atencion de calidad pudiendo deberse esto a la sobrecarga de
trabajo por la mayor afluencia de pacientes o en mucho de los casos por falta de

motivacion del personal que brinda la atencion.

3. Las debilidades encontradas con respecto a la calidad humana y por lo que la
mayoria de los usuarios encuestados refiere no estar satisfechos son: pobre
cuidados e informacion que brinda el personal de salud antes de pasar a la
consulta, regular sistema de citas para el cuido de la salud de los usuarios, pobre
entrevista e interés por parte del personal de salud, inadecuada forma y gestos
del personal al hablar con el usuario, falta de preocupacion mostrada por el
personal hacia el usuario, no llaman al usuario por su nombre, inadecuada forma

de saludar y de despedirse del usuario por parte el personal de salud.
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Xl. Recomendaciones:

1.

Se debe diseflar un programa de mejoramiento continuo de la calidad que

conduzca a la optimizacion de procesos para reducir el tiempo de espera ademas

de definir en la unidad de salud una politica de priorizacion de la atencion para
que los usuarios se atiendan de forma mas rapida y eficiente basados en los
siguientes criterios:

* Busqueda de la atencion por cumplimiento de su cita.

e Usuarias que acudan por los servicios de planificacion familiar, control
prenatal o por puerperio, nifios menores de 5 aflos que asisten por vacunas,
VPCD.

e Usuarios que tardan mas de 2 horas de camino de su casa a la unidad de

salud.

Realizar actividades de educacién continua a la poblacion para lograr la solucién
de los problemas y debilidades encontradas.

Capacitar a través de la educacion continua al personal de salud principalmente
el asistencial sobre relaciones humanas para mejorar las relaciones

interpersonales con los usuarios.

Incluir procesos de medicidon de la satisfaccion del usuario como: encuestas de
satisfaccion del usuario, buzones de quejas y sugerencias, organizacién de
comité de usuarios los cuales permitan conocer las percepciones buenas o malas

de calidad respecto a los servicios recibidos.

Establecer politicas de estimulos a las unidades de salud que presenten mejores
resultados de satisfaccion de usuarios y mejor cumplimiento de los planes de

mejora.
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VIIl.  Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua
UNAN-LeoéNn
Ficha de recoleccién de datos

Buenos dias/tardes, el motivo de la presente encuesta es para saber el grado de
satisfaccion que usted tiene sobre la calidad de atencion brindada en esta unidad de
salud y de esa manera conocer sus inquietudes, necesidades y posibles soluciones
para la problematica encontrada en la atencion. Agradeciendo de antemano su
colaboracion.

N° Ficha:
. DATOS GENERALES:
Edad: (afios): ------------
Sexo: Estado civil
1.- femenino --------------- 1.-Soltero -------------
2.-Masculino --------------- 2 .-casado ------------

Escolaridad
Analfabeta --------------
Primaria
Secundaria--------------
Universidad-------------
Otrg ~---~-~=—~=r=mmmmme-

arwNPE

Religion
1. Catolico -------------

Procedencia:
1. Urbano---------
2. Rural----------

Dimension técnica relacionada con la infraestructu ra:

¢, Como valora la limpieza que observa en el Centrod e Salud?
Excelente -----------

PwpNPE
Py
®
Q
c
o
-~

¢Como valora la iluminacion que hay en los ambiente s de atencion en el
Centro de Salud?
Excelente -----------

PwbdPE
pY)
®
Q
c
)
-~
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¢Como valora la ventilacion que existe en los ambie  ntes de atencion del
Centro de Salud?
Excelente -----------

NSRS
Py
D

«Q
c
Q
-~
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

¢, Como valora la comodidad de las Sillas en sala de espera?
Excelente -----------

. _L.: .I J .I
Py
(9%
«Q
=
QD
=

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
i

¢ Esta usted satisfecho con la infraestructura con | a que cuenta este centro

=
i

En cuanto a la dimensiéon sobre la calidad técnica :

¢,Cuanto tiempo tard6 Ud. en venir desde su casaal C/S?:
1. < De 30 min --------------
2. 30 min a <2 horas------------
3. 2a4horas -----—---------
4.  >4horas--------------

¢,Como valora la distancia que tiene que recorrer en  tre su casa y el centro de
salud?

(@0 =] |\ [E——
Planificacion Fam. ------------
Consulta Morbilidad -------------

ok wNE




P

M)
UNAN-LEON >58¢

¢ Cuanto tiempo esper6 para recibir el servicio que buscaba?
1. <De 15 min -------------
2. 15 a 30 min-------—------
3. 31 a 60 min--------------
4. Mas de 60 min-----------

¢, Cémo valora el tiempo que esperod para que le brind  aran atencién?
1. Poco -------------
2. Aceptable-------------
3. Mucho-------------

¢, Como valorar la informacién que le dio el personal sobre su estado de salud?
1. Excelente -----------

2. Bueno -------------—---

3. Regular ---------------

4. Malo---------------

¢, Como valora la explicacion que le dio el personal sobre los cuidados que
debe seguir en su casa?
Excelente -----------

1

2.

3. Regular ---------------

4

¢Como valora la informacion del personal sobre cada uno de los

procedimientos a realizarle?
Excelente -----------

PR
A
@
«Q
=4
Q
=

¢ Como valora la informacion que le dio el personal sobre su proxima cita?
Excelente -----------

BwNpE
Py,
(1%

«Q
=4
QD
=~

1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

¢, Como valora la examinacion que hizo el personal?
Excelente -----------

PonNE
Py,
D
«Q
=4
QD
=~
1
1
i
1
1
i
1
i
i
1
i
i
1
i
1

¢ Qué tanto valora la informacién que le dieron sobr e la receta que le
extendieron?
1. Excelente -----------

2.
3. Regular ---------------
4.
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¢, Como valora la entrega de medicamentos segun las r  ecetas que extendio el
meédico en el centro de salud?

.I .["‘: .I 9 .I
Py,
D
«Q
=4
QD
=~
1
1
i
i
1
1
i
i
i
i
i
i
i
i
1

¢, Como valora el gasto que hizo por los servicios re cibido?

AWNP
Py
®
Q
=
o
-
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

¢, Como valora la capacidad profesional del personal gue le atendié?

AN PR
Py,
®
Q
c
D
-
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

¢Volveria a consultar en este mismo programa en est e centro?

¢Recomendaria a otra persona que venga a atenderse  en este programa en

¢ Esta usted satisfecho con la calidad técnica que se le brindo en esta unidad
de salud?

En cuanto a la dimension sobre la calidad humana:

¢, Como valora la atencion que le brinda el personal del Centro al momento de
llegar a solicitar una consulta?
1. Excelente -----------
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¢, Como valora los cuidados que le presta el personal
con el docto?

P WN
X
D
«Q
c
QD
=

1
I
1
i
I
1
i
1
1
i
1
1
i
1
I

¢, Como valora la informacién que le brinda el perso
consulta que busca?
1. Excelente -----------

¢, Como valora la informacion que le brinda el person
brinda el Centro de salud?
1. Excelente -----------

2.
3. Regular ---------------
4

¢, Como valora el programa de educacion que brinda el

Salud ?
1. Excelente -----------

¢, Como valora el sistema de citas para cuidar su sal
1. Excelente -----------

¢ Como valora las charlas que le brinda el personal
su consulta o medicamentos?
1. Excelente -----------

2.
3. Regular ---------------
4.

¢,Como valora el tiempo que le brindé el personal pa

estado de salud?
1. Excelente -----------

antes de pasar a consulta

nal para que reciba la

al sobre los servicios que

personal en el Centro de

ud?

de salud mientras espera

ra que usted hablara de su
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¢,COmo valora la entrevista que hizo el personal sob  re su estado de salud?
1. Excelente -----------

¢, Como valora el interés que le mostré el personal p  or su estado de salud?
1. Excelente -----------

¢ Como valora la forma y gestos que hace el personal cuando habla con usted?
1. Excelente -----------

¢, Como valora la preocupacion que mostré el personal por usted como
paciente y como ser humano?
1. Excelente -----------

¢ Por lo general el personal que le atiende le llam  a por su nombre?

¢ Cémo valora la forma como el personal le saludaa  usted cuando llega a la
consulta?
1. Excelente -----------

¢, Como valora la forma como el personal se despide u sted al terminar la
consulta?
1. Excelente -----------

¢ Esta usted satisfecho con la calidad humana que le brindaron en esta unidad
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De forma general
1.

2.
3.
4

Excelente -----------

¢como valorar la calidad delo s servicios recibidos?

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO;j




