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APRESENTACAO

Apresentamos a coletanea “Fatores que interferem na qualidade da
pratica de enfermagem: autonomia e processo de cuidar”’. O objetivo principal
€ apresentar de forma categorizada e clara estudos desenvolvidos em diversas
instituicdes de ensino e pesquisa nacionais e internacionais.

Estdo reunidos aqui trabalhos referentes a diversas tematicas que
envolvem e servem de base para a formulacao de politicas publicas, atualizagao
e melhor desenvolvimento da gestédo em saude e enfrentamento dos fatores que
interferem na qualidade da préatica de enfermagem e que séo fundamentais para
a garantia da autonomia e do processo de cuidar com qualidade.

O volume 1 aborda temas como o manejo da dor em recém-nascidos
prematuros; cuidado a pacientes em sepse; amamentacdo; assisténcia as
mulheres gravidas e puérperas; promocéao da saude na infancia e adolescéncia;
violéncia obstétrica; infeccdes de transmisséo sexual; trabalho da enfermagem
na pandemia da Covid-19 e gerenciamento de riscos; prevencdo de infeccbes
hospitalares e o processo de acompanhamento e mediacéo entre supervisionado
€ supervisor.

O volume dois tras estudos que abordam questdes sobre a qualidade
do cuidado em saude; acolhimento em oncologia; atencdo a satude da mulher;
bioética na saude; comunicagcdo em saude; atendimento pré-hospitalar,
de urgéncia e emergéncia e tratamento intensivo; assisténcia a vitimas de
queimadura; assisténcia ao paciente idoso, ao portador de doengas no trato
gastrointestinal, a pessoas com transtorno do espectro autista; saude da
populagéo indigena; gestdo do trabalho em enfermagem, estresse ocupacional
e praticas sobre o descarte de medicamentos ndo utilizados e vencidos.

Os trabalhos cientificos apresentados nesse livro poderao servir de base
para uma melhor qualidade da pratica da enfermagem. Nesse sentido, a Atena
Editora se destaca por possuir a estrutura capaz de oferecer uma plataforma
consolidada e confiavel para estes pesquisadores exporem e divulguem seus
resultados.

Marcus Fernando da Silva Praxedes
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RESUMEN: Introduccion: Los Centros
Hospitalarios deben responder a las
expectativas y necesidades prioritarias

Data de aceite: 02/01/2023

de los pacientes, de alli la importancia de
implementar métodos que permitan, evaluar
la atencion que se ofrece, sin embargo,
son pocas las instituciones que consiguen
aplicar estos parametros. Obijetivo: El
presente trabajo tiene como objetivo
general determinar la calidad del servicio de
enfermeria que brinda el Hospital Basico.
“Dr. José Garcés Rodriguez” con relaciéon
a la atencion en el area de hospitalizacion.
Metodologia: El presente estudio es de
tipo cuantitativo, descriptivo, de campo
y documental, que permiti6 evaluar las
actividades predominantes del profesional
de enfermeria durante la atencién a los
pacientes en el Area de Hospitalizacion.
La recoleccion de informacién se realizd
a ftravés de encuestas con preguntas
cerradas, a usuarios internos, tomando
como muestra los pacientes ingresados
y las enfermeras que laboran en el area
de hospitalizacion. Resultados: Se pudo
evidenciar que el 90% de las enfermeras
del &rea de hospitalizacion poseen el
conocimiento necesario para brindar un
servicio de calidad pero éste no se aplica
en la atencion a los pacientes, debido a que
desempefan funciones de forma rutinaria,
y su accionar no produce ningin impacto,
mientras que el 10% restante lo conforman
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los estudiantes en proceso de aprendizaje; también se pudo comprobar que el 100% de
los usuarios encuestados no disponen de protocolos estandarizados y procedimientos que
demuestren la calidad del servicio que se debe brindar. La variable que mas sobresali6 fue
la atencion que se ofrece al paciente y ésta debe ser mas equilibrada y oportuna para que
garantice su salud. Conclusiones: Por lo tanto, se determin6 que al aplicar el proceso de
atencion de enfermeria éste permitira ofrecer un servicio de calidad, confiable, oportuno,
efectivo y de forma profesional.

PALABRAS CLAVE: Hospitalizacién, Calidad, Servicio, Paciente, Proceso.

QUALITY OF NURSING SERVICE IN THE HOSPITALIZATION AREA. BASIC
HOSPITAL “DR. JOSE GARCES RODRIGUEZ”, SALINAS 2013 — 2014

ABSTRACT: Introduction: Hospital Centers must respond to the expectations and priority
needs of patients, hence the importance ofimplementing methods that allow evaluating the care
offered, however, there are few institutions that manage to apply these parameters. Objective:
The general objective of this work is to determine the quality of the nursing service provided
by the Basic Hospital. “Dr. José Garcés Rodriguez” in relation to care in the hospitalization
area. Methodology: The present study is of a quantitative, descriptive, field and documentary
type, which allowed evaluating the predominant activities of the nursing professional during
the care of patients in the Hospitalization Area. The collection of information was carried out
through surveys with closed questions, to internal users, taking as a sample the admitted
patients and the nurses who work in the hospitalization area. Results: It was possible to show
that 90% of the nurses in the hospitalization area have the necessary knowledge to provide
a quality service, but this is not applied in patient care, because they perform functions on a
routine basis, and their actions it does not produce any impact, while the remaining 10% is
made up of students in the learning process; It was also possible to verify that 100% of the
users surveyed do not have standardized protocols and procedures that demonstrate the
quality of service that must be provided. The variable that stood out the most was the care
offered to the patient and this should be more balanced and timelier to guarantee her health.
Conclusions: Therefore, it was determined that by applying the nursing care process, it will
allow us to offer a quality, reliable, timely, effective and professional service.

KEYWORDS: Hospitalization, Quality, Service, Patient, Process.

INTRODUCCION

En los ultimos afos el tema de calidad ha adquirido considerable importancia
en las instituciones de salud tanto a nivel internacional como nacional . A nivel
internacional, existe una corriente de crear nuevas estrategias que permitan garantizar
la seguridad del paciente dentro de un esquema de consecucion de mejores resultados
a menor costo y, sobre todo, con la mayor satisfaccién de usuarios y trabajadores @; es
asi que la Federacion Panamericana de Profesionales de Enfermeria (FEPPEN) es una
organizacion gremial que busca a través de sus diferentes programas el mejoramiento de

la calidad de atencion de enfermeria®.
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La calidad en la atencion de enfermeria es un concepto complejo que comprende la
asistencia acorde con el avance de la ciencia, a fin de implantar cuidados que satisfagan
las necesidades de cada uno de los pacientes asegurando su continuidad “. Actualmente la
satisfaccion de los usuarios es utilizada como un indicador para evaluar las intervenciones
del personal de enfermeria, ya que nos proporciona informacion sobre la calidad percibida
del usuario externo con respecto a la eficiencia, accesibilidad, relaciones interpersonales,
continuidad, comodidad y oportunidad de la atencién ©®); a partir de este hecho el usuario
deriva su propia percepcion sobre los cuidados de la enfermera y en efecto, emite criterios
sobre el restablecimiento de su salud fisica y mental, durante su estancia hospitalaria ®©.

Evaluar la calidad de los cuidados ofrecidos en los servicios de salud nos permite
conocer la percepcion de los usuarios, para ser mas competitivos y satisfacer las
necesidades y expectativas sobre los cuidados del paciente hospitalizado , es por tal
motivo que nuestro trabajo de investigacion tiene por finalidad identificar como se desarrolla
la “Calidad de atencién de enfermeria del area de hospitalizacion del HOSPITAL BASICO
“DR. JOSE GARCES RODRIGUEZ”, SALINAS 2013 — 2014, puesto que, si consideramos
a las instituciones de salud como empresas productoras de servicios sanitarios es necesario
desarrollar controles de calidad; ya sea por competitividad, por exigencias sociales o por
imperativos profesionales.

La atencion de enfermeria en el area de hospitalizacion esta dada por personal
auxiliar en un 83.3%, quienes carecen de conocimiento cientifico, es decir su cuidado es
de forma empirica; mientras que el 16.7% es personal profesional, quienes prestan una
atencion mecanica rutinaria, esto se da a consecuencia de que la gestién de enfermeria
no ha establecido un método propio de trabajo, mediante estandares, protocolos y
procedimientos propios para el area.

Al medir la satisfaccién del usuario se refleja que el 12% de las enfermeras
proporcionaron un trato inadecuado mientras que las auxiliares de enfermeria lo hicieron
en un 37%. Con respecto a la calidad de atencion de enfermeria el 100% de las enfermeras
manifiestan que no usan protocolos, el 80% utilizan procedimientos propios de la universidad
y solo el 20% utilizan procedimientos del Ministerio de Salud Publica.

Al referirnos, al proceso de atencion de enfermeria encontramos que el 100% de
las enfermeras no aplica el proceso de atencién de enfermeria; solo un 20% realiza algun
tipo de valoracion y un 80% no registra la planificacion y ejecucion de las actividades del
cuidado.

La calidad y calidez de atencion que se le proporciona a los pacientes ingresados en
el area de hospitalizacion no es la adecuada debido a que el personal no muestra trabajo en
equipo, mistica, responsabilidad ® y a esto le sumamos el mal trato que manifiesta recibir
el paciente al momento de ser atendido por el personal de enfermeria ©, teniendo como
consecuencia la insatisfaccién de los mismos, es ahi donde nace la problematica de: ; Como
es la calidad de atencion de enfermeria segun la opinién de los pacientes internados, en
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el area de hospitalizacion, del Hospital “Dr. Rafael Serrano Lopez” La Libertad 2013-20147?
responder esta pregunta nos permitira identificar la calidad de atencion y desarrollar un
plan de mejora continua de calidad en el quehacer del personal de enfermeria.

El presente articulo tiene como objetivo: Analizar la percepcion del usuario interno y
externo sobre la calidad de atencion de enfermeria que reciben los pacientes del area de
hospitalizacion del hospital “Dr. Rafael Serrano Lopez. La Libertad 2013 — 2014.

MATERIALES Y METODOS

La metodologia de la investigacion es de tipo cualitativa debido a que se estudi6 las
caracteristicas de la atencién de enfermeria segun la percepcion del usuario. También es
descriptiva porque dio a conocer de manera general la calidad de atencién en los cuidados
que presta el personal de enfermeria en el area de hospitalizacion del hospital “Dr. Rafael
Serrano Lopez” Canton La Libertad. Ademas, es de corte transversal porque se observd
y analizé dicha variable en un periodo determinado de tiempo (mayo del 2013 - abril del
2014).

La poblacion en estudio fueron las enfermeras que laboran en el area de
hospitalizacion del hospital “Dr. Rafael Serrano Lopez” Cantén La Libertad y los pacientes
ingresados en la misma area. Para medir la variable calidad de atencion en enfermeria
se lo realiz6 con el universo existente que es de 5 enfermeras, y para medir la variable
de satisfaccion se lo realizé tomando una muestra de la poblacion, que es el promedio de
hospitalizados el primer trimestre del afio 2012, siendo la muestra: 164.

Las técnicas que se utilizaron fueron: la observacion directa y encuesta. Se
aplicaron los instrumentos: guia de observacion y cuestionario de preguntas. Esta fue
la base para el desarrollo de nuestro tema de investigacion, a través de estas técnicas
obtuvimos informacion valiosa, que aportdé de manera positiva al desarrollo de la misma.
Para determinar la calidad de atencion que brindan las enfermeras a través de las técnicas
de observacion directa, con el instrumento guia, que nos permitidé recolectar informacion
sobre si se aplica o no el proceso de atencion de enfermeria.

La informacion antes detallada, se recopilé acudiendo al area 3 dias a la semana
de lunes a viernes en horario de 07:00-15:00 y de 15:00-18:00, la observacion directa se
realizd 3 dias a la semana; las encuestas posteriores a la observacion directa, se ejecutd
durante 2 semanas, todos estos pasos del trabajo de campo de la investigacion se llevaron
a cabo en turnos rotativos desde septiembre del 2013 hasta abril del 2014. La informacién
obtenida se tabul6 y organizé a través del Excel. Los datos procesados y organizados
se presentaran a través de graficos de pasteles y barras, para observar la tendencia del

conocimiento y comprension de la informacién de los usuarios.
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RESULTADOS Y DISCUSION

A pesar de que el 100% de las enfermeras tiene conocimiento del proceso de
atencion de enfermeria (Gréfico # 1) no lo aplican y solamente el 20% realizan un tipo de
valoracion en la que Unicamente se prioriza las necesidades del paciente; ademas el 100%
de las enfermeras manifestaron que la gestion de enfermeria no dispone de protocolos
y procedimientos estandarizados basados en el proceso de atencion de enfermeria
(Gréfico #2) de acuerdo con Guerrero, Beccaria & Trevizan, la falta de estandarizacion de
protocolos, normas, procedimientos y el establecimiento de una metodologia de asistencia
de enfermeria, pueden indicar una desorganizacion de la gestion de enfermeria?, y segun
Gonzalez el proceso de atencion de enfermeria es la aplicacion de la resolucion cientifica
de problemas ("
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Grafico 1: Conocimiento del proceso de Gréfico 2: Estandarizacion de protocolos y

atencion de enfermeria procedimientos
Fuente: Cuestionario de preguntas para satisfaccion del usuario

Elaborado por: Parra, G y Gonzabay, J (Investigadoras)

El 60% de las actividades de cuidado directo que ejecuta el personal de enfermeria
lo realizan sin ningun proceso de planificacion es decir que el rol de la enfermera en la
practica hospitalaria se ha circunscrito a obedecer las 6rdenes e indicaciones médicas. El
75% del personal de enfermeria registran las actividades desarrolladas al final de la jornada
laboral en los formularios tradicionales como es el Kardex, signos vitales, balance hidrico,
no teniendo establecido algin formato que registre el proceso de atencion de enfermeria
y solamente el 20% realiza actividades de educacion como charlas y capacitaciones sea a
los pacientes, familiares, estudiantes y auxiliares de enfermeria (Grafico 3).
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Grafico 3: Proceso de atencion de enfermeria

Fuente: Cuestionario de preguntas para satisfaccion del usuario

Con respecto al trato en la atencion, el 43 % de los usuarios manifiesta que las
enfermeras les proporcionaron un trato adecuado, mientras que el 65% de las auxiliares de
enfermeria les proporcionaron un trato inadecuado (Gréfico # 4). Entendiendo como calidez
al trato que recibe un cliente por parte de la persona que lo atiende. Un trato amable, la
buena predisposicion para escucharlo y entender sus problemas o inquietudes, en definitiva,
el hacerlo sentir “en casa”. Ademas, al medir la dimensién informaciéon encontramos que
el 49% manifiestan no haber recibido informacién sobre medicamentos administrados,
procedimientos a realizarse, enfermedad que padece, tratamiento que debe seguir y que
hacer para evitar enfermarse (Grafico # 4). Aquino y Valdivia en uno de sus articulos
mencionan que el trato digno debe de seguir criterios importantes como la presentacion

del personal, su actitud hacia el paciente, asi como la informacién que le brindara al mismo

respecto a su estado de salud. Todo esto englobado en una atmésfera de respeto mutuo (2,
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Gréfico 4: Trato de atencion
Fuente: Cuestionario de preguntas para satisfaccion del usuario

Elaborado por: Parra, G y Gonzabay, J (Investigadoras
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Graéfico 5: Informacién
Fuente: Cuestionario de preguntas para satisfaccion del usuario

Elaborado por: Parra, G y Gonzabay, J (Investigadoras

Otra dimensiéon importante al medir la variable satisfaccion de usuario es tiempo de
espera que se relaciona al tiempo que transcurre desde el momento que el usuario llama
a la enfermera hasta que ella acude a atenderlo, en donde el 49% de las enfermeras tarda
de 16 a 30 minutos en asistir al paciente al momento de su llamado, en consecuencia
podemos decir que un 16% de los pacientes fueron atendidos enseguida de su llamado y el
84% no fueron atendidos al momento del llamado (Tabla y Gréfico # 6)
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Grafico 6: Conocimiento del proceso de atencion de enfermeria
Fuente: Cuestionario de preguntas para satisfaccion del usuario

Elaborado por: Parra, G y Gonzabay, J (Investigadoras)

CONCLUSIONES

»  Posterior al andlisis de los datos obtenidos y teniendo en cuenta el objetivo del
estudio que es analizar la percepcion del usuario interno y externo sobre la cali-
dad de atencion de enfermeria que reciben los pacientes del hospital “Dr. Rafael
Serrano Lopez. La Liberta, se concluye lo siguiente:

+ Apesar de que todas las enfermeras tienen conocimiento del proceso de aten-
cion de enfermeria no lo aplican, las acciones de enfermeria vienen desarrollan-
dose mecénica y rutinariamente, en el diario vivir del ejercicio profesional.

+  En la gestion de enfermeria no existe una identidad propia, carece de un mo-
delo de atencién que permita desarrollar el proceso de atencién de enfermeria
como un método propio de trabajo

»  No existe ningln tipo de organizacién y control sobre el cuidado que se le pro-
porciona al paciente/usuario lo que no permite el seguimiento y monitoreo de los
cuidados ademas la carencia de instrumentos como los estandares, protocolos,
registro de la atencion de enfermeria no admiten dar una atencion de calidad.

»  Con respecto a la percepcion del usuario externo en la calidad de atencién de
enfermeria en el area de hospitalizacion pudimos concluir que la mayoria de
los usuarios no se sienten satisfechos ya que consideran que el trato esta entre
regular y malo, un grupo considerable refieren que respetaron su intimidad. En
cuanto al tiempo de espera la mitad de los pacientes manifestaron que la enfer-
mera tardd de 16 a 30 minutos en atenderlo.

» Por todo lo expuesto anteriormente y dando respuesta al objetivo general, se
deduce, que a través de este estudio, el nivel de la calidad de atencion que re-
ciben los usuarios en este hospital es poco satisfactorio, puesto que, la gestion
de enfermeria no ha implementado protocolos ni procedimientos estandariza-
dos, haciendo que el trabajo que desempefan las enfermeras en el area de
hospitalizacion sea mecanico, rutinario es decir que no cuentan con un método
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propio de trabajo, teniendo como consecuencia la insatisfaccion del usuario res-
pecto a los cuidados que reciben por el personal de enfermeria de este hospital;
comprobando de esta manera la hipotesis planteada al inicio de este trabajo de
investigacion que de la calidad de atencidén de enfermeria depende la satisfac-
cién del usuario.
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