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Resumen

Introduccion: La calidad asistencial crea una opinién sobre el cui-
dado recibido y determina el nivel de satisfaccién de un pacien-
te. Esta se define como la obtencién de la mayor cantidad de
beneficios derivados de una adecuada atencion y de una menor
exposicion a riesgos. Objetivo: Determinar la percepcidn de la
cdlidad de los cuidados de enfermeria que tiene el paciente en
relacién con el servicio de hospitalizacion. Material y métodos:
Estudio cuantitativo, transversal, correlacional y prolectivo; reali-
zado en un hospital piblico en la ciudad de Aguascalientes, con
un muestreo aleatorio simple estratificado de 42 pacientes; se
utilizé el instrumento de medicion CUCACE, aplicdndose a los
pacientes con minimo 48 horas en hospitalizacién y en proceso
de alta hospitalaria en los servicios de medicina interna y ciru-
gia. Resultados: EI 92.2% de los pacientes se encontrd satisfe-
cho con los cuidados de enfermeria recibidos, la amabilidad y la
privacidad brindada fueron los ftems mejor puntuados, sélo la
mitad de los pacientes perciben que el personal de enfermeria
sabe qué hacer independientemente de los médicos y el 80% le
explica al paciente lo que se va a redlizar antes de hacerlo. Rho
de Spearman de 0.156, p= 0.323. Conclusién: Estadisticamente
se comprueba que el servicio en el que se encuentra el paciente
no condiciona el grado de calidad percibida, los pacientes se en-
cuentran satisfechos con el trato que recibieron como persong;
sin embargo, también perciben menor preparacion del personal
para redlizar su trabajo. LUXMEDICA, ANO 14, NUMERO 40, ENERO-
ABRIL 2019 PP 73-80.
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Abstract

Introduction: The qudlity of care, creates an opinion on the care
received, which is nothing more than patient satisfaction, is the
achievement of the greatest benefits of hedlth care with the
lowest risks for the patient. Objective: To determine the percep-
tion of the quadlity of the nursing care that the patient has in
relation to the hospitalization service. Methods: This is a quanti-
tative, cross-sectional, correlational and prolective study, perfor-
med in a public hospital in the city of Aguascalientes, with a
stratified simple random sample of 42 patients. The CUCACE
measuring instrument was used, it was applied to the patients
with @ minimum of 48 hours of hospitalization and in the pro-
cess of hospital discharge in the internal medicine and surgery
departments. Results: 92.2% of the patients were satisfied with
the nursing care received, the kindness and the privacy provided
were the best-rated items; only half of the patients perceive
that the nursing staff knows what to do independently of the
physicians and 80% explains to the patient what is going to be
performed before doing it. Spearman’s rho of 0.156,p = 0.323.
Conclusions: Statistically, it is verified that the service in which
the patient is located does not condition the degree of percei-
ved quadlity, the patients are satisfied with the treatment they
received as a person; however, they also perceive less training of
the staff to carry out their work. . LUXMEDICA, ANO 14, NUMERO 40,
ENERO-ABRIL 2019 PP 73-80.
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Introduccion

Etimolégicamente la palabra calidad proviene del latin qualitas o
qualitatis, que significa "perfeccion” y “satisfacciéon”. A nivel de
salud, ambos conceptos han tomado interés desde la década de
los 80 y 90, cuando el Dr. Avedis Donabedian los introdujo a las
instituciones de salud, basandose en tres pilares fundamentales:
estructura, procesos y resultados, los cuales constituyen la Calidad
Asistencial.” Donabedian definié la calidad asistencial como “el
modelo de asistencia esperado para maximizar el nivel de bienestar
del paciente, una vez tenido en cuenta el balance de beneficios y
pérdidas esperadas en todas las fases del proceso asistencial”.? La
estructura la definié como las caracteristicas de los escenarios don-
de se presta la atencion y los recursos requeridos para asistencia
sanitaria, el proceso se refiere a la utilizacion de recursos en cuanto
a lo realizado en prestar y recibir asistencia; los resultados descri-
ben los efectos de la atencidn asistencial; los resultados describen
el estado de salud de los pacientes y poblaciones, y comprende
resultados definitivos'. La calidad brindada crea en el paciente una
opinién sobre el cuidado recibido por parte del personal de enfer-
meria, que no es mas que su satisfaccion.® El término calidad en el
campo de la salud, como en otras areas del conocimiento, se aplica
a la excelencia de una disciplina, a la perfeccién de un proceso, a
la obtencion de buenos resultados con una determinada técnica o
procedimiento®. La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) indica
que la calidad consiste en la ejecucion de acuerdo con estandares
de intervenciones de probada seguridad, que son econémicamente
accesibles a la poblacion en cuestion, y que poseen la capacidad de
producir un impacto positivo en la mortalidad, morbilidad, discapa-
cidad y malnutriciéon.> Para Gonzélez Gamboa, la calidad de servi-
cios en salud es un producto que se brinda a usuarios individuales
y colectivos de modo accesible y equitativo a través de un nivel
profesional 6ptimo, teniendo en cuenta el balance entre beneficios,
riesgos y costos, con el propédsito de lograr la adhesién y satisfac-
cion de tales usuarios.®

La enfermeria es una actividad humana fundamental que se rea-
liza desde los comienzos de la humanidad, considerada la mas anti-
gua de todas las ramas de la salud publica. La preocupacién por la
calidad en la asistencia sanitaria es tan antigua como el propio ejer-
cicio médico. Los principios de la calidad en la enfermeria surgen
desde la propia creacién de la profesion: cuidar es la esencia de la
enfermeria, y el cuidado es el elemento paradigméatico que hace la
diferencia entre enfermeria y otras disciplinas del area de la salud.”

Jean Watson, en su teoria menciona que “la practica del cui-
dado es central en la enfermeria”; por lo tanto, enfermeria como
profesién dedicada al cuidado de las experiencias de salud de los
seres humanos posee un rol importante dentro del equipo de sa-
lud, puesto que es quien permanece mayor tiempo con el paciente
proporcionandole cuidados de enfermeria que forman parte de la
atencién integral que se mide en las instituciones.®

Numero cuarenta, enero-abril 2019 l.!}'}( MEI”CJI



Olivetto Ocampo Anel Adriana et al Calidad percibida de los cuidados de enfermeria por pacientes en relacién con servicio
de hospitalizacion

La Organizacion Panamericana de la Salud menciona que el de-
sarrollo de Programas de Garantia de calidad es una necesidad en
términos de eficiencia y una obligacién en términos éticos y mora-
les, es por eso que, en México desde 2001, se despleg6 en el pais
la Cruzada Nacional por la Calidad de los Servicios de Salud con el
proposito de elevar la calidad en este ambito. Diversas Institucio-
nes de Salud evaltan la calidad del cuidado a través de indicadores
de resultados.’ Actualmente para el proceso de la calidad, en las
instituciones de salud se sustentan en los indicadores Si Calidad,
Normas Oficiales Mexicanas asi como en el Programa Sectorial de
Salud. Los Indicadores de Calidad™ buscan establecer mecanismos
que permiten responder a las necesidades, expectativas y voz de
los usuarios, este sistema se compone de nueve indicadores, dentro
de los cuales el nimero ocho: “Atencién de Enfermeria en Hospita-
lizacion" se enfoca en las actividades de enfermeria en un segundo
nivel de atencion. Una de las lineas de accion de Programa Sectorial
de Salud 2013-2018"" es asegurar el acceso efectivo a servicios de
salud con calidad, mejorando la calidad de los servicios de salud del
Sistema Nacional de Salud.

En México segln el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEQI), el porcentaje de satisfaccion de los servicios de salud es del
56.8% en el Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Tra-
bajadores del Estado (ISSSTE), y de 52.7% en el Instituto Mexicano
del Seguro Social (IMSS)'? y en Aguascalientes, en el segundo pe-
riodo de 2015, el 90% de los pacientes percibié la atencion recibida
por parte del personal de enfermeria en segundo nivel como buena
a comparacion de anos anteriores, donde Unicamente del 70% al
80% de los pacientes se encontraban satisfechos.' Investigadores
mexicanos como Blaseiro y cols' mencionan que el 72.74% de los
pacientes consideran estar satisfechos, Garcia Hernédndez y cols'™
sefalan que el 93.5% del personal de enfermeria les informa a los
pacientes lo que va a realizar antes de hacerlo.

En Colombia, 96.8% de los pacientes encuestados se encontré
satisfecho con la atencién de Enfermeria, hallazgo que guarda re-
lacion con los altos niveles de calidad percibida en los servicios;'®
Claudia Consuelo Torres y cols'” destacan la amabilidad del per-
sonal de enfermeria y la privacidad proporcionada, asimismo Yeis
Manuel Borré y cols' concluyeron que la mayoria de los pacientes
se encontraron satisfechos con el cuidado y la mayoria recibié in-
formacion suficiente por parte del personal. J.Silva-Fhon y cols'
concluyeron que los pacientes entrevistados tuvieron una percep-
cién medianamente favorable respecto a la atencién brindada por
el profesional de enfermeria, una tercera parte de los pacientes
refieren que el personal no se identifica por su nombre y el 10%
percibié la falta de amabilidad del personal. Dado el panorama
anterior, se plante6 como objetivo determinar la percepcién del
cuidado que tiene el paciente en relacién con el servicio en el cual
esta hospitalizado.
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Material y Métodos
Estudio de tipo cuantitativo, transversal y
correlacional, de disefio no experimental
y prolectivo, realizado en un hospital pu-
blico de la ciudad de Aguascalientes, con
una muestra probabilistica y muestreo es-
tratificado basado en el nimero de camas
censables en los servicios de encamados de
medicina interna y encamados de cirugia
(n= 42 pacientes); cada servicio fue estra-
to, en el estrato del servicio de medicina
interna se aplicaron 21 encuestas y en el
estrato del servicio de cirugia se aplicé la
misma cantidad. Se decidieron evaluar di-
chos servicios con el objetivo de conocer si
la complejidad de los cuidados presentes
en el servicio de medicina interna producia
una variacion en la percepcion de la calidad
en los cuidados de los pacientes; ademas,
dentro de la institucion fueron estos servi-
cios los que cubrieron los criterios de se-
leccion para la aplicacion del instrumento.
Se decidieron evaluar dichos servicios
con el objetivo de conocer si por la com-
plejidad de los cuidados presentes en el
servicio de medicina interna, la percepcién
que tuviesen los pacientes de la calidad de
los cuidados de enfermeria podria variar,
ademas dentro de la institucion fueron es-
tos servicios los que cubriran los criterios
de seleccion para la aplicacion del instru-
mento. Los criterios de seleccion fueron
pacientes mayores de edad, con una estan-
cia de al menos 48 horas en el servicio, con
probable alta hospitalaria y en condiciones
de poder responder el cuestionario.

Criterios éticos y legales

Se consideraron los puntos veintidds, vein-
titrés, veinticinco y veintisiete de la decla-
racion de Helsinki*® que mencionan que la
participacién de todo individuo debe ser
voluntaria y debe obtenerse bajo un con-
sentimiento informado; previo a esto, el
protocolo de investigacion fue evaluado
tanto por la Academia de Investigacion del
Departamento de Enfermeria de la Uni-
versidad Auténoma de Aguascalientes asi
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como por el Comité de Investigacion de la
institucién hospitalaria para garantizar la
proteccién de los datos utilizados para el
estudio.

Se utilizé el instrumento de medicién
Cuestionario de Calidad de Cuidados de
Enfermeria’™ (CUCACE), versidon en cas-
tellano el cual fue previamente piloteado
para su adaptacion al lenguaje de la po-
blacion mexicana, obteniendo un alfa de
Cronbach de 8.7. Cuenta con dos dimen-
siones: la primera dimensién se titula "“Ex-
periencia en los cuidados recibidos de las
enfermeras durante su estancia en la uni-
dad”; los items consisten en una afirma-
cion con siete posibilidades para responder
tipo escala Likert. En total son 26 pregun-
tas, 15 formuladas en sentido positivo y 11
en sentido negativo. Se pueden presentar
para cada pregunta los resultados agru-
pados en tres niveles: positivo (“Un poco
de acuerdo”, “Muy de acuerdo "y “Com-
pletamente de acuerdo”), neutro o indife-
rente (“Ni de acuerdo ni en desacuerdo”)
y negativo (“Un poco en desacuerdo”,
“Muy en desacuerdo "y “Completamente
en desacuerdo”). Hay que tener en cuenta
que existe un nimero importante de pre-
guntas que estan formuladas en un senti-
do negativo por lo que respuestas como
“Muy en desacuerdo” o “Completamente
en desacuerdo” deberédn ser consideradas
como positivas.

La segunda dimensién es titulada “Satis-
faccion con los cuidados”. En esta seccién
se pide las opiniones sobre los cuidados
que ha recibido de las enfermeras duran-
te su estancia en la unidad. Consta de 19
preguntas, con una respuesta tipo Likert de
5 opciones, todas en sentido positivo. Se
pueden dividir los resultados agrupandolos
en tres niveles: positivo (“Muy satisfecho
"y “Completamente satisfecho”), neutro
o indiferente (“Bastante satisfecho”) y ne-
gativo (“Nada satisfecho "y “Poco satis-
fecho"); siendo confiables los instrumen-
tos con un alfa de Cronbach de 8 y 9.4
respectivamente con un puntaje global de
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8.72. Para el analisis estadistico se utilizé el
paquete Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS) v. 22 en el cual se obtuvo

Resultados

Se encuestaron a 42 pacientes, de los cua-
les el 56% correspondié al sexo femenino
y el resto al sexo masculino, con una edad
minima de 18 afios y una maxima de 74
afos, la media de edad fue de 45.62 afos,
con una desviacion estandar de 17.16
anos. Referente a la permanencia en el ser-
vicio, contaban con 5 dias de estancia en
promedio, con un méaximo de 23 dias y un
minimo de 2, el nivel de escolaridad pre-
dominante fueron la primaria y secundaria
completas con un 26.2% cada una.

Lo resultados globales mostraron que el
88.7% de los pacientes tiene experiencias
positivas con el cuidado recibido por parte
del personal de enfermeria y el 92.2% se
encuentra satisfecho con el cuidado reci-

estadistica descriptiva y estadistica inferen-
cial a través de la prueba estadistica de Rho
de Spearman.

bido por parte del personal de enfermeria.

El 100% de los pacientes del servicio
de cirugia percibe la calidad como buena,
mientras que en el servicio de medicina in-
terna sélo el 95.2% de los pacientes per-
cibe como buena y el 4.8% como regular.
Ademas, en ambos servicios el 100% de
los pacientes mencion6 que el personal de
enfermeria se presentaba con ellos por su
nombre.

En el apartado “Experiencia con el cui-
dado del personal de enfermeria”, se ob-
serva que en general éstas son buenas, ya
que todo el personal realiza el enlace de
turno frente al paciente y casi la totalidad
informa correctamente al paciente antes
de realizarle cualquier procedimiento (Fi-
gura 1).

Experiencia de los cuidados

100%

I 80.5%

97.2%

83.3%

58.3%

13.8%

Visitar con
regularidad

Explicar a No favorecia
siguiente turno  a unos pacientes
sobre otros

Sabia qué hacer Explicar lo que
sin dependerde  iban a realizar le pedian

Olvidar lo que

los médicos  antes de hacerlo los pacientes

Figura 1. Puntajes obtenidos en la experiencia de los cuidados del personal de enfermeria.
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Grado de satisfaccion

833 88.8
77.8
69.4
63.8
30.6
13.913.9 13.9
gg 11.1
28 6 28 28 28 >0 238
Cantidad de tiempo  Rapidez con la que Amabilidad del Disponibilidad del Privacidad
que el personal acudiasise le personal personal proporcionada
pasaba con el llamaba

paciente

B Completamente satisfecho

B Muy satisfecho

W Bastante satisfecho B Poco satisfecho

Figura 2. Grado de satisfaccion con el cuidado del personal de enfermeria.

Los pacientes resultaron mas satisfechos
con la privacidad y la amabilidad del perso-
nal y en un grado de menor satisfaccion se
encuentra la rapidez con la que acudian si
se les llamaba o la cantidad de tiempo que
el personal pasaba con ellos, esto ultimo
pudiera deberse a que el indicador enfer-
mera — paciente es alto tomando en cuenta
también el grado de complejidad o de de-
manda que requieren los pacientes lo que
pudiera no cumplir con lo que se menciona
(Figura 2).

El hablar de calidad implica retomar as-
pectos que influyen tanto en la estructura,
proceso y resultados, mismos que pueden
verse afectados por condiciones internas y
externas, y muchas veces ajenas al perso-
nal de enfermeria y al personal de salud en
general, que van mas alla de la atencién
y se centran en suministros hospitalarios,
costos de la atenciéon, tiempo de espera
entre muchos otros; sin embargo, el pre-
sente estudio se centra en la esfera de re-
sultados del Dr. Avedis Dodabedian: como
s6lo se evalla una parte de la calidad en

Al realizar el contraste de hipotesis no
se obtiene relacion estadisticamente signi-
ficativa entre las variables calidad percibida
de los cuidados de enfermeria por pacien-
tes y el servicio de hospitalizaciéon, donde
se obtuvo una Rho de Spearman de 0.156
con un nivel de significancia de 0.323, por
lo tanto, no existe relacion positiva entre
la percepcion que tienen los pacientes con
respecto a los cuidados de enfermeria y el
servicio de hospitalizacién en que se en-
cuentran.

salud, se dejan fuera otros factores que
también influyen en el resultado final to-
tal de la percepcién de la calidad, pero que
en este estudio no eran necesarios. Debido
a los criterios de inclusién necesarios para
la utilizacion del CUCACE, otros servicios
hospitalarios no fueron evaluados, lo cual
limité el estudio. El panorama de enferme-
ria estd en constante evaluacién, asi mismo
se sigue trabajando con planes nnacionales
y estratégicos para la mejora del nivel de la
calidad en el cuidado en temas relaciona-
dos con la salud.
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El resultado obtenido indica que no
existe relacion estadistica entre la calidad
percibida de los cuidados de enfermeria
por pacientes en relacion con el servicio
de hospitalizacién; por lo tanto, el servi-
cio en el que se encuentre hospitalizado
el paciente no condiciona ni afecta el gra-
do de calidad percibida; sin embargo, los
resultados demostraron que los pacientes
se encuentran satisfechos con el trato que
recibieron por parte del personal de enfer-
meria y perciben menor preparaciéon del
personal enfermero para realizar su tra-
bajo y alin no se percibe a la enfermeria
como una profesion auténoma capaz de
actuar sin el personal médico; se coincide
con Claudia Consuelo Torres y cols® ya que
mencionan que la amabilidad del personal
de enfermeria y la privacidad proporciona-
da son de los aspectos mas sobresalientes
al momento de la atencién, mismos items
que se situaron dentro de los mejores pun-
tuados, caso similar a J.Silva-Fhon y cols
donde Gnicamente el 10% de los pacien-
tes tuvo una percepcién acerca de la fal-

ta de amabilidad del personal. El profesor
Yeis Manuel Borré y cols® concluyeron que
el 96.8% de los pacientes se encontré sa-
tisfecho con el cuidado recibido por parte
del personal de enfermeria, resultado con-
trario a Blaseiro y cols® donde sélo el 72%
de los pacientes se encontré satisfecho;
por lo tanto, se coindice con el profesor
Borré, al presentar a la mayoria de los pa-
cientes satisfechos con el cuidado recibido
por el personal de enfermeria de la insti-
tucién. Por otra parte, Maria de Lourdes
Garcia y cols,” en un hospital de Toluca en
México, al evaluar la “Calidad del cuidado
de enfermeria en pacientes hospitalizados
con dolor", obtuvieron que el 93.5% de
los enfermeros informa a los pacientes so-
bre lo que va a realizar antes de realizarlo,
un resultado 10% arriba de lo percibido
en este estudio, mientras que en el estu-
dio realizado por Borré y cols® el 17% de
los pacientes manifestd no haber recibido
suficiente informacion por parte de per-
sonal de enfermeria, esto en Barranquilla
Colombia.

Conclusiones

Calidad percibida de los cuidados de enfermeria por pacientes en relacion con servicio
de hospitalizacion

2K 3 )

Aunque algunas personas aun no desligan la profesiéon de enfermeria con la de
medicina, ni se reconoce como ciencia auténoma, los pacientes reconocen el valor
que tiene la enfermeria, a pesar de que pudieran existir en las instituciones de sa-
lud escasez de material, de recurso humano de salud, o condiciones que resultasen
inadecuadas, el profesional de enfermeria realiza su mayor esfuerzo para brindar
una cuidado que garantice el bienestar propio del paciente, el cual se ve reflejado
en el trato amable que percibe éste, que es casi una caracteristica del personal de
enfermeria como lo muestran las investigaciones mencionadas. Ademas, cada dia
se va involucrando e incluyendo al paciente en su atencién con la explicacion de
procedimientos que resultan o no conocidos para ellos. Actos sencillos y humanos
hacen que se perciba una mejor calidad en el cuidado que brinda el personal de
enfermeria.
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