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RESUMEN

La calidad de la atencién en los servicios de salud es responsabilidad de los diferentes
grupos que laboran en una institucion hospitalaria, y el profesional de enfermeria, tiene
la responsabilidad directa de ofrecer un servicio con calidad, valiéndose de sus
conocimientos, los valores, las actitudes y las habilidades para satisfacer las expectativas
del sujeto de cuidado. Dicha satisfaccion se logra a través de la relacion terapéutica
establecida entre la enfermera y paciente, siendo la percepcion positiva 0 negativa que
este ultimo tenga de dicha relacion la que finalmente determina la calidad de la atencién.
El Objetivo de este estudio es disefiar una estrategia educativa de cuidados de enfermeria
para mejorar la calidad de atencidn; Metodologia dada las caracteristicas de la
investigacion se acudio a un estudio retrospectivo realizando la busqueda de informacion
sistematizada y el respectivo analisis de los documentos electronicos relacionados al
tema, considerando que el estudio pretende comprender la realidad que se investiga, con
un sustento teérico amplio que permitié evaluar la calidad y satisfaccion de del cuidado
de enfermeria en el segundo nivel de atencion. Los resultados indican que, al comparar
la percepcion de los pacientes, y la del personal de salud respecto a la calidad de los
cuidados de enfermeria, se evidencia que existe una elevada calidad de estos, pero un bajo

nivel de satisfaccion.

PALABRAS CLAVE: cuidados de enfermeria, calidad de la atencioén, satisfaccion del

paciente
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SUMMARY

The quality of care in health services is the responsibility of the different groups that
work in a hospital institution, and the nursing professional has the direct responsibility
of offering a quality service, using their knowledge, values, attitudes. and the skills to
meet the expectations of the care subject. This satisfaction is achieved through the
therapeutic relationship established between the nurse and patient, with the positive or
negative perception that the latter has of said relationship being what ultimately
determines the quality of care. The objective of this study is to design an educational
nursing care strategy to improve the quality of care; Methodology Given the
characteristics of the research, a retrospective study was carried out, searching for
systematized information and the respective analysis of the electronic documents related
to the topic, considering that the study aims to understand the reality being investigated,
with a broad theoretical basis that allowed evaluate the quality and satisfaction of
nursing care at the second level of care. The results indicate that, when comparing the
perception of patients and that of health personnel regarding the quality of nursing care,

it is evident that there is a high quality of care, but a low level of satisfaction.

KEYWORDS: nursing care, quality of care, patient satisfaction
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INTRODUCCION

La calidad del cuidado esta referida a aquellas caracteristicas que responden a las
necesidades del usuario para satisfacerlas y a la ausencia de deficiencias. En base a ello,
la calidad con relacion a la satisfaccion, son dos conceptos que tienen gran interés en la
poblaciéon porque se complementan en su aplicacion y deben ser analizadas bajo dos

tendencias o puntos de vista: objetiva y subjetiva. (Borré & Vega, 2016)

La parte objetiva esta enfocada en el servicio que brinda y la parte subjetiva esta
enfocada en el consumidor o en el que recibe el servicio. De ella se deriva un término
complejo y multifactorial denominado calidad percibida, que consiste en una
comparacion entre las expectativas y percepciones que determinan el nivel de satisfaccion

del usuario. (Ramirez, Galan, & Perdomo, 2016)

Para determinar la calidad, es necesario definir mecanismos claros, precisos y agiles,
gue permitan establecer procesos donde se realice la medicion, la evaluacion y el
establecimiento de planes de mejoramiento, acordes con los hallazgos encontrados. La
evaluacion de la calidad del cuidado de enfermeria es un proceso que busca alcanzar
estandares de excelencia dentro de la Gerencia del Cuidado. (Ramirez, Galan, &
Perdomo, 2016)

El cuidado de enfermeria permite establecer una relacion enfermero(a)-paciente en la
que se favorece el crecimiento mutuo, partiendo del respeto hacia las creencias y
costumbres del sujeto del cuidado, encontrando nuevos sujetos del cuidado y
trascendiendo del plano personal hacia el plano espiritual. Los avances tecnoldgicos, el
incremento en las funciones administrativas y las politicas de las instituciones han
contribuido al abandono del cuidado con calidad, éste se convierte en una accion fria y

distante, con actividades orientadas a curar. (Bautista, 2018)

“La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) y la Organizaciéon Mundial de la
Salud (OMS), Ecuador, definen a la calidad de la atencion como el conjunto de
caracteristicas de un servicio, en este caso servicio de salud, cuya meta es lograr satisfacer

las necesidades y expectativas del usuario de dicho servicio.” (OPS & OMS, 2016)
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Cuando esta se muestra insensible ante el dolor, no se identifican al ingresar al
ambiente, no responden a sus preguntas con palabras sencillas, interrumpen el descanso
reiteradas veces, no escuchan a sus pacientes cuando desean expresar sus temores, no los
orientan al ingresar a la hospitalizacion, les invaden su privacidad y muestran desinterés
por sus necesidades, ademas, cuando las enfermeras no los llaman por sus nombres, no
se preocupan porque el ambiente se encuentre limpio, y no respetan las costumbres y
creencias. (Yeis & Yolanda, 2015)

En el Ecuador, se han realizado varias investigaciones sobre la calidad de atencion de
enfermeria percibida por los pacientes en diferentes provincias, estas han sido realizadas
en las diferentes areas de salud, tanto en lugares publicos y privados.

La enfermera debe realizar el diagnostico de enfermeria que resuma la respuesta de la
persona a su experiencia en salud y la causa de esta respuesta. La planificacion de las
intervenciones requiere de la ciencia y el arte de enfermeria, que pueden variar segun la
concepcion de la disciplina, pero que son generalmente guiadas por los principios
inherentes al cuidado. (Saltos Villalba & Andrade Lara, 2019)

Por ejemplo, el cuidado ofrecido a una persona en un entorno donde la tecnologia es
cada vez mas sofisticada, como en las unidades de cuidado intensivo, necesita que la
enfermera centre ante todo su atencion en la persona para la que se han indicado las
medidas especializadas. La enfermera debe asegurar que la persona esté comoda, se sienta
segura, sea bien atendida y ademas esta atenta a que los equipos de monitoreo funcionen
correctamente. (Saltos Villalba & Andrade Lara, 2019)

A pesar de un entorno complejo, la enfermera debe ofrecer un cuidado humanizado.
Dar prioridad a la persona antes que, a las rutinas de la organizacion del trabajo, si es
necesario modifica el entorno para asegurar un cuidado de calidad y libre de riesgos. Una
enfermera que conoce bien a la persona y su contexto de vida puede facilitar las
interacciones y decisiones conjuntas con los otros profesionales de la salud y de los

servicios con que se cuenta. (Saltos Villalba & Andrade Lara, 2019)

Hecho cientifico: Insuficiente calidad de atencidn en pacientes hospitalizados.
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Planteamiento del problema

La Organizacién Mundial de la salud (OMS), ha reportado que a en el mundo la
fuerza laboral en salud para enfrentar la pandemia ha sido representado por el personal
de enfermeria que con un total de 69% de profesionales en primera linea; entre los meses
de enero a enero del 2021, se han dado a conocer 1005 ataques al personal de enfermeria
en el que 198 casos resultaron en muertes, repercutiendo lamentablemente en la calidad

de atencion del personal de enfermeria (Cassiani et al., 2020).

Para la Organizacion Mundial de la Salud (OMS); enfermeria tiene la atencién de
forma independiente en cada colaboracion con cada personal del equipo de salud,
independientemente si estdn 0 no enfermos, en todas las situaciones que se podrian dar
dentro del &mbito hospitalario (Lizana Ubaldo et al., 2019). Por ello refiere que la calidad
de atencion en salud es identificar las exigencias de salud en el ambito de la prevencién
y promocién de la salud” (Gonzalez et al., 2013). La organizacion Panamericana de la
Salud (OPS), indica que el enfoque hacia la calidad exige de métodos que permitan
evaluar las estrategias sanitarias de prevencién, de curacion y de apoyo; con el fin de

analizar la efectividad, la eficacia y seguridad de los mismos (Lizana Garcia, 2019).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), ha resuelto que la emergencia sanitaria,
originada por la Covid — 19, ha forjado una emergencia en salud y bienestar que reclama
una eficiente y rapida atencion de las instituciones de salud; los mismos que juegan un
papel muy interesante en la lucha contra el brote del coronavirus, tomando medidas
efectivas y oportunas, para combatir la pandemia y proteger a los profesionales de la
salud (Cepeda Cepeda, 2021).

En paises de Latinoamérica, se registraron un total de 27 mil casos aproximadamente
y un total de muertes estimado en 900 fallecidos; Brasil fue el pais que registro mas casos
con un total de 10,278 contagios, lo seguia Chile con 4,161 casos, Ecuador con 3,465,
seguido de Per(, Panama, Argentina y México. Por otro lado en regiones de Africa, Asia,
América Latinay el Caribe, la situacion de la pandemia ha sido mas grave, las condiciones
de trabajo no han sido las méas optimas, es mas han sido mas inapropiadas en la atencién
de enfermeria, transforméandose en un mecanismo de atencion pragmaética, considerando

que atencion de enfermeria sea dependiente del fomento de habilidades, destrezas y
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estrategias para la atencion; para maniobrar el equipamiento moderno que ha sido

introducido con la finalidad de la atencion de pacientes Covid. (Rojas Diaz, 2020).

En Colombia, se realizé un estudio acerca de situacion en la atencion percibida por el
equipo de enfermeria, se evidencio que el 78% de pacientes presentaron niveles altos
sobre la calidad de atencidn, 17% niveles moderados y 4% niveles bajos (Zapata Villegas,
2019). En otro estudio realizado por Marin, en Ecuador, donde el investigador analizo la
calidad del servicio de enfermeria, donde se evidencio que el 86,2% de los participantes
presentaron un nivel de satisfactorio y un porcentaje de recomendacion del 96%, por lo

que se determina niveles altos sobre la calidad de atencion. (Estalella et al., 2020).

En el Peru la situacion de la salud publica se encuentra experimentando una visible
deficiencia en cuanto a la calidad en la atencion de los servicios de emergencia. Hasta
finales del afio 2016 hasta el 2019, la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD),
dio a conocer que los reclamos en las instituciones prestadoras de salud aumentaron en
un 50%, por lo que cabe precisar la insatisfaccion que sienten los usuarios hacia los

servicios que ofrecen dichas instituciones (Canzio Meneses, 2019).

En un estudio realizado en el 2020, en el Hospital Daniel Alcides Carrion de
Huancayo, se evidencio que la calidad de atencion la poblacion estudiada fue satisfactorio
en el 60,3%; las dimensiones de seguridad y empatia fueron las que tuvieron un mayor
nivel de satisfaccion percibido por los usuarios, por otro lado en las dimensiones de
aspectos tangibles se obtuvo un nivel de insatisfaccion muy alta; por lo que se recomendd
que el sistema de salud debe implementar estrategias de mejora en los servicios que oferta,
con el fin de proporcionar una atencion oportunay de calidad (Febres-Ramos & Mercado-
Rey, 2020).

Se realiz6 un estudio en el Perd, en donde se report6é que, en el Hospital Subregional
de Andahuaylas, se estimé que el 25% encuentran una satisfaccion adecuada,
evidenciandose la falta de politicas de calidad que protejan la salud de los pacientes. Asi
mismo el 52,4% de pacientes manifestaron tener un nivel medio de satisfaccion, respecto
a la atencion recibida en una clinica de Lima, el 25,7% manifestd una satisfaccion baja,

mientras que el 21,9% percibid una satisfaccién alta (Chapofian Sandoval, 2020).
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Ciertamente el personal de enfermeria ha pasado ser elemento principal durante la
pandemia Covid 19, partiendo de cierto punto como es la atencion directa, a la atencion
clinica, pasando a la atencion mas profunda, finalizando en la participacion propia en un
grado muy alto segun el nivel de intervencion; trabajando en primera linea las 24 horas
del dia, en la proteccion, cuidado y recuperacion del paciente; brindando ademas apoyo
y confort al enfermo (Reyes Vilca, 2021). Por lo que en este afio de la pandemia se
enfrentaron a una situacion sumamente dificil contribuyendo con sus conocimientos en
la lucha contra la emergencia sanitaria declarada en el 2020 por la pandemia
vigente (Cadena-Estrada et al., 2020).

En lo que respecta a la importancia del estudio, el estudio se sustenta sobre las teorias
de enfermeria que dan soporte a la calidad de atencidn, por tanto Watson, refiere que la
calidad de atencion esta ligado al arte de cuidar, por lo que se debe otorgar un cuidado
holistico, ya que el ser humano es un ser Unico y debe recibir un cuidado en todas sus
dimensiones, ya que si no se realiza un correcto cuidado, se producird un desequilibrio

que puede repercutir en la salud del mismo (Calampa Del Aguila & Chavez Rios).

Por otro lado, Peplau hace mencion que la calidad de atencion, este ligado con la
satisfaccion frente al servicio prestado del profesional de enfermeria, ya que como como
un proceso interpersonal, el usuario tiene la necesidad de recibir ayuda y para ello debe
haber un profesional capaz de responder a sus necesidades (Zavaleta Correa & Garcia
Saldaria, 2018).

De acuerdo con los antecedentes se consideraron a los siguientes autores; Yépez
(2020); sefiala en su estudio que, respecto a la satisfaccion, el 60,1% presentaron estar
satisfechos, presentaron satisfaccion en las dimensiones fiabilidad en un 58,4%,
capacidad de respuesta en un 58,1%, seguridad en un 71,3%, empatia en un 72,9% y en
los aspectos tangibles en un 85,7%. Finalmente concluye evidenciando que existe

relacion entre las variables (p = 0,001).

Asi mismo, Zambrano et al, (2020); indica en sus resultados que el 95,8% de los
encuestados han acudido por primera a un centro de salud, el 94,6% reconoce que la
atencion brindada alcanza un nivel de satisfaccion elevada; y se observd una percepcion

positiva sobre la atencidn recibida por el personal de” enfermeria. Finalmente se concluye
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determinando que la percepcion de los pacientes es muy positiva sobre la calidad de

atencion del profesional de enfermeria.

Para Torres et al, (2020); los resultados de su estudio demostraron que la percepcion
sobre la atencidn recibida fue satisfactoria en, el 85% de los pacientes refirié que mejor
y mucho mejor de los que esperaban. Finalmente se determina que mas de la mitad de los
pacientes percibe como mucho la calidad de atencién de enfermeria, y la dimension con

mas alto porcentaje de aceptacion fue la de trato personalizado que brinda el enfermero.

Po otro lado Menéndez (2020); desarrollé una investigacién donde la calidad de la
atencion fue evaluada como mucho mejor en un total del 40% de la poblacién, la
dimension de confianza alcanzo un 54,3% de aceptacion, y en la dimension empatia el
22,9% de aceptacion. Finalmente se concluye determinado que los indices de respuesta
en la categoria mucho mejor resultaron alcanzar altos porcentajes, tales como en la

dimension aspectos tangibles, recurso de material y confianza.

De tal modo que Vizcaino y Fregoso (2018); evidenci6é que la satisfaccion de los
pacientes alcanzé un porcentaje favorable del 73,0% de aceptacion. Por lo que se
concluye determinando que la atencion del personal fue favorable, por lo tanto, la

satisfaccion del paciente hospitalizado en el servicio de urgencias fue positiva.

De igual manera, dentro del ambito nacional Arias y Cérdova (2021); desarrollaron un
estudio donde evidenciaron que el 58,9% percibid una calidad de cuidado de nivel regular,
23,3% fue buenoy el 17,8% fue malo; por otra en cuando a la satisfaccion el 52,2 presento
una satisfaccion de nivel intermedio, el 28,9% satisfaccion completa y el 18,9% estuvo
insatisfecho. Se concluye determinando que existe una relacién significativa entre las

variables de estudio a través de un valor de significancia de p valor = 0,000.

Alvany Quiroz (2021); evidencio en los resultados de su investigacion que, en cuanto
a la calidad de cuidado de enfermeria, el 76,5% indico que es bueno, 21,1% regular y el
2,4% malo. Por otra parte, en lo que respecta a la satisfaccion el 76,2% presento
satisfaccion y el 23,8% estuvieron insatisfechos. Finalmente se concluye determinando

gue existe relacion entre las variables de estudio donde el p valor fue de 0,000.
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De tal forma que Piedra et al, (2018); realizaron un estudio cuyos resultados evidencia
que las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles; influyen en la satisfaccion del usuario. La dimension de empatia fue la mas

influyente; finalmente se evidencia que existe entre los objetos de estudio.

Asi mismo Ccoica (2018); en los resultados de su estudio sefiala que el 49,4%
percibieron una calidad de atencién regular, el 34,1% un nivel bueno y el 16,5% un nivel
malo. En lo que respecta a la satisfaccion el 56,5% evidencid estar medianamente
satisfecho con la atencion de enfermeria, el 27,1% refirié estar satisfecho y el 16,5%
refirid sentirse insatisfecho. Se concluye determinando que existe relacion entre la calidad
de atencion y la satisfaccion (p=0,000 < 0,05).

Donde Mori (2017); evidencio que el 15% de los participantes refieren que fue
excelente y 59% una calidad de atencion a nivel medio. Por otro lado, en cuanto al nivel
de satisfaccion, 14% reportaron estar satisfechos y 25% insatisfechos. Finalmente se
evidencia que existe relacion entre las variables de estudio, pues ambas variables son

independientes de si mismas (p= 0,000; < 0,005).

El conjunto de situaciones descritas con anterioridad amerita un profundo analisis ya
que enfermeria desempefia un rol indispensable dentro del equipo de salud, por ser el
recurso humano que esta en contacto directo con el paciente la mayor parte del tiempo, y
que suele ser juzgado por los usuarios y sus familiares, de acuerdo con las caracteristicas

de sus intervenciones y actividades. (Cando Paredes, 2019)
Teniendo en cuenta todo lo expuesto con anterioridad nos surge la interrogante
Formulacion del problema

¢Como mejorar la calidad de atencion de enfermeria en segundo nivel de atencion en

salud?



Uleam Facultad de Ciencias de la Salud
UNIVERSIDAD LAICA ) . .
<. ELOY ALFARO DE MANABI e e Z,

{ ¥ & J"‘&l}"d P RLETE

Objeto de estudio

Cuidado que brinda el profesional de enfermeria en segundo nivel de atencién de salud.
Objetivos

Objetivo general

Disefar una estrategia educativa sobre cuidados de enfermeria para mejorar la calidad de

atencion.
Objetivos especificos

» Fundamentar las bases epistemoldgicas de la investigacion

» Caracterizar los estudios realizados en bases de datos como de (SciELO) Scientific
Electronic Library Online, Pubmed, Elsevier, EBSCO, (SJR): Scientific Journal
Rankin, Sociedad Iberoamericana de Informacion Cientifica (S11C), Dialnet, Redalyc
y Scopus en relacion con la calidad y satisfaccion del usuario en el segundo nivel de
atencion.

= Interpretar las aproximaciones metodoldgicas y criterios tedricos de las
investigaciones de autores sobre atencion del sistema nacional de salud en el segundo

nivel de atencién.
Campo de accion

Estrategia educativa dirigida a profesionales enfermero que brindan servicios de cuidados

en segundo nivel de atencién de salud.
Justificacion

En las instituciones de salud, la calidad de la atencidn se evalGa en la medida que todos
sus procesos estén orientados a obtener los mejores resultados y la satisfaccion del usuario
externo e interno como indicador esencial para el mejoramiento continuo de la calidad;
ya que los nuevos enfoques de gerencia en salud, basados en el cliente, muestran que
ofrecer alta calidad significa no solamente corresponder a las expectativas de los usuarios
sino también sobrepasarlas, es decir, ir mas alla de lo que se considera un estdndar minimo

0 basico de calidad. (Tamayo Miranda, 2019)
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Es preciso reconocer que la atencion en salud debe estar basada en el paciente como
centro de todo lo que se establezca dentro de la organizacion, con el fin de responder a
sus necesidades de salud y lograr su satisfaccion, pero también garantizar que exista la
disponibilidad de recursos con los que se pueda brindar una adecuada atencién. (Tamayo
Miranda, 2019)

Es decir que la atencion sea con calidad, razon por la cual, son muchas las instituciones
de salud que, a traves de los medios virtuales, se interesan por medir y evaluar la
prestacion de su servicio a través de encuestas realizadas a sus usuarios. (Cando Paredes,
2019)

En la préctica profesional del personal de Enfermeria, es comun observar la
inadecuada entrega y recibo de turno, la forma no individualizada y continua de brindar
el cuidado, la escasa atencidn y orientacion a los pacientes con relacion a sus necesidades
de salud, el aumento en las tasas de eventos adversos aludidos a Enfermeria. (Cando
Paredes, 2019)

La falta de comunicacion y profesionalismo entre el equipo interdisciplinario, la
carencia de informacién al paciente y los familiares acerca de los procedimientos a
realizar, la indiferencia al llamado, el desconocimiento del servicio en el que se encuentra
hospitalizado y méas aln, cuando el paciente no llega a reconocer al personal de enfermeria
que lo atiende; constituyen situaciones que traen como consecuencia una insatisfaccion
en el paciente generando sentimientos de desorientacion y desconfianza que a mediano

plazo pueden incidir negativamente en su estado de salud. (Cando Paredes, 2019)

El conjunto de situaciones descritas con anterioridad amerita un profundo analisis ya
que enfermeria desempefia un rol indispensable dentro del equipo de salud, por ser el
recurso humano que esta en contacto directo con el paciente la mayor parte del tiempo, y
que suele ser juzgado por los usuarios y sus familiares, de acuerdo con las caracteristicas

de sus intervenciones y actividades. (Cando Paredes, 2019)
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2.1. Modelo de Evaluacion de la Calidad de la Atencion

Los hospitales son organismos de salud considerados como sistemas abiertos porque
son un conjunto de elementos interrelacionados orientados a metas comunes: mejorar la
salud, la satisfaccion de los pacientes y de la comunidad, asi como de otras actividades
afines a la salud, como la ensefianza y la investigacion. El paciente que solicita y recibe
atencion es el factor o elemento mas importante de entrada y salida de un sistema
hospitalario. (Cando Paredes, 2019)

La atencion que recibe el paciente dentro de este sistema es modificada a través del
proceso particularmente en el caso de los sistemas de salud, uno de los factores que
modifica este proceso es la calidad de la atencion proporcionada por el personal

profesional de enfermeria.

(Donabedian, 2016) y (Starfield, 2013), mencionados por (Paganini, 2015), definieron
el proceso como un conjunto de actividades que ocurren entre profesionales de salud y
usuarios, como seria en el caso de enfermeria: Por ejemplo funciones del proceso de
atencion, relaciones interpersonales, método da organizacion de trabajo, conocimiento

cientifico, habilidades y destrezas, caracteristicas del personal de enfermeria.

Por ultimo, los resultados de atencidn se definen como los cambios en el estado de
salud que pueden atribuirse a la atencion recibida, incluyendo la satisfaccidn del paciente,

capacidad funcional, eventos no deseables y procesos no deseables. (Donabedian, 2016)
2.2. Historia de la Calidad en Salud

La historia de la calidad es relativamente corta y nueva, puesto que posterior al éxito
que tuvo el control y garantia de calidad en las grandes empresas e industrias, se fue
difundiendo su implementacion en las instituciones de salud con el fin de mejorar la
atencion sanitaria de los hospitales, no obstante, algunos investigadores desde tiempo

remoto estuvieron relacionados con la calidad de la atencién en salud. (Chiavenato, 2015)
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El mayor aporte en este aspecto lo hizo el Dr. Avedis Donabedian, quien desde la
década de los 60s introdujo y desarroll6 un modelo de evaluacion de la calidad mediante
tres pilares fundamentales dentro de la organizacion de salud, esos aspectos son:
Estructura, Proceso, y Resultados. Sus aportes nacieron cuando a la edad de 35 afios

cursaba la Especializacion en Salud Publica en la Escuela de Harvard. (Chiavenato, 2015)
2.3. Calidad en el Cuidado De Enfermeria

La calidad en enfermeria se puede definir como las acciones encaminadas a satisfacer
las necesidades de los usuarios buscando alcanzar la excelencia en la calidad de la

prestacién de los servicios. (Cando Paredes, 2019)

La calidad del cuidado de enfermeria es el resultado alcanzado a través de la Gerencia
del cuidado, de la satisfaccion de las necesidades reales y sentidas de los usuarios
(persona, familia y comunidad), en lo cual intervienen el personal de salud. (Cando
Paredes, 2019)

La calidad del cuidado es una de las principales preocupaciones de los profesionales
de enfermeria y es hacia donde deben ir dirigidas todas las acciones, con la meta de lograr
el mejoramiento del cuidado proporcionado a los usuarios. El cuidado se define como:
“Un acto de vida cuyo significado esta en desarrollar las capacidades del ser humano en
su cotidianidad, en el proceso de vida — muerte, y en el estado de salud enfermedad (sin
desconocer las costumbres del individuo) con el objeto de compensar, o suplir, la

alteracion de sus funciones o enfrentar el proceso de muerte”. (Tovar, 2015)

Es el cuidado la base fundamental del quehacer del profesional de enfermeria, por lo
tanto, su planeacion debe ser individualizada y orientada a buscar la satisfaccion de las

necesidades de quien demanda sus servicios. (Ramirez, Galan, & Perdomo, 2016)

El cuidado de enfermeria permite establecer una relacion enfermero(a)-paciente en la
que se favorece el crecimiento mutuo, partiendo del respeto hacia las creencias y
costumbres del sujeto del cuidado, encontrando nuevos sujetos del cuidado y
trascendiendo del plano personal hacia el plano espiritual. (Ramirez, Galan, & Perdomo,
2016)
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Evaluar la calidad del cuidado de enfermeria permite hacer una aproximacion desde la
Optica de los usuarios, de sus familias y de las instituciones que lleve a la unificacion de
las acciones del cuidado acordes con las percepciones de los pacientes y que se mantengan
dentro de los parametros técnico-cientificos establecidos para el manejo, en la busqueda

del mejoramiento de la calidad del cuidado. (Ramirez, Galan, & Perdomo, 2016)

2.3.1. Definicién De Calidad
2.3.1.1. SEGUN LA OMS

La OMS define la calidad, a nivel general, como "el conjunto de servicios y
terapéuticos mas adecuado para conseguir una atencién sanitaria Optima, teniendo en
cuenta todos los factores y conocimientos del paciente y del servicio médico, y lograr el
mejor resultado con el minimo riesgo de efectos iatrogénicos, y la maxima satisfaccion
del paciente con el proceso™. Algunos autores incluyen en esta definicion el uso adecuado

de los recursos o eficiencia. (OMS, 2015)
2.3.1.2. SEGUN LA OPS Y SEGUN MSP
La Organizacion Panamericana de la Salud define a la calidad en salud como el

“Conjunto de caracteristicas de un bien o servicio que logran satisfacer las necesidades y

expectativas del usuario de dicho bien o servicio”. (OPS/OMS, 2015)

2.3.2. Enfoques de Calidad

Teniendo en cuenta el recorrido que subyace al desarrollo de la calidad, muchos
investigadores, expresa que la calidad debe seguir siendo un objeto de gestidn en todas
las empresas, y para ello existen teorias que han marcado trascendentalmente los enfoques
de calidad. (Tania del Rocio, 2020)

2.3.2.1. Enfoque basado en el Usuario

Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto, deberian comprender las
necesidades actuales y futuros de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y

esforzarse en exceder las expectativas de los clientes. (Tania del Rocio, 2020)
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2.3.2.2. Enfoque basado en el Proceso

Un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso. (Tania del Rocio, 2020)

2.3.2.3. Enfoque basado en el Producto

La calidad es funcion de una variable especifica y medible, de forma que las
diferencias en calidad reflejan diferencias en la cantidad de algun ingrediente o atributo
del producto. (Tania del Rocio, 2020)

2.3.3. Componentes/Dimensiones de la Calidad del Cuidado de Enfermeria

La enfermeria es consciente de su responsabilidad ante la calidad del cuidado que
desempefia en la atencién de la salud de los usuarios, también de la contribucién de su
desempefio en la evaluacién del cuidado y satisfaccion de estos. La calidad de los
servicios de enfermeria se evidencia en la atencion oportuna, personalizada, humanizada,
continua y eficiente, de acuerdo con los estandares definidos para la practica profesional
competente y responsable, previa identificacion de las necesidades y expectativas de los
usuarios. (Guadalupe, 2019)

El campo laboral de la enfermeria profesional se evidencia en los servicios de salud
prestados en las instituciones de salud puablicas y privadas, pues constituyen valiosos
recursos humanos disponibles para brindar atencion de salud al usuario, que se traduce
en la calidad de la atencion del servicio que brinda para dar respuesta inmediata a sus

necesidades. (Guadalupe, 2019)
2.3.4. Componentes Dimension Técnico-Cientifica

Referido al uso de la tecnologia con fundamento cientifico en la atencion del paciente
0 usuario, tomando en cuenta la calidad ética, riesgo-beneficio, es decir con acciones y
procedimientos seguros y comprobados, que se evalla a través de indicadores, procesos,

protocolos o estandares.
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2.3.5. Dimensién funcional o interactiva del entorno

Referida al contexto del servicio de atencion de salud, lo cual implica un nivel
basico en las condiciones de comodidad y confort, privacidad, ambientacion y el elemento
de confianza que siente el usuario por el servicio que se le ofrece en un establecimiento
de salud; es decir, que estd dado por el conjunto de elementos y circunstancias que
permiten al usuario sentirse a gusto o satisfecho.

2.3.6. Dimensién humana/interpersonal

Referido al aspecto humanistico de la atencién como aspecto fundamental o la razén
de ser de los servicios de salud; es decir, de las relaciones interpersonales, grado de
interaccion y comunicacion que se muestran entre el usuario o paciente y el profesional

de salud.

Tiene como caracteristicas las relaciones interpersonales proveedor-usuario, el respeto
a los derechos humanos, informacion completa veraz y oportuna entendida por el usuario,
confianza, amabilidad, empatia, trato cordial y calido en la atencién, interés manifiesto
en la persona, en sus percepciones y necesidades, claridad en el lenguaje y veracidad en
la informacidn que brinde influyendo en la satisfaccion del paciente. (Villegas. & Diaz,
2016)

Dentro de la calidad de atenciéon de enfermeria esta se traduce en la habilidad para
establecer la interrelacion enfermera — paciente mediante la relacion empatica que refleja
interés para ayudar al paciente considerandolo como un ser biopsicosocial para la

satisfaccion de sus necesidades. (Villegas. & Diaz, 2016)
2.4. Evaluacion de la Calidad

La evaluacidn de la calidad es un procedimiento de analisis sistematico que juzga la
pertinencia, la eficiencia, los progresos y los resultados de servicios especificos, guiada
por un marco conceptual y metodolégico que determina la seleccidn y generacion de la
informacién relevante. El objetivo es determinar en qué medida se estan alcanzando o se
alcanzaron los objetivos propuestos y explicar las diferencias entre los logros obtenidos
y los que no se logré. (Tamayo Miranda, 2019)
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2.5.1. Puntualidad en la Atencién

En la atencion de enfermeria, se concretan citas con los usuarios o pacientes, debiendo
respetar el horario fijado y no hacerlos esperar, pues ello significa una falta de respeto al
tiempo ajeno, salvo que el retraso de la atencion sea porque debe atender a un usuario en
urgencia y no por estar conversando con colegas o tomando refrigerio por largo tiempo.
Es decir, que organizar el tiempo, llegar cuando se debe, no hacer esperar a los demas
innecesariamente, es una muestra de responsabilidad, respeto y empatia, con las personas.
(Sandivares, Ibarra, & Vallejos, 2021)

Por otro lado, la puntualidad en los servicios de salud en la préctica no es una
caracteristica basica del sistema de salud, pues concurrir a un procedimiento quirdrgico
para una hora especifica no asegura la atencion en esa hora sino una o dos después por
todas las razones que existen para tratar de justificar este trato descortés. (Universia,
2016)

2.5.2. Trato Humanizado

La calidad de la atencion se ha convertido en un problema para las instituciones de
salud, ya que el personal de salud esta mas interesado en el componente administrativo y
técnico, dejando a un lado la perspectiva humanizada. Este esta relacionado con los
cambios y tendencias en la salud global ya que son nuevos desafios que enfrentan las
enfermeras al brindar atencién médica de alta calidad. Brindar atencion humanizada,
implica al familiar para favorecer la recuperacion del paciente y trabajar de manera
integral, centrandose en los principios de la bioética y gestion conductual de enfermeria

y su entorno. (Cando Paredes, 2019)

La importancia del trato humanizado radica en el hecho de que debe ser bidireccional
donde ambos participantes se tratan bien empezando por los que son diferentes por
cualquier circunstancia y terminando por los propios trabajadores que prestan servicios
sanitarios, asimismo, es necesaria y valorada por todos en la vida, tanto a nivel personal
como social y se evidencia o se da por hecho de forma natural en algunas actividades y
profesiones, especialmente en los profesionales de enfermeria. (Paillacho Montenegro,
2021)

15



Uleam Facultad de Ciencias de la Salud
UNIVERSIDAD LAICA ) .
<. ELOY ALFARO DE MANABI - : < /

W -
{ ! e"\{’.r'- & FUF E RIS
&

Se necesita humanizar la relacion entre las personas que brindan atencién en los
servicios de salud quienes poseen conocimientos técnico-cientificos suficientes para
intervenir en las necesidades de salud del usuario, pero se relacionan de forma
relativamente poco humanizada con el paciente y su familia, donde no existe cercania ni
un trato digno, el paciente que ingresa a una unidad de salud a recibir servicios, pierde
sus rasgos personales e individuales, sus sentimientos y valores no se toman en cuenta y
pasa a ser un numero de cama o historia clinica o una patologia o diagnostico, quedando

en el olvido su dimension emocional y personal Unica. (Fuente, 2016)

En el proceso de mejoramiento y humanizacion del profesional en salud es importante
conocer la opinién o la informacion de los pacientes y/o usuarios de los servicios de salud,
quienes deben ser escuchados, respetar la informacion, considerarla y resolverla, deben
establecerse y facilitarse los canales permanentes de comunicacion con él, a través de

formularios, buzon de quejas, encuestas, libro de reclamos, etc. (Fuente, 2016)

La calidad no exige un costo mayor y no es dificil realizar un buen servicio; la calidad
significa buena utilizacion de recursos (equipos, materiales, informacion, y recursos
humanos) sobre todo, costos bajos, productividad elevada, minimizar o evitar riesgos,

fidelidad y satisfaccion del usuario. (Congo Arcos, 2024)

Enfermeria debe entender su trabajo como una profesion, dedicada al mas fundamental
de los derechos humanos, como es el derecho a la salud y al bienestar, considerando como
un valor fundamental la dignidad humana, donde el principio primordial es el respeto

absoluto e incondicionado a si mismo y a todo ser humano. (Congo Arcos, 2024)

2.5.3. Claridad en la Informacion

La claridad en la informacion es un derecho a recibir informacion precisa y facil de
comprender acerca de su salud, tratamientos, plan de salud, proveedores de atencion e

instalaciones de atencion medica. (Gutiérrez, Lorenzo, & Berrios, 2019)

Aln si la persona habla otro idioma, tiene una discapacidad fisica o mental o
simplemente hay algo que no comprende, tiene el derecho de recibir ayuda para que pueda
tomar decisiones de forma libre y voluntaria acerca de su atencion de salud y de su

participacion en ella, debidamente informado, pues la persona y su familia necesitan
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conocer todas las opciones de tratamiento y decidir sobre sus cuidados, incluso los
familiares u otras personas que elija pueden representarlo si la persona no puede tomar

sus propias decisiones. (Vorvick, 2015)

Por otro lado, la claridad de la informacion se relaciona con la confidencialidad de la
informacién de salud o a hablar en privado con los proveedores de atencién y que se
proteja la informacion de su atencion de salud, pudiendo incluso revisar y copiar su propia
historia clinica y a solicitar que se corrija si la informacion no es precisa, completa o si
tiene informacion que no se relaciona con sus cuidados médicos. (Navas, Martinez, &
Hinojoza, 2017)

2.5.4. Cuidado Estandarizado de Enfermeria

La calidad del cuidado de Enfermeria depende, entre otros factores, de una cultura
caracterizada por compartir el conocimiento y el aprendizaje, que posibilite el desarrollo
de competencias para la prestacion del cuidado, su monitorizacion y evaluacion
sistematica institucional (en base a las necesidades de la poblacion) de los indicadores
pactados, mediante planes de intervencion y la aplicacion de las dimensiones técnicas,
culturales, econdémicas y comunicacionales, los cuales son aspectos fundamentales para
obtener mayor calidad en los cuidados de Enfermeria. (Navas, Martinez, & Hinojoza,
2017)

Es primordial comprender con precision los indicadores y sus variantes que seran
evaluados y los posibles procesos de intervencion para la toma de decisiones en el plan
de mejora, para identificar y priorizar los problemas de salud y las intervenciones

necesarias para el logro de las metas establecidas. (Navas, Martinez, & Hinojoza, 2017)
2.6. Grado de satisfaccion
2.6.1. Definicién de satisfaccion

La satisfaccion puede definirse como “la medida en que la atencion de salud y el estado
de salud resultante cumplen con las expectativas del usuario”, representa la vivencia
subjetiva derivada del cumplimiento o incumplimiento de las expectativas que tiene un

sujeto con respecto a algo. (Liz, 2015)

17



Uleam Facultad de Ciencias de la Salud
UNIVERSIDAD LAICA i . .
= ELOY ALFARO DE MANABI (e dle D nfersneria
¥

=t

2.6.2. Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion ciudadana por la calidad de un servicio esta relacionada con el conjunto
de propiedades que debe tener ese servicio para atender en primer lugar, a las necesidades
(explicitas e implicitas) de las personas a las cuales va destinado. Pero esto, aunque sea
necesario, no es suficiente, porque la satisfaccion va ligada también a la percepcion que
el ciudadano tiene de como se presta el servicio y a la expectativa que tenia respecto al

servicio esperado. (Castro, Moreno, & Paredes, 2016)

La satisfaccién del usuario constituye un proceso complejo de subjetividades mediante
el cual la persona y sus acompariantes que utilizan un servicio de salud, muestran estar
conforme, de acuerdo o satisfecho con el servicio recibido por parte de los profesionales
de acuerdo a lo que €l necesita, desea, quiere y demanda, y ello implica que cada persona
involucrada desempefie sus tareas de forma completa y cabal en el momento preciso y en

el lugar que le corresponde. (Santillan, Barahona, & Calapifia, 2015)

Asimismo, la satisfaccion del usuario con el cuidado de enfermeria es la expresion de
la diferencia entre la expectativa que tiene de ese servicio y lo que efectivamente recibe
como servicio, que resulta de un delicado equilibrio entre los logros o calidad de atencién
que se brinda y las expectativas de la persona sobre la atencion recibida percibiéndola en
forma positiva. (Pozo Proafio & Pupiales Quilca, 2016)

Ello requiere compromiso, comunicacion, prevision, creatividad, tiempo con el
paciente, respeto, continuidad, efectividad, por parte del profesional de enfermeria. La
evaluacion de la calidad del cuidado de enfermeria debe ser un proceso continuo y
flexible. (Pozo Proafio & Pupiales Quilca, 2016)

2.6.3. Elementos de la Satisfaccion

Permiten conocer como los clientes definen la calidad de los servicios y favorecen el
desarrollo de medidas para evaluar el desempefio en el suministro de servicios de salud.

Los elementos son:

= Disponibilidad, grado con que el servicio de salud esté disponible en el momento

que los usuarios lo necesiten.
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= Accesibilidad, grado con que el usuario espera que lo atiendan cuando lo necesita.

» Cortesia, referido a la expresion de una actitud amable, empatica y de respeto para

el usuario por parte del proveedor del servicio de salud.

= Agilidad, rapidez con que el proveedor de servicio de salud satisface la solicitud

de los usuarios.

» Confianza, son las habilidades del proveedor de servicios de salud al prestar un

servicio de forma precisa y confiable, siendo percibido asi por el usuario.

= Competencia, son las habilidades y conocimientos que demuestra poseer el

proveedor de servicios de salud para prestar una buena atencion al cliente.

= Comunicacion, grado con que el proveedor de servicios de salud se comunica con
sus clientes a través de un lenguaje simple, claro y de facil entendimiento acerca de sus

resultados de salud. (Palomino Navarro, Rivera Bafion, & Tocto Velasquez, 2018)

2.6.4. Dimensiones
Las dimensiones de satisfaccidn del usuario se relacionan con los siguientes aspectos:

= Tangibles: Son los aspectos fisicos que el usuario percibe y entra en contacto en
la organizacion, como la apariencia de las instalaciones fisicas (limpieza y modernidad),

equipo, personal y material de comunicaciéon (boletines, letreros, folletos).

= Personas: Son las caracteristicas que observa el usuario de las personas que lo

atienden, como la apariencia fisica (aseo, higiene, olor, vestido).

= Infraestructura: Es el estado de los edificios o locales donde se realiza el

servicio, asi como las instalaciones, maquinas o maéviles con los que se realiza el servicio.

= Confiabilidad: Referido a la habilidad de desarrollar el servicio prometido

precisamente como se pactd y con exactitud. (Asitimbay Almeida, 2022)
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2.6.5. Medicion de la Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del usuario se mide mediante investigaciones dirigidas a las personas
que solicitan los servicios del personal que labora en una institucién o establecimiento de
salud, con el objetivo de obtener informacion sobre la satisfaccion percibida de la
atencion del profesional y la calidad de los servicios que brinda el establecimiento de
salud. (Diaz, 2022)

Ello requiere de la ejecucion de un conjunto de acciones directas e indirectas que
permiten conocer las condiciones en que se programan y ejecutan las actividades dentro
y fuera de la institucion, para evaluarlas y adoptar oportunamente las acciones correctivas
necesarias, asegurando el logro de las metas establecidas en cada tarea programada. (Diaz,
2022)

Recomendaciones generales para mejorar la atencion en enfermeria

1. Mantener una comunicacion efectiva con las personas a las que proporciona

atencion:
v Identificandose y dirigiéndose con amabilidad.
v' Explicandole con lenguaje claro y sencillo los cuidados que se proporcionan.

v Favoreciendo un ambiente de confianza para que expresen sus dudas, sentimientos

y emociones.

v' Atendiendo de inmediato la solicitud de ayuda o apoyo y explicandole en su caso

las situaciones que pudieran retrasar la misma.

v" Respetando los limites de las atribuciones y responsabilidades sefialadas en
manuales, normas y politicas institucionales, respecto a la informacién que corresponde

dar a cada integrante del equipo de salud.
2. Reconocer en la persona su concepcion holistica:

v Otorgando cuidados de enfermeria tendientes a satisfacer las necesidades basicas

de mantenimiento y conservacion de la vida.
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v" Respetando los valores culturales, ideologias y capacidad para percibir, pensar.
v Respetando la decision que tomé sobre su tratamiento y cuidados.

3. Proporcionar cuidados que garanticen la atencion libre de riesgos y dafios

innecesarios.

v" Fundamentando los cuidados de enfermeria en conocimientos cientificos, técnicos

y éticos actualizados.

v Proporcionando un entorno seguro a través de la aplicacion de las medidas de

seguridad establecidas en las normas institucionales.

v" Manteniendo un estado de salud fisica, mental y social que evite constituirse en

un factor de riesgo.
4. Establecer una coordinacion efectiva con el equipo interprofesional de salud.

v Aplicando en cada uno de los documentos (expediente clinico, reportes, informes,

entre otros) los lineamientos establecidos por la institucion.
v Realizando los registros en forma: clara, legible, veraz, oportuna y confiable.

v Elaborando y considerando a los registros clinicos de enfermeria como evidencia

del cuidado.

5. Actuar con base en los principios éticos que rigen la préctica profesional de

enfermeria.

v Favoreciendo y fomentando los valores éticos y sociales de la profesion.
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CAPITULO 111
3. DISENO METODOLOGICO

3.1. Método de estudio
Tebrico

Los métodos tedricos se utilizan de manera iterativa, desde la planificacion de la
investigacion hasta el examen del estado del arte en busca de problemas cientificos, la
interpretacion de datos y hechos verificados, hasta las conclusiones y recomendaciones

correspondientes.

A través del método tedrico se obtuvo informacion que permitié describir las
relaciones de un objeto de investigacion que no se observo directamente mediante los
indicadores, facilitando asi la interpretacion, de modo que se extrajo conclusiones

generales, segun el tema que se estudio.

» Método analitico. - visto el problema nos permitira analizar el contexto sobre el

rol de enfermeria en la calidad de atencion a los usuarios hospitalizados.

= Meétodo histdrico-l6gico. - es historico y ldgico porque enfoca sistematicamente
las causas, efectos, caracteristicas y la historia de dicho problema planteado los
cuales permitirdn en base al trabajo de investigacion presentar alternativas de

solucioén.

* Inductivo y deductivo. - En la investigacion se utilizd el método inductivo -
deductivo porque nos permite evaluar los diversos factores de riesgo en la
atencion del servicio hospitalario. Permiti6 obtener conclusiones vy
recomendaciones para deducir las medidas de intervencion necesarias al momento

de brindar una atencion adecuada a los usuarios.
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3.2. Criterios de inclusién y exclusion
Criterios de inclusion
= Publicaciones realizadas a partir del periodo 2015
= Estudios que presenten resultados y conclusiones sobre la temaética planteada.
Criterios de exclusion
= Atrticulos publicados antes del 2015
» Estudios sin relacion al tema
= Estudio sin relevancia cientifica
3.3. Tipo de investigacion

Investigacion cualitativa, por ser un proceso en el que constantemente se definen
y redefinen las acciones metodologicas. Este proceso investigativo permite enriquecer
permanentemente el modelo tedrico en que se sustenta; de este modo se pueden introducir
nuevos momentos e instrumentos para la recogida de la informacion, en dependencia de
los nuevos acontecimientos e ideas que surgen durante el desarrollo de la indagacion. Por
lo tanto, se obtienen datos que permitan una mejor recoleccion de informacion del

cuidado de enfermeria en el segundo nivel de atencion.
3.4. Tipo de estudio

Dado las caracteristicas de la investigacion se acudié a un estudio descriptivo
documental, retrospectivo. Para la busqueda de informacion se utilizé como estrategia
la revision de bases de datos indexadas como: Scielo, Google Académico y se utilizaron
palabras claves como son: Calidad, satisfaccion, cuidado del paciente.

Posteriormente se realizd un andlisis exhaustivo de los articulos seleccionados que
permitio evidenciar los hallazgos mas relevantes encontrados, y establecer semejanzas,
similitudes, comparaciones, y diferencias entre los resultados de los trabajos citados en el
estudio, y la presente investigacion, datos que sirvieron para sustentar el problema

abordado, y los objetivos propuestos.
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Ademads, se buscaron tesis de posgrado disponibles en repositorios digitales
universitarios, las cuales proporcionaron estudios de caso, revisiones literarias y analisis
especificos sobre la calidad y satisfaccion de atencion de enfermeria percibida por

pacientes hospitalizados.
3.5. Tipos de disefios
Se realiza un disefio:

- No experimentales donde se investigan fendmenos tal y como se dan en su contexto
natural, para después analizarlos, se observaran informacion ya existente, no provocada
intencionalmente por el investigador, por lo que es una investigacion retrospectiva en un

periodo dado.
3.6. Analisis e interpretacion de resultados

Se realiz6 un analisis exhaustivo de los articulos seleccionados que permitio evidenciar
los hallazgos més relevantes encontrados, y establecer semejanzas, similitudes,
comparaciones, y diferencias entre los resultados de los trabajos citados en el estudio que
tomo en consideracion paises de distintas regiones y distintos continentes; los datos de la
presente investigacion sirvieron para sustentar el problema abordado, y los objetivos

propuestos.

Se incluyeron 20 estudios tras la aplicacion de los criterios de inclusion y exclusion.
Inicialmente, se identificaron 50 registros a traves de las bases de datos Scielo, Elsevier,
Dialnet, Rraae y tesis de posgrado disponibles en repositorios digitales universitarios.
Después de eliminar duplicados, quedaron 40 registros. De estos, 10 fueron excluidos tras

una lectura preliminar del resumen, y otros 10 tras un analisis detallado de la metodologia.

A continuacion, se presentan los 20 articulos tomados a consideracion, para ser
analizados, mismos que tienen relacion con las variables de estudio segun el pais de

publicacion.
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Tabla 1: Pais de publicacion

PAIS DE PUBLICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Colombia 3 15,00%

Ecuador 12 60,00%

Espafia 1 5,00%

Perd 3 15,00%
Venezuela 1 5,00%

TOTAL 20 100,00%

Fuente: Base de datos cientificas de salud

Elaborado por: Nathaly Mera

llustracién 1: Pais de Publicacion

PAIS DE PUBLICACION

14 60,00%
12
10
8
6
4 15,00% 15,00%
2 - 5,00% - 5,00%
0 | [
Colombia Ecuador Espafia Perl Venezuela

m Cantidad ® Porcentaje

Fuente: Base de datos cientificas de salud

Elaborado por: Nathaly Mera
Anélisis e interpretacion

Se puede evidenciar que un 60% de los articulos analizados son de publicacion en el pais
de Ecuador, el 15% son de Colombia, el 15% son de Perd, el 5% son de Espafia y un 5%

son de Venezuela.

Ante lo expuesto se determina que gran parte de los articulos investigativos analizados
son de Ecuador, Colombia y Pert en su mayor porcentaje, mismos que tienen relacién
con las variables de estudio, considerando que existe una relacion mayor en cuanto a la

calidad y satisfaccion de los cuidados de enfermeria en el segundo nivel de atencion.
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Tabla 2: Afio de publicacion

ANO DE PUBLICACION CANTIDAD PORCENTAJE
2015 4 20,00%

2016 4 20,00%

2018 2 10,00%

2019 4 20,00%

2020 1 5,00%

2021 1 5,00%

2022 3 15,00%

2023 1 5,00%

TOTAL 20 100,00%

Fuente: Base de datos cientificas de salud
Elaborado por: Nathaly Mera

llustracion 2: Afio de publicacion

ANO DE PUBLICACION

ECANTIDAD ®=PORCENTAJE

20,00%  20,00% 20,00%
15,00%

10,00%

5,00%  5,00% 5,00%

2015 2016 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fuente: Base de datos cientificas de salud
Elaborado por: Nathaly Mera

Anélisis e interpretacion

Se constatd que un 20% de los articulos analizados fueron publicados en el afio 2015,
2016 y 2019, mientras que el 15% fueron publicados en el afio 2022, el 10% fueron
publicados en el afio 2018 y el 5% fueron publicados en el afio 2020, 2021, 2023.

Los articulos se establecieron en los afios del 2015 al 2023, teniendo mayor porcentaje el
afio 2015, 2016 y 2019, mismos que brindaron informacién necesaria con relacion a la
tematica, donde procede que gran parte de ellos tienen declinacion a evidenciar los
parametros de calidad y satisfaccion de los cuidados de enfermeria en el segundo nivel

de atencion.
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Tabla 3: Bases de datos

BASES DE DATOS CANTIDAD PORCENTAJE
Scielo 3 15,00%
Researchgate 1 5,00%
Rraae 8 40,00%
Revista Conecta Libertad 1 5,00%
Dialnet 1 5,00%
DSpace 3 15,00%
CORE 1 5,00%
Repositorio UPCH 1 5,00%
ElSevier 1 5,00%
TOTAL 20 100,00%

Fuente: Base de datos cientificas de salud

Elaborado por: Nathaly Mera

llustracién 3: Bases de datos

BASES DE DATOS

ElSevier wmmmm 5 00%
Repositorio UPCH  mssssm 5 00%
CORE s 5 00%
DSpace m—5 00%
Dialnet e 5 00%
Revista Conecta Libertad mssssm 5 00%
Rl’aae —‘)’OO%

Researchgate s 5 00%
Scielo  —— 15 00%

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
m CANTIDAD ®mPORCENTAIE

Fuente: Base de datos cientificas de salud

Elaborado por: Nathaly Mera
Analisis e interpretacion

Se puede evidenciar que gran parte de los articulos cientificos tomados como referencia
en el estudio sistematico, son en un 40% de la base de datos Rraae, el 15% son de la base
de datos el Scielo y DSpace y un 5% son de las bases de datos de Elsevier, Repositorio
UPCH, CORE, Dialnet, Revista Conecta Libertad y Researchgate.

El aporte de la base de datos medicas de Rraae y Scielo, brindan informacién atenta e
importante con referente a las variables de estudios, en los afios pertinentes para ser

analizados.
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Tabla 4: Calidad de atencidn de enfermeria percibida por pacientes hospitalizados
o Base . . ~ . _—
o Revista Cientifica  Autores y Afio Titulo Objetivos Hallazgos
Cientifica
Avances en El objetivo del estudio fue
Enfermeria describir y correlacionar Estuvo conformada por 119 usuarios
Evaluacion de la la calidad del cuidado de  hospitalizados en la UCI. La calificacién
http://www.scielo.o (Ramirez, calidad del cuidado  enfermeria percibida por  es regular en un 43,7%, buena 38,7%, y
1  Scielo rg.co/scielo.php?pi  Galén, & de enfermeriaen la  los pacientes en la Unidad mala en el 17,6%, en esta categoria se
d=S0121- Perdomo, 2016) unidad de cuidados de Cuidados Intensivos evallan los aspectos concernientes con
4500201300010000 intensivos (UCI) en una institucion la comodidad, el confort y el trato
5&script=sci_abstr de IV nivel del municipio  humano.
act&tlng=es de Neiva.
Describir la forma como El estudio es de tipo cuantitativo
algunos usuarios de la descriptivo transversal. Se puede
. Empresa Social del observar que los comportamientos de
Aguichan . . . . .
Estado Francisco de Paula mayor importancia estan relacionados
. Percepcion de la Santander, de Clcuta, con aspectos técnicos, donde las
http://www.scielo.o . . . - . L
. calidad del cuidado  Colombia, hospitalizados  habilidades son significativas para el
. rg.co/scielo.php?scr . . - . .
2 Scielo . X . (Bautista, 2018) de enfermeriaenla en el servicio de paciente, seguramente condicionados
ipt=sci_arttext&pid . - . . .,
—G1657. ESE Francisco de especialidades meédicas, por la alta interaccidn con personal
I, Paula Santander percibieron la calidad del ~ vocacional. Igualmente, los resultados
5997200800010000 . . .
- cuidado del personal de resaltan la necesidad de realizar
- enfermeria durante el identificacion, priorizacién y planeacion
segundo semestre de de cuidados segun las necesidades y
2004. expectativas del paciente.
Cienciay (Borré & Vega Calidad percibida Determinar la calidad Se llevé a cabo un estudio descriptivo,
3  Scielo enfermeria 2016) g8, de la atencion de percibida de la atencion de corte transversal, cuantitativo, en el

enfermeria por

de Enfermeria por

gue se encuestaron 158 pacientes a
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https://www.scielo.
cl/scielo.php?script
=sci_arttext&pid=S
0717-

pacientes
hospitalizados

pacientes hospitalizados

en una Institucién de
Servicios de Salud de

Barranquilla (Colombia).

través de un cuestionario de calidad
percibida, previo cumplimiento de
criterios de inclusion. Este estudio
encontré que la calidad percibida de la

4

Researchgate

9553201400030000 atencién de Enfermeria, habiendo sido

8 evaluada mes a mes durante un
trimestre, mostr6 una tendencia buena
en un 95%. Resultado que guarda
coherencia con otros estudios que
evidencian porcentajes de calidad
percibida dentro del intervalo de 60 a
100%.

Notas de

enfermeria

https://www.researc
hgate.net/publicatio
n/371653728 Eval
uacion_de la calid
ad_de cuidados_de
enfermeria_en_un
a_institucion_priva
da_en el periodo

agosto_septiembre

de_2021

(Sandivares,
Ibarra, &
Vallejos, 2021)

Evaluacion de la
calidad de cuidados
de enfermeria en
una institucion
privada en el
periodo
agosto/septiembre
de 2021

Evaluar el proceso de
calidad de préacticas de
enfermeria que aportan a

la seguridad de los

pacientes en el Sanatorio

Allende en el periodo

agosto / septiembre 2021

La satisfaccion del usuario fue alta
favoreciendo la cultura de seguridad del
paciente y la eficiencia del accionar de
enfermeria. Como debilidad en el
cuidado de enfermeria perdido u
omitido se puede mencionar el uso de
guantes como elemento necesario en
estos tiempos ya que adn la pandemia
no ha finalizado.

5

Rraae

Repositorio
Universidad Estatal
de Bolivar

(Saltos Villalba
& Andrade
Lara, 2019)

Calidad del cuidado
de enfermeria en
los pacientes

Analizar la percepcion del

usuario hospitalizado

Se trata de un estudio cuantitativo
descriptivo de corte transversal, que
permitio evaluar la calidad de la
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https://rraae.cedia.e

du.ec/Record/UEB
e0a44699efeac026

ab3e866fec04d722

sobre la calidad de la
atencion de enfermeria.

hospitalizados en el
Hospital Béasico Dr.
“Juan Montalvan
Cornejo” de la
parroquia Ricaurte-
canton Urdaneta,
provincia de los
Rios periodo
agosto-noviembre
del 2018

atencion de enfermeria. Con una
poblacion de 50 usuarios que fueron
atendidos en el mencionado hospital. Se
utiliz6 como instrumento de recoleccién
de datos el cuestionario. En relacion a
que el personal de enfermeria durante su
estancia hospitalaria trato de realizar el
minimo ruido para poder descansar
actuaron positivamente, en relacion a
que la enfermera tuvo precaucion para
prevenir caidas el si y el a veces son los
maés altos porcentajes lo que determinan
gue el usuario esta satisfecho, pero en
cuanto a la comunicacion enfermera-
paciente en lo relacionado a la
comunicacion verbal, es necesario
fortalecer este aspecto vital para que la
restauracién de la salud y satisfaccion
del usuario sea completa.

6

Rraae

Repositorio Digital
Universidad

Técnica del Norte
(Cando Paredes,

https://repositorio.u 019)

tn.edu.ec/handle/12
3456789/9338

Calidad de los
cuidados de
enfermeria en el
Hospital San
Vicente de Pall tras
el proceso de
acreditacion
canadiense

Determinar la calidad en
el cuidado enfermero tras
el proceso de
Acreditacion

Segun el informe emitido por
acreditacion Canada en el Hospital San
Vicente de Paul, el liderazgo del
personal de salud es comprometido,
calido, entusiasta y colaborador con las
acciones implementadas y el desarrollo
de planes estratégicos, de accion y 55
operativos que ayudan a fijar metas y a
tomar decisiones importantes a futuro,
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también se determind que se necesita
desarrollar capacidades de liderazgo y
apoyo en futuros lideres.

Determinar la calidad de
atencion de enfermeria

Se concluyd que la mayoria de los
pacientes tienen una valoracién positiva
del cuidado de enfermeria respecto a las

Revista segun la opinion de L i
. . demés dimensiones, dado que un alto
Cuatrimestral . los(as) pacientes . .
“ . ” Calidad de L porcentaje de los pacientes encuestados
. Conecta Libertad . ., hospitalizados (as) en la .
Revista (Gutiérrez, Atencion de . .. respondieron estar de acuerdo en
. . Unidad Clinica de . ) .
7  Conecta S Lorenzo, & Enfermeria segun . sentirse cdmodo Yy satisfecho con la
. https://revistaitsl.its . . Traumatologia del S
Libertad . . Berrios, 2019) el Paciente e ) atencion brindada por el personal de
libertad.edu.ec/inde - Hospital “Dr. Antonio . .
) Hospitalizado . . enfermeria que labora en el servicio
x.php/ITSL/article/ Maria Pineda” de ) - ,
. .. donde esta hospitalizado, ademas, que
view/70 Barquisimeto, Estado .
. consideraron que el personal de
Lara, periodo agosto . S .
enfermeria contribuy6 a mejorar su
2016. .
estado de salud y su bienestar.
Calidad de atencion
. de enfermeria . . Se observo que la calidad de la atencion
Dominio de las L Determinar la calidad de q L .
L percibida por ., . de enfermeria percibida por el paciente
ciencias . atencion de enfermeria - -
. pacientes o . hospitalizado en el mes de diciembre de
. (Tania del . percibida por pacientes .
8 Dialnet . - . hospitalizados en - 2018, que la confianza con 74.29% en la
https://dialnet.uniri ~ Rocio, 2020) . hospitalizados en una . .
, . una Institucion e . . categoria de mucho mejor de lo que
oja.es/servlet/articu . . institucion hospitalaria , L
h Hospitalaria Lt esperaba fue la mas alta en comparacion
lo?codigo=8638111 . publica del Ecuador. .
Publica del con las otras categorias.
Ecuador
Repositorio Digital Calidad en los Analizar la calidad de los  Las dimensiones en donde existe
(Tamayo . . . L -, .
9 Rraae UCSG . servicios de servicios de enfermeria insatisfaccion de parte de los usuarios de
Miranda, 2019) . . . . Lo
enfermeria mediante la aplicacion de  los servicios de hospitalizacion en el
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http://repositorio.uc
sg.edu.ec/handle/33

17/12236

relacionada al
grado de
satisfaccion del
paciente
hospitalizado en
Instituciones de
Mediana
Complejidad, del
Ministerio de Salud
Publica, Hospital
Universitario de
Guayaquil.

un instrumento validado
para conocer su influencia
en la satisfaccion de los
pacientes hospitalizados
del Hospital Universitario
de Guayaquil.

Hospital Universitario de Guayaquil
fueron tangibilidad y empatia en donde
el percentil de empatia esta por debajo
de la media satisfactoria; mientras que
capacidad de respuesta se considerd
parcialmente satisfecho, ya gque tanto
expectativas como percepciones
tuvieron bajas valoraciones. Por lo
tanto, se conocio que el servicio no
brinda la plena seguridad al paciente y
la atencidn es deficiente con respecto a
la calidez en el trato.

10 Rraae

Repositorio
Institucional —
UCACUE

https://dspace.ucac
ue.edu.ec/items/ffl
7c09b-8¢93-4045-
800b-
e796cel024a2

(Tovar, 2015)

Calidad de atencién
de enfermeria
percibida por los
pacientes del
Hospital Abel
Gilbert Ponton, en
el area de
hospitalizacion,
Guayaquil —
Ecuador, febrero —
julio 2015

Determinar la calidad de
atencion de enfermeria
percibida por los
pacientes en el area de
hospitalizacion del
Hospital Abel Gilbert
Ponton Guayaquil —
Ecuador, Febrero — Julio
2015

Estudio cuantitativo de tipo descriptivo
y de corte transversal. En el estudio
encontramos que de los 50 pacientes
hospitalizados 38, el 76% de la
poblacién se encuentran satisfechos con
los servicios brindados, mientras que 12
pacientes el 24% se encuentra
insatisfechos. Se concluye que el
conocer la percepcion de la calidad del
cuidado permite evaluar los servicios de
salud que se estan brindando, satisfacer
las necesidades de los pacientes y a su
vez estimular la calidad del cuidado que
brinda el personal de enfermeria.
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Tabla 5: Identificacion del grado de satisfaccion sobre la calidad de atencion brindada en el paciente hospitalizado
N° Base Cientifica Revista Cientifica  Autoresy Afo Titulo Objetivos Hallazgos
Se empled el método cuantitativo,
disefio no experimental,
o descriptivo, correlacional, de corte
Repositorio . L <
Institucional Digital Determinar la asociacion que  transversal. La poblacion estuvo
UNAP g Calidad del cuidado existe entre la calidad del conformada por 370 usuarios
de enfermeria y cuidado de enfermeria y el externos y la muestra por 129. Los
o (Castro, grado de grado de satisfaccion del resultados nos muestran que es
DSpace https://repositorio.u . ., . . s .
1 - Moreno, & satisfaccion del usuario externo, atendido en  significativo el porcentaje de
napiquitos.edu.pe/h . . ; ,
Paredes, 2016) usuario externo del el Centro de Salud San Juan  usuarios entrevistados que estan
andle/20.500.12737 . . .
14461 Centro de Salud de Miraflores | - IV, distrito  tanto insatisfechos como
— San Juan, afio 2016  de San Juan Bautista, afio satisfechos, respectivamente, pero
2016. ambos grupos califican a como
buena y una minima proporcion en
ambos casos, la califica como
deficiente.
. El estudio es de nivel aplicativo,
. Nivel de . - )
Cybertesis . - . . tipo cuantitativo, metodo
satisfaccion del Determinar el nivel de .
UNMSM . . L . descriptivo simple de corte
usuario sobre la satisfaccion del usuario sobre
. ., . ., transversal, La muestra estuvo
calidad de atencion  la calidad de atencion .
https://core.ac.uk/o brindada por la brindada por la enfermera en conformada por 45 usuarios de
2 CORE utputs/323348665/? (Liz, 2015) P P emergencia. El nivel de satisfaccion

utm_source=pdf&u
tm_medium=banne
r&utm_campaign=
pdf-decoration-v1

enfermera en el
servicio de
emergencia del
Hospital Victor
Ramos Guardia -

el servicio de emergencia del
Hospital Victor Ramos
Guardia — Huaraz,
noviembre, 2015.

del usuario acerca de la calidad de
atencion brindada por la enfermera
se evidencia un nivel medio de
satisfaccion con 23 (51%) usuarios,
lo que indica que no hay buena
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Huaraz, noviembre,
2015

calidad y calidez de atencin,
deduciéndose que no son tan

satisfactorias a opinion de los
usuarios.

Repositorio Digital
UCE
(Pozo Proafio &

Calidad de los
cuidados de
enfermeria
relacionado con la
satisfaccion
percibida por los

Determinar la calidad de los
cuidados de enfermeria
relacionado con la
satisfaccion de los pacientes

El grado de satisfaccion de los
pacientes hospitalizados a través de
los datos obtenidos de la encuesta
denominada CARE-Q aplicada a
los pacientes son resultados
positivos, obteniendo en su

. . acientes en el servicio de Cirugia . . .
3 DSpace https://www.dspace Pupiales Quilca, P - . g mayoria pacientes satisfechos con
- hospitalizados en el  General del Hospital . L
.uce.edu.ec/entities/ 2016) - . la calidad de atencion prestada por
- servicio de Especialidades de las FF.AA. . .
publication/de9e24 . . A . el profesional de enfermeria; esto
emergencias del N° 1, de la ciudad de Quito, .
30-ddfb-4del- ) . .. se lo comprobo con la respuesta de
hospital de en el periodo diciembre . L
ball- . los pacientes y la observacién
b9156851741c especialidades las 2015- enero 2016 realizada al profesional de
“FF.AA. N° 17 de N, P
la ciudad de quito.
Este estudio es de tipo descriptivo,
Repositorio Calidad de atencion . ., correlacional. Para la aplicacion de
L . Determinar la relacion entre . . )
Universidad . de enfermeria y . . este estudio se integraran a los
(Palomino . ., la calidad de atencion de . .
Peruana Cayetano . satisfaccion del . . ., usuarios que acuden diario al
L . Navarro, Rivera . , enfermeria y la satisfaccion .. .
Repositorio Heredia N paciente en el area . . Servicio de Emergencia en un
4 Barion, & Tocto . del paciente en el area de . .
UPCH , de emergencia del . . periodo de un mes. En promedio
o Velasquez, . Emergencia del Hospital ) . .
https://repositorio.u hospital Cayetano L acuden 42 usuarios al dia, habiendo
2018) o Cayetano Heredia, Lima- .
pch.edu.pe/handle/ Heredia, Lima- 2018 1.200 pacientes al mes que
20.500.12866/6361 2018 cumplieron los criterios de

inclusion y exclusion. El problema
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de insatisfaccion del usuario
generado por una deficiente calidad
de atencion en el area de
emergencia resulta ser mas
complicado, ya que, en este
servicio a diferencia de otros,
deben estar preparados para atender
diversos casos, todos ellos criticos
y que requieren de la rapidez y
eficiencia del personal.

Revista de Calidad

. . Es necesario conocer las
Asistencial

expectativas de los pacientes y la
calidad que éstos perciben, ya que

https://www.elsevie ., .
Evaluar la adecuacion entre de su concurrencia obtendremos el

r.es/es-revista- Satisfaccion del . . . . g .

. . . . la calidad de los servicios nivel de satisfaccion de los usuarios
revista-calidad- paciente: principal . . . . .

. . . . ofrecidos, disponibles y de los servicios sanitarios,
5 ElSevier asistencial-256- (Diaz, 2022) motor y centro de . ; . L )
. .. accesibles, y las necesidades  satisfaccion que sera tanto mayor,
articulo- los servicios . . , L

; . o de los usuarios. no sélo cuanta méas adecuacion se
satisfaccion-del- sanitarios .

; e produzca entre expectativas y
paciente-principal- . . .
motor percepciones del paciente, sino
PP cuanto mayor sea la superacion de
S1134282X027747 y P

estas.
08
Satisfaccion del Establecer el nivel de El estudio fue de tipo descriptivo y
Repositorio Digital . usuario en la satisfaccion del usuario en la  transversal. Se utiliz6 un muestreo
(Asitimbay . . . ., e L
6 Rraae UIDE . calidad de atencion  calidad de atencion de probabilistico aleatorio simple, la
Almeida, 2022) . . - .
de enfermeriaen el  enfermeria en el Servicio del  muestra representativa estuvo
servicio de centro Centro Quirdrgico del conformada por 162 usuarios. En
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https://www.elsevier.es/es-revista-revista-calidad-asistencial-256-articulo-satisfaccion-del-paciente-principal-motor-S1134282X02774708
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https://repositorio.u
ide.edu.ec/handle/3
7000/5297

quirargico del
hospital general
Enrique Garcés
Quito - Ecuador
2022

Hospital General Enrique
Garcés.

referencia a los resultados, el
66,67% son del sexo femenino y el
33,33% de sexo masculino. El
presente estudio que se realizo en el
servicio de centro quirdrgico
evidencio la satisfaccion de los
pacientes como un aspecto
humanista en las tres grandes
categorias: nivel cientifico-técnico,
relacion interpersonal y el entorno.
Finalmente, en su dimension
entorno segln la calidad de
atencion percibida por el usuario el
57,41% de los usuarios no estan
satisfechos con la atencién en el
servicio de centro quirdrgico y la
calidad es media en un 45,06%.

7

DSpace

Repositorio Digital
UNACH

http://dspace.unach.

edu.ec/handle/5100
0/1246

(Santillan,
Barahona, &
Calapifia, 2015)

Satisfaccion de
las/los pacientes
hospitalizados en
relacién con los
cuidados de
enfermeria en el
hospital padre
“Alberto bufonni”
del cantdn
Quinindé-
esmeraldas periodo

Determinar la satisfaccion de
las/los pacientes
hospitalizados en relacion
con los cuidados de
Enfermeria en el Hospital
“Padre Alberto Bufonni” del
cantén Quinindé —
Esmeraldas.

Los resultados han demostrado que
un importante 86% de pacientes
hospitalizados se encontraron
insatisfechos con el cuidado
brindado por el personal de
enfermeria. La Satisfaccion de los
pacientes con respecto a la
accesibilidad y competencia, se
sienten insatisfechos; en cuanto al
buen trato el 14% estan satisfechos,
sin embargo, manifiestan que la
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mayo —octubre
2015

falta de identificacion del personal
ante los pacientes produce
desconfianza frente la atencion
brindada por el personal.

Satisfaccion del
paciente y su
relacién con la

El 47% de los encuestados
manifiestan estar satisfechos con la

Repositorio ., . atencion brindada frente a un 19%
- atencion de Evaluar el nivel de -
Institucional enfermeria en las satisfaccion del paciente y la que indican no estarlo.
DSpace Uniandes . . p y El 29 % de los encuestados
unidades calidad de atencion de e .
(Navas, o . ) califican al servicio como
. . quirdrgicas en el enfermeria del area .
Rraae https://dspace.unian Martinez, & Hospital del uirdraica del Hospital del excelente, y en un porcentaje
des.edu.ec/handle/l  Hinojoza, 2017) p d . g . P minimo del (17% al 19%-) entre
Instituto Instituto Ecuatoriano de ol
23456789/6329 . . . regular y mala la atencion brindada
Ecuatoriano de seguridad Social de Ambato, or parte del personal de
Seguridad Social de junio a septiembre del 2015. porp . P .
. enfermeria, por situaciones que se
Ambato de junio a .
. han presentado durante su estadia
septiembre del en el hospital
2015 P
Nivel de . .
. L Se determiné un nivel de
o satisfaccion del . L
Repositorio Digital . . . satisfaccion alta respecto a la
. paciente del Analizar el nivel de . -, L
Universidad - _ . . . calidad de la atencion recibida, en
- servicio de cirugia,  satisfaccion del paciente del . . .
Técnica del Norte ., .. L casi nueve de cada diez pacientes,
(Congo Arcos, en relacion a la servicio de cirugia en . . .,
Rraae L g . mientras que la satisfaccion fue
o 2024) atencion de relacion a la atencion de .
https://repositorio.u . . . absoluta en dos de cada diez; se
tn.edu.ec/handle/12 enfermeria del enfermeria del Hospital San debe recalcar que el componente en
Hospital San Vicente de Paul, 2023 q P

3456789/15495

Vicente de Padl,
2023

el que se determiné la menor
satisfaccion fue el denominado
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“conforta” referente al trato
empaético con el paciente.

10

Rraae

Repositorio Digital
Universidad
Técnica del Norte  (Paillacho
Montenegro,
https://repositorio.u  2021)
tn.edu.ec/handle/12

3456789/11788

Nivel de
satisfaccion sobre
la atencidn de
enfermeria que
reciben las
pacientes en el
servicio de
ginecologia del
hospital Delfina
Torres de Concha

Determinar el nivel de
satisfaccion sobre la atencion
de enfermeria que reciben los
pacientes en el servicio de
ginecologia del hospital
Delfina Torres De Concha de
la ciudad de Esmeraldas.

La metodologia de estudio es con
enfoque descriptivo y transversal,
la muestra estuvo conformada por
326 pacientes hospitalizados en el
servicio de ginecologia del hospital
Delfina Torres de Concha. Los
resultados obtenidos fueron que el
28% de los pacientes perciben un
nivel de satisfaccion alto, 70%
estiman un nivel de satisfaccion
medio y 2% valoran un nivel de
satisfaccion bajo, con respecto a los
cuidados recibidos por parte del
personal de enfermeria, en donde la
subescala accesibilidad es la menos
afectada y la subescala explica y
facilita es la més afectada. Se
concluyo que la mayoria de los
hospitalizados se sienten
medianamente satisfechos y se
diferencia la dimension se anticipa
con el 84,97% en el nivel medio de
satisfaccion.
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3.7.Discusion del andlisis de resultados

En base a los resultados obtenidos de la (tabla 4) la calidad de atencion de enfermeria es
un proceso complejo que incluye tres tipos que son: la estructura, proceso y resultado,
brindando atencion que satisface las necesidades de conveniencia, comodidad, trato
humano y acciones de enfermeria especificas para el tratamiento, la recuperacién y la
rehabilitacion. A través del conocimiento cientifico y técnico, la amabilidad, el interés
humano y el interés del enfermero dan como resultado que los usuarios estén

verdaderamente conscientes de la calidad del cuidado de enfermeria.

Los resultados del estudio se reflejaran en el personal de enfermeria, especialmente en los
responsables de la toma de decisiones respecto del cuidado del paciente, porque el
conocimiento sobre la calidad de los elementos de evaluacion del cuidado sirve como
guia para la mejora continua de la atencion. Es necesario revisar las opiniones de los
usuarios que expresan su percepcion sobre la calidad, teniendo en cuenta que las
actividades de enfermeria deben estar centrado en el paciente, en el que se establezca una

relacion de apoyo mutuo entre enfermera y paciente.

Con base en los resultados obtenidos, se puede concluir que educar a los usuarios y sus
familiares juega un papel esencial en el proceso de atencion para que reciban informacién
clara 'y precisa que les permita participar en el proceso de tratamiento, la recuperacién o

la obtencién de informacién adecuada sobre su condicion actual.

De acuerdo con la revision los resultados de las investigaciones en estudios cientificos
previos permiten establecer aspectos de mejoramiento en la prestacion del cuidado de
enfermeria en los servicios de salud y a enfermeria para intervenir en los aspectos
esenciales del cuidado, estableciendo planes de mejoramiento que le permitan fortalecer
la relacion enfermera paciente en la que el cuidado se convierta en la base del quehacer

de enfermeria.

Con base en los resultados obtenidos de la (tabla 5) podemos decir que existe un gran
porcentaje de indice donde los pacientes se sienten insatisfecho en la satisfaccion del
cuidado que brinda el personal de enfermeria, cabe sefialar que la mayor insatisfaccion
fue con: intervenciones basadas en la competencia de enfermeria, falta de atencion a la

amabilidad, cortesia y respeto, informacion limitada sobre qué hacer despues del alta,
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pero en cuanto a la presentacidn por parte del personal de enfermeria, es necesario mejorar
en este aspecto que perjudica la total satisfaccion del usuario, asi como se demuestra que
las acciones que mayor satisfaccion brindan a los usuarios con la calidad de la atencién
son: administracion de medicamentos, control de signos vitales, respeto a la privacidad,

explicaciones claras en cada procedimiento.

Por lo tanto, es importante lograr correctamente la satisfaccion del usuario, evaluar su
salud y su capacidad actual para interpretar datos internos y externos, la habilidad para
captar, sentir, atender, escuchar, comprender, influyendo ademas el nivel cultural, nivel

de escolaridad entre otros.

La técnica es sencilla: el punto de partida es comprender las necesidades y expectativas
(reales y potenciales) del paciente. Estas necesidades se convierten en los requisitos y
objetivos que dan forma a la calidad general de los servicios de atencion médica. Se trata
de reorientar los procesos asistenciales para incluir la perspectiva del paciente, que debe
"aumentar" la eficiencia y eficacia a partir de un modelo holistico de calidad que
comprometa a toda la organizacién en la basqueda de la satisfaccion del paciente.
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CAPITULO IV
4. DISENO DE LA PROPUESTA

4.1.Titulo

Programa de capacitacion para mejorar la calidad de atencion hospitalaria

4.2.Introduccion

El programa de capacitacion es una herramienta de gestion que ayuda al desarrollo de las
estrategias de la institucion. De hecho, es un proceso de mejora continua, cuyo elemento
principal es la evaluacién, que retroalimenta y se adapta a las necesidades de cada

proceso.

A partir de la identificacion y analisis del método de capacitacion, basado en el proyecto
y problematica institucional, se elabora un plan de capacitacion para el periodo de
septiembre 2023 a agosto 2024 para desarrollar la capacidad laboral del personal de

enfermeria en el Hospital General Manta del Ecuador.

El plan desarrolla normas, lineamientos Yy reglamentos para desarrollar estrategias,
objetivos y métodos necesarios; También se desarrollan eventos de capacitacion
para que los trabajadores de la salud mejoren sus habilidades y conocimientos, pero mas
importante aun, permiten seguir su progreso individual y medir la contribucioén para

el logro de las metas y planes estratégicos de la unidad estructural.

En cuantoa laformacion, los profesionales de la salud deben encaminarse a
una formacion integral segun las dimensiones “saber actuar”, “saber saber”y “saber
actuar”, porque a través de ellas se fortalecen habilidades, actitudes y/o capacidades,

aumentando asi su potencial y mejorando el desempefio institucional.

La capacitacion basada en competencias se refiere a la necesidad no solo de evaluar los
conocimientos relevantes yel conjunto de competenciasy habilidades que ha
desarrollado una persona, sino también de evaluar su capacidad para utilizar estos
conocimientos  para  hacer  frente a situaciones vy resolver problemas  para

desenvolverse en las areas donde interacttan.

4.3. Objetivos
Objetivo General

41



Uleam Facultad de Ciencias de la Salud
UNIVERSIDAD LAICA ) . —
= ELOY ALFARO DE MANABI e HAe = ,}.’r. irerin

=t

Desarrollar un plan de capacitacion para fortalecer los conocimientos, habilidades,
competencias y destrezas en base a la guia de niveles de atencion del sistema nacional de

salud para mejorar la calidad y satisfaccion del usuario en el segundo nivel de atencion.

Obijetivos Especificos

- Brindar los conocimientos necesarios para el manejo de herramientas tecnolégicas y
el desarrollo de capacidades basicas, que son fundamentales para el

perfeccionamiento de las tareas en cada puesto de trabajo.

- ldentificar lideres proactivos y motivarlos a comprometerse con la seguridad y la
calidad de la atencion.

4.4. Alcance
Este plan de capacitacion es dirigido a todo el personal de salud; enfermeros y auxiliares
de enfermeria, que laboran en el hospital General Manta, y sera dirigido por la

coordinadora a cargo de Enfermeria juntamente con el medico encargado.

4.5. Recursos humanos

- Profesionales de enfermeria de los hospitales.
- Usuarios hospitalizados.

4.6. Recursos materiales

Manuales o guias
- Laptop

- Esferos

- Hojas

- Libreta de apuntes
- Proyector

- Pendrive (videos)
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4.7. Recursos financieros
Los recursos financieros los provee el area de administracion y contabilidad de las

instalaciones hospitalarias.
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Tabla 6: Plan de Capacitacion.

PLAN DE CAPACITACION

El presente plan de capacitacion esta dirigido a todo el personal de salud; enfermeros
y auxiliares de enfermeria, que laboran en los hospitales, y sera dirigido por la

coordinadora a cargo de Enfermeria juntamente con el medico encargado.

El programa de capacitacion es una herramienta de gestion que ayuda al desarrollo de
las estrategias de la institucion. De hecho, es un proceso de mejora continua, cuyo
elemento principal es la evaluacion, que retroalimenta y se adapta a las necesidades de

cada proceso.

Objetivo General:

Desarrollar un plan de capacitacion para fortalecer los conocimientos, habilidades,
competencias y destrezas en base a la guia de niveles de atencidn del sistema nacional
de salud para mejorar la calidad y satisfaccion del usuario en el segundo nivel de

atencion.

Objetivo Especifico:

- Brindar los conocimientos necesarios para el manejo de herramientas tecnoldgicas
y el desarrollo de capacidades basicas, que son fundamentales para el

perfeccionamiento de las tareas en cada puesto de trabajo.

- ldentificar lideres proactivos y motivarlos a comprometerse con la seguridad y la

calidad de la atencion.
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Tabla 7: Actividades del plan de capacitacion.

N° ACTIVIDADES PERSONAL A QUIEN VA DIRIGIDO FECHA | RESPONSABLE
1 | Importancia del lavado de manos en un servicio de hospitalizacion. Personal de Enfermeria
5 Importancia de las medidas de aislamiento en pacientes con Personal de Enfermeria

infeccién hospitalaria.

Administracion segura de medicamentos mas aplicando los 10

3 Personal de Enfermeria
correctos.

4 | 5 momentos del lavado de manos. Personal de Enfermeria

5 | Prevencion de caidas a pacientes hospitalizados. Personal de Enfermeria

6 | Bioseguridad Hospitalaria - Manejo de Desechos. Dirigido a todos los funcionarios

Responsables de atencidn al usuario y personal de

7 | Atencion con calidad y Calidez .
enfermeria.
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GUIA PRACTICA PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE
ATENCION HOSPITALARIA

IMPORTANCIA DEL
LAVADO DE MANOS

A través del lavado de manos se busca:
« Evitar la diseminacién de gérmenes y
microorganismos de una persona a otra.

fiv0

IMPORTANCIAS DE LAS
MEDIDAS DE AISLAMIENTO
EN PACIENTES CON
INFECCION HOSPITALARIA

« Protegerse a si mismo.
« Evitar la contaminacion de material
limpio.

F ‘ Se han diseflado con el fin de prevenir la
I diseminacién de microorganismos entre

Q el paciente, personal hospitalario,

& = visitantes y equipos.
Las precauciones de aislamiento
hospitalario, buscan:
» Cortar la cadena de transmision del
agente infeccioso.
« Disminuir la incidencia de infeccion
AR &8 ™
ADMINISTRACION SEGURA DE
MEDICAMENTOS APLICANDO LOS
10 CORECTOS
1. Paciente correcto
2. Medicamento correcto
3.Dosis correcta
4.Via correcta
5.Hora correcta

6. Preparar usted mismo el medicamento

7. Administrar usted mismo el medicamento
8.Fecha de vencimiento del medicamento
9. Velocidad de infusién correcta

10. Registro correcta

5 MOMENTOS DEL
LAVADO DE MANOS

1. Antes de tocar al paciente.

2.Antes de realizar una tarea
limpia/aséptica.

3.Después del riesgo de exposicion
a liquidos corporales.

4.Después de tocar al paciente.

5.Después del contacto con el
entorno del paciente.

Facultad de Ciencias de la Salud
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Prevencion de
caidas a pacientes
hospitalizados

. /
Durante una estadia en el hospital, es posible ﬁ -3 .\ / 74
que tenga un riesgo de caerse mas aliodelo N/

normal.

Podrian darle medicamentos que lo mareen y

que aumenten sus probabilidades de caerse. v
¢Como puede ayudar a prevenir una caida?

» Cuando usted vaya al hospital, lleve medias (calcetines)
antideslizantes, pantuflas o zapatos que le calcen en forma segura.

Si usa un bastén o un andador en casa, llévelo consigo o pidale al
hospital que le dé uno durante su estadia.

Digale a su médico o enfermera si los medicamentos lo marean o si
se siente débil o aturdido.

* Siusa muletas o tiene otros problemas que le dificultan el andar,
llame a la enfermera para que lo ayude a levantarse de la cama.

Antes de levantarse de la cama, siéntese primero y cuente hasta 10
antes de ponerse de pie.

« Si usa anteojos en forma regular, asegtrese de ponérselos antes de
levantarse de la cama.

Si necesita ayuda para ir al bafio, llame a la enfermera antes de que
sea una urgencia.

.

.

.

Bioseguridad Hospitalaria
Manejo de Desechos

La bioseguridad es el conjunto de normas y barreras destinadas a
prevenir el riesgo biolégico.

El objetivo principal de un manejo adecuado de los desechos, es reducir
tanto como sea posible los riesgos para la salud de toda la poblacién y
afectaciones negativas al medio ambiente.

Se clasificaran basicamente en:
desechos no peligrosos y peligrosos, a
su vez los No peligrosos en: Organicos
o biodegradables, reciclables, inertes y
comunes. Los Peligrosos en infecciosos
y especiales. Adicional de los desechos
cortopunzantes.

No basta la calidad, debe existir
calidez. Por lo consiguiente,
entendemos por calidad, como
una mezcla de iniciativa,
creatividad, motivacién, valor,
decisién, ética, aprendizaje,
inteligencia y pasion. En cuanto a
la calidez, es el valor humano el
que esta muy relacionado con la
empatia.

Por ende, La calidad de la atenci6n es el grado en que los servicios de
salud para las personas y las poblaciones aumentan la probabilidad de
resultados de salud deseados, asi mismo, satisfacer las necesidades del

paciente de manera consciente en todos los aspectos.



Uleam Facultad de Ciencias de la Salud
UNIVERSIDAD LAICA ) . —
<. ELOY ALFARO DE MANABI e e Z,

‘: 2 ¥ & J}ir- P RLETE

CONCLUSIONES

e Laevaluacion de la calidad de la atencién de los cuidados de enfermeria permitio
identificar potencialidades y deficiencias en el campo del estudio, proporcionando
elementos para la reorganizacion de las actividades asistenciales y de ensefianza.

e La calidad del cuidado prestado por el equipo de enfermeria, de acuerdo con la
perspectiva del paciente, evidencio que existe un nivel medio de satisfaccion de
los mismos con los cuidados recibidos, en todos los dominios evaluados.

o Elnivel de percepcion del personal de enfermeria respecto a la calidad del cuidado
brindado fue positivo, lo cual constituye una fortaleza en el ambito laboral.

e Al comparar la percepcion de los pacientes, y la del personal de salud respecto a
la calidad de los cuidados de enfermeria, se evidencia que existe una elevada
calidad de los mismos, pero un bajo nivel de satisfaccion.

e Se identificaron areas de mejoramientos relacionados con las capacitaciones al

personal de enfermeria. Se elabor6 un plan de capacitacion.

47



Uleam Facultad de Ciencias de la Salud
UNIVERSIDAD LAICA ) . .
= ELOY ALFARO DE MANABI e He 2 s

: Py e P
& . -

RECOMENDACIONES

En base a las conclusiones obtenidas en la investigacion, se recomienda lo siguiente:

e Dar a conocer a los directivos del hospital, las percepciones de calidad y el nivel
de satisfaccion que los pacientes obtienen de los cuidados de enfermeria, lo que
permitird la formulacion y evaluacion de politicas publicas de salud, aceptando
que un mayor grado de satisfaccion de los usuarios, asociado a percepciones de
mayor calidad, es un resultado social deseable y deseado por la gestion
hospitalaria.

e Realizar estudios continuos a los pacientes que consultan el servicio de
hospitalizacién, sobre la atencion ofrecida por parte del personal de enfermeria
con el fin de evaluar su desempefio y mejorar la calidad en la atencion.

e Se deben mejorar aspectos como la informacion sobre la enfermedad y en general,
por parte del personal de enfermeria, fortaleciendo la confianza con los pacientes
y familiares para poder mejorar la calidad de atencion.

e Es necesario que se continué investigando sobre el tema con el apoyo de otras
metodologias, en que las enfermeras midan estas influencias con el fin de realizar
ajustes y hacer seguimiento al cuidado ofrecido, de esta manera examinar los
puntos bajos e identificar las debilidades en el cuidado de enfermeria ofrecido y
asi mantener en alto el concepto de los pacientes acerca del cuidado recibido.

e Se debe realizar capacitacion permanente a las enfermeras que laboran en estos
servicios como estrategia para brindar un Cuidado de Enfermeria con porcentajes
de cumplimiento mas altos que denoten la integralidad de la atencion del sujeto

de cuidado en todas sus dimensiones.
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ANEXOS

Anexo 1 Cronograma de actividades

Noviembre Diciembre

ACTIVIDADES Septiembre 2022 | Octubre 2022 2022 2022

Enero 2022 Abril 2023 Mayo 2023 Junio 2023 Julio 2023

S1 |S3 |S3 |S4 [S5S1 [S2 [S3 |s4 [S1 [S2 [S3 [S4 [S1 [S2 |S3 [s4 [S1 |S2 |S3 [S4 [S1 [S2 [S3 [S4 [S1 |S2 [S3 [S4 |1 |[S2 |S3 |S4 |S5 [S1 s2 [s3 54
Presentacion del tema vy,

tutor XX

Correccion del tema X | X

Elaboracion de
Introduccion

Elaboracion de problemal
cientificos, X[ XXX
hechos, objeto y objetivos.

Primera revision Yy
correccion

Elaboracion de marco
tedrico

Elaboracion de bases|
legales

Elaboracion de disefo
metodoldgico

Seleccion de 20 fuentes
relevantes para la muestra.

Segunda revision Y,
correccion.

Analisis e interpretacion de|
resultados.

Elaboracion de propuesta. X X|[X|X

Elaboracion de|
conclusiones y X| X
recomendaciones

Elaboracion de resumen,
agradecimientos,
dedicatorias e

indice.

Revision bibliografica X x (X[ X|x|x|[x|{x|[x|(x|[x|x|x|(x|[x|x|[x | x [ X XXX XX XXX XXIXIXIXXIXIX| X

Revision final X

P A

Entrega de proyecto
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