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RESUMEN

Introduccion: la vacunacion resulta indispensable para brindar una atencién de calidad y lograr altos
niveles de satisfaccion en la poblacion.

Objetivo: evaluar la calidad del servicio de vacunacion en el municipio Santiago de Cuba en 2023.
Métodos: se realizé una investigacion en sistemas y servicios de salud, de tipo evaluativo, a partir de
una muestra de vacunatorios de ocho areas de salud de municipio Santiago de Cuba con la metodologia
propuesta por la Facultad de Salud Pablica de La Habana para estos estudios. Se tuvieron en cuenta
criterios de estructura: recursos humanos y materiales de los vacunatorios; de proceso: desempefio
profesional del responsable del servicio de vacunacion; de resultados: satisfaccion de los profesionales

con el servicio que prestan y de los usuarios con la calidad de la atencion recibida. Se utilizo la entrevista,
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la guia de evaluacion, la observacion del desempefio de la enfermera, asi como la encuesta de satisfaccion
a usuarios y prestadores del servicio. Se cumplieron los principios éticos de la investigacion.
Resultados: la evaluacion de la estructura resulté inadecuada, (74,30% de criterios evaluados no supero
el estandar). En la evaluacion del proceso, 80% de los criterios sobre el desempefio fue adecuado. Todos
los criterios sobre la satisfaccion con el servicio fueron adecuados. En general, de 46 criterios
establecidos, resultaron adecuados 35 e inadecuados 11.

Conclusiones: la calidad del servicio de vacunacion del municipio Santiago de Cuba resulta no
satisfactoria por criterios relacionados con la estructura; no obstante, se aprecian criterios adecuados en
relacién al proceso y los resultados.

Palabras clave: calidad, acceso y evaluacion de la atencion de salud; inmunizacién; investigacion sobre

servicios de salud; vacunacion.

ABSTRACT

Introduction: vaccination is essential to providing quality care and achieving high levels of population
satisfaction.

Objective: to evaluate the quality of vaccination services in the municipality of Santiago de Cuba in
2023,

Methods: an evaluative study was carried out on health systems and services, using a sample of
vaccination centers in eight health areas of the Santiago de Cuba municipality, using the methodology
proposed by the Faculty of Public Health of Havana for these studies. Structural criteria were taken into
account: human and material resources of the vaccination centers; process criteria: professional
performance of the vaccination service manager; and outcomes criteria: satisfaction of professionals with
the service they provide and satisfaction of users with the quality of care received. The study used
interviews, assessment guides, observations of nursing performance, and a satisfaction survey for service
users and providers. Ethical principles of research were followed.

Results: the structural evaluation was inadequate (74.30% of the criteria evaluated failed to meet the
standard). In the process evaluation, 80 % of the performance criteria were adequate. All service
satisfaction criteria were adequate. Overall, of 46 criteria established, 35 were adequate and 25 were

inadequate
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Conclusions: the quality of the vaccination service in the municipality of Santiago de Cuba is
unsatisfactory due to structural criteria; however, adequate criteria are observed regarding the process
and outcomes.

Keywords: health care quality, access and evaluation; health services research; immunization;

vaccination.
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INTRODUCCION

La vacunacion se ubica entre las medidas sanitarias de mayor repercusion y rentabilidad para la salud
publica, al disminuir la mortalidad prematura por causas infecciosas y reducir los problemas relacionados
con la hospitalizacion.!) De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud, la vacunacion podria
evitar cerca de dos o tres millones de muerte cada afio.®

Ortiz-Cabello y Garrido-Ortiz® definen al acto vacunal como el conjunto de procesos, protocolos y
técnicas que se aplican, desde que el usuario llega para recibir una vacuna, hasta que se completa el
proceso de vacunacion. En el local se comprueba el calendario de vacunacion, las vacunas previas y la
posible existencia de alergias, se prepara la piel para la prevencion de efectos adversos con una correcta
técnica de administracion y se registra en el documento establecido al efecto.

El servicio de vacunacion constituye uno de los mas importantes en la atencion primaria de salud, a
donde acude gran parte de la poblacion, por estratos de edad, para ser inmunizados contra diferentes tipos
de enfermedades contagiosas, en especial los nifios menores de dos afios, embarazadas y adultos mayores,
En este nivel de atencion el profesional de enfermeria, juega un papel fundamental basado en las

relaciones con el paciente, la familia y la comunidad.
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En estudios como el realizado en el Colegio Oficial de Enfermeria de Madrid, Espafia, el mayor
porcentaje de la poblacion encuestada reconoce a la enfermera como el personal sanitario responsable
fundamental de la vacunacion.®

La calidad del servicio en los vacunatorios depende de la valoracion del paciente sobre el proceso en su
interaccion con el personal de salud, segin lo que considera como un servicio de excelencia, lo que
comprende una transformacion en el pensamiento, los valores y las relaciones interpersonales, en
dependencia de las necesidades de los ciudadanos.®

Una préactica inadecuada en la vacunacion puede dar lugar a infecciones, mayor probabilidad de
reacciones adversas y disminucién de la efectividad. La efectividad, responde a una correcta
administracion, conservacion y manipulacion de la vacuna, asi como a la aceptacion por la poblacion y
la accesibilidad a la vacuna, entre otros factores de la practica clinica habitual.®

La evaluacion del proceso de vacunacion permite conocer las fortalezas y debilidades para proponer
medidas encaminadas a mejorar; constituye una herramienta esencial para el desarrollo de los servicios
de salud.” En Santiago de Cuba no se han realizado investigaciones sobre la evaluacion de este servicio,

por lo que el objetivo de este estudio fue evaluar el servicio de vacunacion en dicho municipio.

METODOS

Se realizd una investigacion en sistemas y servicios de salud, de tipo evaluativo, en el periodo de
septiembre de 2023 a julio de 2024, en ocho areas de salud de municipio Santiago de Cuba. La
investigacion se desarroll6 en dos etapas: la primera para la preparacion del proceso evaluativo donde se
realizé la identificacion y definicion del problema a estudiar; la constitucion del grupo de expertos que
colaboraron en la obtencion de los criterios, indicadores y estandares; la definicidn de las dimensiones
de la calidad a evaluar; la seleccion de las categorias ocupacionales y personal en general a incluir en la
evaluacion y el disefio de los instrumentos a aplicar. La segunda etapa se dedico a la ejecucion del estudio.
Para la seleccion de los expertos se tuvo en cuenta el dominio del programa de inmunizacion,
determinado por un tiempo de permanencia en el programa mayor de dos afios, conformado por un grupo

de 20 expertos (10 médicos de familia, ocho epidemiologos y dos licenciadas en enfermeria).
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Este grupo utilizé como técnica de consenso el método Delphi® en dos rondas revis6 y aprobd los
instrumentos de la investigacion, asi como la propuesta de criterios a evaluar, y los indicadores de
medicidn, con lo cual se confeccionaron las tablas de criterios e indicadores para estructura, proceso y
resultado; luego emitieron su juicio sobre el valor de referencia apropiado (estdndar) para hacer la
evaluacion de cada criterio.

El universo de estudio estuvo constituido por los 17 vacunatorios correspondientes a las areas de salud
del municipio Santiago de Cuba. Se selecciond una muestra intencional de ocho vacunatorios
correspondientes a las areas de salud de mayor acceso y tamafio poblacional pertenecientes a: las areas
de salud “Frank Pais”, “Julian Grimau”, “Juan Finlay”, “Ramén Lopez Pena”, “Armando Garcia”, “Josué
Pais”, “Mario Mufioz” y XX Aniversario.

Criterios para la seleccién de usuarios y prestadores del servicio: se incluyeron 24 usuarios (a razén de
tres por vacunatorio), que fueron atendidos en el momento de la investigacion y que tuvieron
voluntariedad para participar en el estudio. Se incluyeron las ocho enfermeras, responsables de la
vacunacion que se encontraban en prestacion de servicio en el momento de la investigacion y con
voluntad para participar en el estudio.

Se utiliz6 la metodologia establecida para la evaluacién de la calidad en instituciones de atencion
primaria de salud propuesta por la Facultad de Salud Pdblica del Instituto Superior de Ciencias Médicas
de La Habana.® Se tuvieron en cuenta como criterios de estructura: los recursos humanos y materiales
de los vacunatorios; de proceso: el desempefio profesional del responsable del servicio de vacunacion y
de resultados: la satisfaccion, tanto de los profesionales con el servicio que prestan, como de los usuarios
con respecto a la calidad de la atencion recibida.

Para evaluar la estructura se tuvieron en cuenta 35 criterios. Segun los expertos, se considerd adecuada
la estructura, si 88,50% de los criterios recibian evaluacion de adecuado (31 a 35). La competencia
profesional de las enfermeras de los vacunatorios, se evaluo, a través de la observacion de su desempefio
laboral, para lo cual se establecieron criterios, indicadores y estandares relacionados con el cumplimiento
de las normas técnicas establecidas. Se tuvieron en cuenta cinco aspectos, segun lo establecido por el
Programa Nacional de Inmunizacion y el criterio de expertos:

Cumplimiento de las normas técnicas de aplicacion de las vacunas en el vacunatorio.

Cumplimiento de las normas técnicas de la cadena de frio para las vacunas en el vacunatorio.
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Cumplimiento del tiempo de espera (una hora) para la vigilancia de efectos adversos en el vacunatorio.
Calidad de los registros normados en el vacunatorio.

Calidad de las orientaciones educativas en el vacunatorio.

Se considero6 adecuado, cuando las enfermeras cumplieran con 80% de los criterios evaluados (de cuatro
a cinco) e inadecuado, si alcanzan menos de 80% de los criterios adecuados (menos de cuatro).

La evaluacion de la satisfaccion se consider6 adecuada tanto para los profesionales como para los
usuarios, si 66,60% de los criterios fueron evaluados de adecuados.

Para la evaluacién general del servicio se tuvieron en cuenta 46 criterios (35 criterios para la evaluacion
de la estructura, cinco para el proceso y seis para los resultados), segun el estandar establecido por las
autoras de la investigacion; se consider6 adecuado, si 84,70% (39 o mas) de los criterios fueron evaluados
de adecuados.

Las fuentes de datos se constituyeron por la revision de fondos fijos y medios basicos seleccionados. Se
ejecutd la revision externa (el evaluador no formaba parte de la institucion). Se realizaron entrevistas no
estructuradas a los directivos y responsables de los vacunatorios, se aplicaron la guia de evaluacion y la
encuesta de satisfaccion a usuarios y prestadores del servicio.

Para conocer la satisfaccion de los prestadores se aplicd una encuesta, elaborada por las autoras, que
incluyé el criterio de los enfermeros sobre las condiciones del local, los recursos materiales y las
actividades de capacitacion en forma de respuesta dicotdmica (satisfecho/no satisfecho).

Para conocer la satisfaccion de los usuarios se aplic6 una encuesta, elaborada por las autoras, que incluy6
la satisfaccion de los vacunados con la atencion recibida, la explicacion sobre la vacuna, su opinion sobre
las orientaciones de la enfermera a los usuarios y familiares y las actividades educativas sobre vacunacion
en forma de respuesta dicotomica (satisfecho/no satisfecho).

La informacién obtenida se procesé de forma computarizada. Se confeccion6 una base de datos en el
Microsoft Excel, donde se registraron los datos, se programd la salida para el método Delphi,® el calculo
de los indicadores determinados y la comparacion con el estandar establecido para el estudio.

La investigacion se disefid y ejecutd segun los estandares éticos y cientificos para la investigacion
biomédica con sujetos humanos basados en la Declaracion de Helsinki.®® Antes de proceder a la
ejecucion de la investigacion, se obtuvo la aprobacion de los directivos de cada area. A los responsables

del vacunatorio se les explico el objetivo de la investigacion, se les garantizé la confidencialidad de la
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informacion y se pidid su voluntariedad para la participacion en el estudio; a los usuarios, se les explico

la importancia de la veracidad de sus respuestas.

RESULTADOS

Para el funcionamiento de los servicios de vacunacion se necesitan recursos materiales y humanos que
garanticen una atencion con calidad. Respecto a la evaluacion de la estructura, de 35 criterios evaluados,
nueve no superaron el estandar prefijado (74,30%) como se muestra en la tabla 1. A pesar de existir

refrigerador en buen estado se reportaron interrupciones del sistema eléctrico.

Tabla 1 - Evaluacion de la estructura de los vacunatorios segun criterios establecidos

No. Criterio Indicador | Estandar Evaluacion
No. | % (%)
1 | Existencia de enfermera capacitada. 8 | 100,00 98 A
2 Existencia de local con buena iluminacion para la vacunacion. 8 100,00 98 A
3 Existencia de local con buena ventilacion para la vacunacion. 5 62,50 98 |
4 | Existencia de mural con esquema oficial de vacunacion y politica de frascos abiertos 6 75,00 98 |
actualizados.
5 Existencia de lavamanos. 8 100,00 98 A
6 | Existencia de jabon y agua corriente. 8 | 100,00 98 A
7 | Existencia de salon de espera adecuado para la vigilancia pos vacunal. 5 62,50 98 |
8 | Existencia de stock de efecto adverso a la vacunacion. 8 | 100,00 98 A
9 Existencia de bur6. 7 87,50 95 |
10 | Existencia de dos sillas, una para la enfermera y una para el usuario. 8 | 100,00 98 A
11 | Existencia de camilla o mesa auxiliar. 8 100,00 98 A
12 | Existencia de cubeta con tapa. 8 | 100,00 95 A
13 | Existencia de frasco con agua destilada. 8 | 100,00 98 A
14 | Existencia de refrigerador en buen estado técnico para la conservacion de vacunas. 8 | 100,00 98 A
15 | Existencia de protector de corriente para el refrigerador. 1 12,50 90 |
16 | Existencia de termometro de control de temperatura del refrigerador. 8 | 100,00 98 A
17 | Existencia de registro de temperatura actualizado. 8 | 100,00 95 A
18 | Existencia de termos adecuados para depositar las vacunas programadas en lajornada | 8 | 100,00 95 A
de trabajo.
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19 | Existencia de paquetes de hielo en buen estado de conservacion que serviran como

acumulador de frio. 8 | 10000 % A
20 | Existencia de toalla. 8 | 100,00 98 A
21 | Existencia de cestos para desechos comunes. 8 | 100,00 98 A
22 | Existencia de jeringuillas y agujas desechables. 8 | 100,00 98 A
23 | Existencia de recipientes para desechos corto punzantes. 8 | 100,00 98 A
24 | Existencia de vacunas para la inmunizacién. 8 | 100,00 95 A
25 | Existencia de registro de nacidos vivos por consultorio médico de familia | 8 | 100,00 95 A

actualizado.
26 | Existencia de registro de nacidos vivos por meses actualizado. 8 | 100,00 95 A
27 | Existencia de hoja de cargo (modelo 1830). 8 | 100,00 95 A
28 | Existencia de modelo de efectos adversos a vacuna (84-30-02). 6 75,00 95 |
29 | Existencia de registro de entrada y salida de vacunas actualizado. 6 75,00 95 |
30 | Existencia de libreta de supervision. 8 | 100,00 95 A
31 | Existencia de politica de desinfeccion actualizada 6 75,00 98 |
32 | Existencia de registro de fondos fijos y medios basicos. 8 | 100,00 95 A
33 | Existencia de fila de indicaciones médicas actualizadas. 8 | 100,00 98 A
34 | Existencia de registro de limpieza del refrigerador actualizado. 7 87,50 95 |
35 | Existencia del plan de contingencia. 8 | 100,00 98 A

A: adecuado; I: inadecuado

En la evaluacion del desempefio se tuvieron en cuenta cinco criterios, de ellos cuatro (80%), resultaron
adecuados, al cumplir con el estandar prefijado. En cuanto al cumplimiento del tiempo de espera, se
asistieron tres vacunados por cada enfermera, 24 usuarios que cumplieron el tiempo establecido (Tabla
2).

Tabla 2 - Evaluacion del desempefio profesional segun criterios establecidos

Enfermeras | Estandar
No. Criterio Evaluacion

No. % (%)

1 | Cumplimiento de las normas técnicas de aplicacion de las vacunas. 8 | 100,00 100 A

2 | Cumplimiento de las normas técnicas de la cadena de frio para las vacunas . 8 | 100,00 100 A

3 | Cumplimiento del tiempo de espera (una hora) para la vigilancia de efectos adversos. | 24 | 100,00 98 A

4 Calidad de los registros normados. 32 | 100,00 100 A

5 | Calidad de las orientaciones educativas. 6 75,00 98 |

A: adecuado, I: inadecuado
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Al evaluar la satisfaccion de los profesionales, solo alcanzd la categoria de inadecuado el criterio de
satisfaccion de las enfermeras con el local de trabajo para realizar un adecuado desempefio, cumplian
con el estandar prefijado el 66,60% (Tabla 3).

Tabla 3 - Evaluacion de la satisfaccion de los profesionales segln criterios establecidos

o Indicador | Estandar .
No. Criterio Evaluacion

No. | % (%)

Satisfaccién de las enfermeras con el local de trabajo para realizar un adecuado

1 . 5 | 62,50 90 I
desempefio.

Satisfaccion de las enfermeras con los recursos materiales que poseen para realizar

2 8 | 100,00 90 A
un adecuado desempefio.

Satisfaccion de las enfermeras con las actividades de capacitacion y actualizacion

3 . . 8 | 100,00 90 A
relacionadas con la vacunacion.

A: adecuado, I: inadecuado

En cuanto a la satisfaccion de los usuarios con el servicio en el vacunatorio, la tabla 4 muestra que 100
% de los criterios evaluados resultaron adecuados.

Tabla 4 - Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios segun criterios establecidos

Indicador Estandar

No. Criterio Evaluacién
No. % (%)
1 Satisfaccion de los usuarios con las orientaciones recibidas por la enfermera. 24 | 100,00 90 A
2 | Satisfaccidn de los usuarios con la atencion recibida por la enfermera. 24 | 100,00 90 A

Satisfaccién de los usuarios con la realizacion de las actividades educativas

3 ) . 24 | 100,00 90 A
relacionadas con la vacunacion.

A: Adecuado, I: Inadecuado

De un total de 46 criterios establecidos (35 para estructura, cinco para proceso y seis para resultado), solo
resultaron adecuados 35, lo que representa76,00% e inadecuados 11, para un 24 %, por lo que no se
cumplio con el estandar establecido por el grupo de expertos de un 84,70% (Tabla 5).

Tabla 5 - Evaluacion final segiin componentes
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Adecuado Inadecuado Total
Componente
No. % No. % No. %

Estructura 26 74,30 9 82,00 35 76,00

Proceso 4 11,40 1 9,00 5 11,00

Resultado 5 14,30 1 9,00 6 13,00

Total 35 76,00 11 24,00 46 100,00

DISCUSION

Entre las deficiencias encontradas en la evaluacion de la estructura estan las interrupciones accidentales
en la cadena de temperatura que comprometen la estabilidad del producto, su eficacia y su seguridad, lo
cual se pudiera garantizar con la presencia de generadores eléctricos. Estos resultados coinciden con los
encontrados por Espinoza-Navarrete*t) donde una parte de los equipos de almacenamiento no tenia
generador.

Entre los aspectos positivos de la estructura se encontraron todos los registros, lo cual resulta muy
importante: para minimizar los errores en la vacunacion y lograr el cumplimiento eficiente del calendario
de vacunas, se debe contar con un registro de vacunacion, en el cual se reflejen de forma oportuna y
transparente todas las actividades relacionadas con la administracion de vacunas.*?

En general, la estructura fue la dimensién con mayor frecuencia de criterios inadecuados, en ello juega
un papel importante la gestion administrativa de los decisores de las areas de salud a fin de brindar una
atencion de calidad a la poblacion. En la metodologia para la evaluacion de sistemas y servicios de salud
de Donabedian se otorga 25% del peso de la calidad, a la estructura 'y 75% al proceso, representado por
el conocimiento, capacidad y actitud humana.*®

Se muestran resultados similares en el estudio realizado por Montero-Reyes y cols.,**) que evalud de
regular la estructura y todos los aspectos del proceso de atencion fueron positivos; al igual que en la
investigacion realizada por Bautista-Santiago y cols.,*> en el hospital “Alvaro Ramirez Gonzalez”,
donde faltan equipos modernos, lo cual limita la percepcion subjetiva de confianza y seguridad de los
pacientes al valorar la calidad de la atencién recibida.

Los resultados inadecuados de la evaluacion de la estructura en este estudio son similares a los

encontrados por Caldas-Leite y cols.,® Sin embargo, el problema estructural es muy diferente, pues no
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se tratd de falta de ventilacion, mural, salon de espera, bur6 o protector de corriente para el refrigerador
como en esta investigacion, sino déficit de vacunas.

Los resultados en cuanto a la evaluacion del proceso, concuerdan con los obtenidos por Santiago-
Mijangos y cols.,*” Abad-Salcedo y Ramirez-Nolasco®® y Quisperima-Felix y Tapia-Balde6n,*?
quienes encontraron una adecuada calidad en el desempefio profesional.

El capital humano es la columna vertebral del sistema de salud, su desarrollo implica procesos
transversales y continuos de capacitacion y actualizacion para fortalecer las competencias profesionales
en la gestion y atencion integral.?? En las areas de salud “Frank Pais” y “Julian Grima y Siboney”, los
profesionales evaluados, refieren que es insuficiente la ventilacion e iluminacion en el local, lo que puede
influir desfavorablemente en la calidad de la atencion al usuario.

Lo anterior, coincide con lo observado por Montoya-Caceres y cols.?Y y es contrario a lo mostrado por
Luis-Gomez,? respecto a que el area de enfermeria no lleva un control adecuado y los trabajadores se
encontraban desmotivados. También difiere de lo encontrado por Alfaro-Hernandez y Mallma-Bravo,®)
quienes informan que casi la mitad de los encuestados consideran inadecuado el ambiente organizacional.
La satisfaccion del usuario es un aspecto deseable y esperado en toda atencidn sanitaria; se mide de
acuerdo con la suma de los diversos factores de satisfaccion, entre los que se pueden mencionar las
habilidades o cualidades de los profesionales de la salud para interactuar con los usuarios.*

Los resultados de esta investigacion coinciden con los observados por Boada-Nifio y cols.,?® donde los
usuarios refieren satisfaccion en cuanto a fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles. Se corresponden ademas con los expuestos por Velasquez-Vera y cols.?® y Forcada-
Segarra y cols.?” segin los cuales, los enfermeros estan muy atentos a las necesidades de los usuarios
en las diferentes etapas del proceso de vacunacion.

Fueron limitaciones del estudio la imposibilidad de completar la evaluacion en todos los consultorios del

municipio y la no inclusion en la evaluacion, del analisis de indicadores de salud.

CONCLUSIONES
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La calidad del servicio de vacunacion del municipio Santiago de Cuba no fue satisfactoria. La misma se
ve afectada principalmente por criterios relacionados con la estructura; se aprecian indicadores
adecuados en relacion con el proceso y los resultados, sobre todo en el desempefio de los profesionales
y la satisfaccion de proveedores y usuarios.

La presente investigacion aporta informacion objetiva para la toma de decisiones relacionadas con la
planificacion de los recursos y las acciones del sistema de salud en el municipio con vistas a garantizar

la seguridad y efectividad del programa de vacunacién y elevar la calidad del servicio.
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