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RESUMEN

El presente estudio tiene como titulo, Calidad de Atencion del Profesional de
Enfermeria en el Servicio de Maternidad | Hospital Universitario “Ruiz y Paez”
Ciudad Bolivar. Cuyo objetivo general fue Determinar la Calidad de Atencion del
Profesional de Enfermeria en el Servicio de Maternidad I. El trabajo diario que
desempefia enfermeria en el cuidado a la salud de los usuarios en todos los ambitos
demuestra de manera tangible y legitima la importancia de la Calidad de Atencion del
profesional de enfermeria. Estudio descriptivo, simple y de corte transversal. La
muestra estuvo constituida por 15 Profesionales de Enfermeria y por 30 usuarias. Las
técnicas de recoleccion de datos fueron: Lista de cotejo utilizada mediante la
observacion directa, y un cuestionario aplicado a las usuarias. Resultados: segun nivel
académico predominaron Licenciados en Enfermeria con 66.66%, en cuanto a la
calidad de servicio del profesional de enfermeria en su dimension Trato Humano por
parte del Profesional de Enfermeria fue regular con un 53.33%, en la dimension de
los Cuidados el nivel de Calidad de Atencién fue regular 100%, hubo un nivel de
satisfaccion en las usuarias que indicd que en su totalidad estan satisfechas con la

atencién de Enfermeria en un 43.33%.

Palabras claves: Calidad, Atencion, atencion de Enfermeria, Enfermeria



INTRODUCCION

El abordaje de la evaluacion de la Calidad de la asistencia en Enfermeria data
desde el siglo pasado cuando Florencia Nightingale comienza a registrar cada
procedimiento y tecnicas ejecutadas, utilizando un enfoque de riesgo en la
aplicacion de Atencién de Enfermeria. Al respecto; Caridad Cairo publica en 1990
en la Revista Cubana de Enfermeria que. “La Calidad se determina a partir de un
buen desempefio profesional, uso eficiente de los recursos, minimo de dafios y
satisfaccion de los deseos del paciente y familiares, donde el trabajo de todo el
equipo de salud que incluya a la Enfermera tenga el mismo objetivo como premisa
de Calidad.”*

A partir de la década del 50 del pasado siglo comienzan a aparecer nuevas
teorias, fundamentalmente en Estados Unidos de Norteamérica y Canada. Patricia
Benner, Virginia Henderson, Pepleau son algunos ejemplos de creadoras de nuevas
teorias que ofrecen conocimientos necesarios al profesional de Enfermeria a la
profundizacion en los aspectos que sirven de base a la practica y por ende aumentar la

Calidad de Atencién a los usuarios.®

A través de la historia el profesional de Enfermeria se ha preocupado por
adquirir conocimientos que fundamenten sus acciones, para brindar a los usuarios una
mejor Calidad de Atencion. segin la OMS define la Calidad como: “El conjunto de
servicios diagnoésticos y terapéuticos mas adecuados para conseguir una Atencion
sanitaria optima, teniendo en cuenta todos los factores y conocimientos del usuario y
del servicio medico, logrando un resultado con el minimo riesgo de efectos, y la
méaxima satisfaccion del usuario”. La Calidad no es absoluta ni perfecta, puede ser
buena, regular y mala en la medida que se analiza, presenta un conjunto de

caracteristicas y solo la buena Calidad satisface al usuario.”’



El otorgar servicios de salud de alta Calidad es una preocupacion de la mayoria
de los gobiernos del mundo. “El informe sobre la salud en el 2000” de la OMS, al
referirse a la capacidad de respuesta de un sistema de salud, menciona que este
concepto tiene que ver con la satisfaccion o insatisfaccion del usuario, de las
expectativas de la poblacion con respecto al trato que deberia recibir, haciendo
particular referencia al respeto de los derechos humanos, a la dignidad del usuario y

al respeto de su idiosincrasia.*

En Africa, especificamente en la Repudblica de Mozambique se realizé un
estudio titulado, “Calidad de Atencion Obstétrica en los Servicios de Salud
Reproductiva”, cuyo objetivo fue Determinar la Calidad de Atencion Obstétrica de
los Servicios de Salud Reproductiva, en relacion a la estructura, proceso y resultados
en las provincias de Cabo Delgado, Inhambane y Zambezia. El estudio fue
cuantitativo, de disefio descriptivo. La muestra de 49 supervisoras, 32 enfermeras y
32 puérperas. El instrumento un cuestionario. Los Resultados la calidad de atencion
obstétrica que se brinda es de baja calidad o deficiente, la supervision influye en la

calidad de atencién y la comunicacion influye en la satisfaccion de la usuaria. *’

Igualmente en Argentina, se realiz6 un estudio titulado; “Evaluacion de la
Calidad de Atencion en el Servicio Materno Infantil del Hospital “El Bracho”, cuyo
objetivo general partié desde, Conocer la Calidad de Atencion del Servicio a Evaluar
desde el Enfoque de Estructura, Proceso y Resultado e identificar los rubros menos
eficientes. El estudio fue de tipo descriptivo, métodos utilizados fueron la encuesta, la
observacion directa y las historias clinicas. resultados, Bueno ( 80 % y mas) , Regular
(entre el 60 % y 79%) y Malo (menos del 60%), PAE ( 80 % y mas) , Regular (entre
el 60 % y 79%) y Malo (menos del 60%), grado de satisfaccion del usuario : Bueno:
80% y mas (12 puntos y mas), Regular: entre el 60 y el 79 % ( méas de 9 puntos y

menos de 12) y Malo: menos de 60% ( menos de 9). Conclusiones. Conclusiones: la



calidad de atencion, fue Buena, el PAE aplicado se encontrd que es Bueno, y los

usuarios estuvieron Satisfechos con la Atencién brindada. **

De igual forma se realiz6 un estudio en México, titulado Calidad de Atencion
de Enfermeria desde la Percepcion del Usuario que acude al Servicio de Emergencia
del Hospital “Nacional Guillermo Almenara Irigoyen”, que tuvo como objetivo
Evaluar la Calidad de Atencion de Enfermeria desde la Percepcion de los Usuarios en
el Servicio de Emergencia del Hospital Nacional “Guillermo Almenara Irigoyen.” El
estudio fue descriptivo. La muestra fue de 130 pacientes. El instrumento aplicado fue
una encuesta de 20 preguntas, los resultados fueron los siguientes mas del 50% de
pacientes mostraron porcentajes de aprobacion. Se aprecia que el 58.4% de pacientes
refiere ser tratado como un nimero de cama o un diagnostico y la mayoria refiere un

ambiente incomodo (81.5%) y presencia de ruidos durante su atencién (90.0%). =

Asi mismo se realizo otro estudio en México; titulado “Satisfaccion del Usuario
Adulto Mayor con la Calidad de la Atencién de Enfermeria en el Hospital General
“Cunduacan,” Tabasco”, cuyo objetivo general fue Evaluar el Nivel de Satisfaccion
del Usuario Adulto Mayor a la Calidad de la Atencion de Enfermeria proporcionada
durante su Hospitalizacién. El estudio fue de tipo descriptivo de corte transversal,
con 58 usuarios adultos mayores, se les aplicé cuestionario. Los resultados indican
que el indice de satisfaccion general fue 58% con satisfaccion alta, el 40% resultd
medianamente satisfecho y el 2% manifesto satisfaccion baja. Las conclusiones del
estudio permitieron identificar que mas de la mitad de los usuarios adultos mayores
presentaron nivel de satisfaccion alto al cuidado proporcionado por el personal de

enfermeria.?

En La Habana, Cuba se realiz6 un estudio; titulado “Calidad de la Atencién de
Enfermeria en Pacientes con Sindrome Coronario Agudo”, cuyo objetivo general fue
Evaluar la Calidad de la Atencion de Enfermeria brindada a los Pacientes que



Ingresan con Sindrome Coronario Agudo en el servicio de Cuidados Progresivos.
Estudio de tipo evaluativo de corte transversal. La poblacién estuvo constituida por
15 enfermeras. El instrumento utilizado fue un test y una auditoria de las historias
clinicas, los resultados fueron que el 80 % de las historias clinicas evaluadas se
realizd una correcta valoracion del paciente, el planteamiento de los diagndsticos de
enfermeria correctos se encontr6 en el 80 % cumple con el criterio estandar
establecido, en cuanto a la formulacion de los objetivos el 60% fueron evaluadas

calificandolas como no aceptable.

De igual forma, otro estudio relacionado con la investigacion, es el titulado
“Calidad de la Atencion de Enfermeria en el Hogar Materno "Celia S&nchez
Manduley"” de Santiago de Cuba”. El tipo de estudio fue operacional. El instrumento
fue el PAE. La muestra fue de 62 pacientes. Se midid la altura uterina en 60 de ellas
(96,7 %), los examenes de 61 (98,3%) y se tomo la tension arterial a las 10 gestantes,
el plan de cuidados de enfermeria solamente en 50 (80,6 %), por lo que este indicador
se consider6 inadecuado, en tanto fueron catalogadas como adecuadas las cuales de
psicoprofilaxis impartidas a 48 pacientes (100,0 %), por lo cual se concluye que
puede afirmarse que la atencidén de enfermeria se brinda con calidad y que dicha
institucion reune las condiciones requeridas para optar por el certificado de

Excelencia en los Servicios. °

Por otra parte en Cuba, se realiz6 un estudio titulado; Calidad de la Atencion de
Enfermeria en el “Hogar Materno de San Nicolas de Bari”, su objetivo fue
Determinar la Calidad de la Atencion de Enfermeria en el “Hogar Materno de San
Nicolas de Bari.” Estudio descriptivo. Utilizd el examen de desempefio y una guia de
observacion. La muestra estuvo constituida por 57 pacientes, se observo que el 87%
predominan los pasos correctos. Resultados el 66% de las enfermeras son técnicas sin
pos basico y el 22,2% son licenciadas, el 55,5% tienen mas de 10 afios de
experiencia, el 50% de los resultados correspondié entre 90 y 100 puntos, se



realizaron 60 pasos siendo correctos 54 para un 94% y 63 por otras 3 enfermeras con
un 87,3% de los pasos correctos, el 80,8% de satisfaccion y el 19,2 insatisfechas.
Conclusion, Es necesario motivar a las enfermeras técnicas a realizar la licenciatura,
continuar perfeccionando la realizacion de las técnicas de enfermeria y seguir

precisando en los aspectos a perfeccionar en la atencién a los pacientes.™

En la localidad de Tumbes Lima-Peru, entre los meses mayo-julio 2000, se
realiza estudio con el objetivo de determinar la Calidad de los cuidados de enfermeria
segun la percepcion del paciente adulto, observacion, y revision del plan de cuidado.
Estudio descriptivo, el universo estuvo conformado por 115 pacientes, la recoleccién
de datos se realizo a través de la observacion directa, encuesta y revision del plan de
cuidado. El cual valoro la calidad de atencion y la satisfaccion de las necesidades
fundamentales del ser humano. De la muestra en estudio 65, el 53.85% recibieron una
atencion de calidad medio, un 44.62% recibieron una calidad de atencion optima y
solo 1% recibi6 una calidad de atencion minima. Por lo cual se concluye que la

Calidad de Atencién en su mayoria se encontrd en un nivel de Calidad medio. °

Del mismo modo se realizd un estudio, titulado “Calidad de Atencion de
Enfermeria segin la Opinion de los Pacientes sometidos a Quimioterapia en la
Unidad de Tratamiento Multidisciplinario del “Inen,” Lima”, cuyo objetivo fue
Identificar la Calidad de Atencién de Enfermeria segun Opinion de los Pacientes
sometidos a Quimioterapia en la Unidad de Tratamiento Multidisciplinario del
Instituto de Enfermedades Neoplasicas. Estudio tipo descriptivo. La muestra consto
de 40 pacientes. El instrumento fué tipo encuesta. Los resultados arrojaron que la
Calidad de Atencion de Enfermeria se encontrd; buena segun opinidn del paciente, la
opinidn de la Atencion de Enfermeria en la Dimensidbn Humana es buena, en la
Dimension Oportuna la Atencion de Enfermeria es buena, la opinién de la Atencion
de Enfermeria en relacion a la Dimension Segura es regular, y la Relacion

Interpersonal es buena. *?



n la ciudad de Lima-Perd, se realizd otro estudio titulado; Calidad de atencion
en la Unidad de Cuidados Intensivos 2c “Hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins”, cuyo objetivo fue Determinar y Medir los Indicadores de Calidad de
Atencién. Estudio descriptivo, la poblacion conformada por 328 pacientes, el
instrumento utilizado; una ficha de recoleccion de datos, resultados el 25% de los
pacientes hospitalizados, con mortalidad neta de 14,9%. Los indicadores fueron:
ulceras por presién 13,7%, neumonias por ventilacion mecanica 13,5%,
reincubaciones 10,65%, infecciones por catéter venoso central 9,7%, infecciones por
sonda Foley 5,45%, extubaciones accidentales 3,68%, accidentes durante el traslado
0,9% y caidas o golpes 0,3%. EI nivel de calidad de atencion en UCI se encuentra:
alto 96,9% (318) y medio 3,1%.

Igualmente en Perq, se realizo un estudio titulado, “Calidad de Atencion en
Enfermeria en la Unidad de Cuidados Intensivos del Instituto Nacional Materno
Perinatal”, cuyo objetivo fue Determinar la Calidad de Atencion de Enfermeria en la
Unidad de Cuidados Intensivos. Estudio tipo descriptivo. La muestra de estudio
constituida por 8 Profesionales de Enfermeria y 23 pacientes. El instrumento; una
encuesta. Los resultados: El 75% de las Enfermeras conoce la mision de su servicio,
el 62.5% se rige de normas, el 100% esta motivado a realizar el trabajo con calidad, el
50% opina que cuenta con los recursos y materiales para la atencion. En cuanto a la
dotacion de enfermeras el 75% opina que es insuficiente, el 62.5% supervisa al
personal asignado a su cargo en la atencion. Conclusion: La Atencion de Enfermeria
cumple con los criterios de Calidad y segun la opinion del usuario la Atencién de

Enfermeria se valora como muy buena. *°

De igual forma, se realiz6 un estudio en Peru, titulado “Opinién que Tienen los
Pacientes sobre la Calidad de Atencion de la Enfermera en el Servicio de Medicina
General del Hospital “Nacional Arzobispo Loayza”, cuyo objetivo general fue
Determinar la Opinion que tienen los Pacientes sobre la Calidad de Atencién de



Enfermeria. El estudio es de nivel aplicativo, tipo cuantitativo, método descriptivo.
La poblacién estuvo conformada por 255 pacientes. Siendo la muestra 80 pacientes.
El instrumento utilizado fue un formulario tipo escala de Likert y la técnica fue la
entrevista. Los hallazgos mas significativos fueron que la opinion de los pacientes
sobre la calidad de atencion de enfermeria es en su mayoria medianamente favorable

tanto en la dimension técnica, interpersonal y de confort de la calidad. **

De igual manera, se realizé un estudio titulado “Evaluacion de la Calidad en la
Atencion en Salud”. Realizado en Colombia, cuyo objetivo fue Evaluar los Servicios
de Nutricion y Dietética, Fisioterapia, Terapia Respiratoria y Fonoaudiologia, al ser
considerados fundamentales en la prestacion de un servicio de salud integral y con
calidad. El estudio fue de tipo descriptivo exploratorio. Los resultados muestran una
situacion preocupante al encontrar valoraciones de la calidad de la atencion entre
insatisfactorias y precarias (solo fisioterapia obtuvo algunas valoraciones
satisfactorias) y una tendencia marcada a subsanar la ausencia de los servicios
evaluados a traves de los convenios docente asistenciales, abocando el servicio a

riesgos éticos y obviamente sobre el deterioro de la calidad.

Por otra parte se realizé un estudio titulado, Determinacion de Calidad de
Atencion del Profesional de Enfermeria en el Servicio de hospitalizacién, cuyo
objetivo fue Determinar la Calidad de Atencion del Profesional de Enfermeria en los
servicios de hospitalizacion de las Instituciones Prestadoras de Salud de tercer Nivel
de Atencion, privadas de Barranquilla-Colombia. El estudio fue descriptivo. La
poblacion estuvo constituida por el universo de profesionales de enfermeria que
laboran en las siguientes instituciones: Clinica del Caribe, Clinica de la Costa,
Hospital Universidad del Norte, Clinica Bautista y Salud. El instrumento fue un
cuestionario. El resultado obtenido fue, no se reportd caida de pacientes, y los demas
indicadores estan por debajo del 10%, las instituciones A 'y B no presentaron

indicadores negativos de la calidad de la atencion. *



En Venezuela se realiz6 un estudio titulado Calidad de Atencion para Garantia
de la maternidad segura en el Hospital De el Tachira cuyo objetivo general fue
Evaluar la Calidad de Atencion para garantizar la maternidad segura en el Hospital
Dr. “Ernesto Segundo Paolini.” El tipo de estudio fue descriptivo. La poblacién
estuvo representada por el total de los usuarios de hospital. El instrumento de
medicion fue el modelo de referencia de evaluacion institucional de Galan Morera,
conocido con las siglas DOPRI. Los resultados del estudio muestran areas como
contexto, demanda, e impacto en general adecuado al hospital, mostrando la oferta,
procesos Yy resultados las mayores debilidades, al evaluar en forma global la calidad

de atencidn del Hospital, los resultados reflejan inadecuada calidad de atencion. *°

Igualmente en Venezuela se realiza un estudio titulado; “Calidad del Cuidado
de Enfermeria en el Adulto Hospitalizado en las Unidades Clinicas de
Hospitalizacion, del Hospital "Dr. Pablo Acosta Ortiz" En el Estado Apure”, cuyo
objetivo fue Determinar la Calidad del Cuidado que brinda Enfermeria al
Hospitalizado. Investigacion, descriptiva no experimental, la poblacion estuvo
constituida por la totalidad del universo, con una muestra del 72% de los usuarios
hospitalizados que fueron 40 pacientes. Entre las conclusiones se encontré que
mientras la enfermera aplica las relaciones interpersonales en el cuidado del usuario,
no guarda relacién con la calidad del cuidado brindado. Entre los resultados obtenidos
a través del grado de satisfaccion del usuario, se obtuvo que no existe relacion

significativa entre el proceso de atencién y los resultados.?

En Venezuela, Ciudad Bolivar se realizo una investigacion titulada Calidad de
Atencién brindada por el Profesional de Enfermeria, segin la Percepcién de los
Pacientes, en el servicio de Medicina Interna | y 11 del Hospital Universitario “Ruiz y
Paez” de Ciudad Bolivar-Edo. Bolivar. Durante en primer trimestre del 2010. La
metodologia utilizada corresponde a un estudio descriptivo simple de corte
transversal, cuya muestra estuvo constituida por 60 pacientes. Los resultados



obtenidos en esta investigacion se afirma que la calidad de atencion segun la
calificacion de los pacientes, es regular, en las tres dimensiones, resultando, en la
dimension técnica el 48,88% de los pacientes encuestados coinciden en esta opinion,
en la dimension interpersonal el 54.33% y en la dimension confort el 46,76% de los

pacientes encuestados todos coincidieron en esta opinién. 2

Existen varias definiciones acerca de la calidad de la atencion: para Donabedian
es el "cambio en el estado de salud actual y futuro del paciente que puede atribuirse a
la atencidn precedente en salud”, es decir, se refiere a los resultados de la atencién y
usa una definicion amplia de salud que incluye mejoria de las funciones sociales y
psicoldgicas, ademas del énfasis usual en los aspectos fisicos y psicolégicos que
comprenden también actividades del paciente, conocimientos de salud adquiridos por

él y cambios conductuales relacionados con la salud. ®

Montiel considera que la calidad se determina también por la accesibilidad de
los servicios, la continuidad y la satisfaccion de los pacientes. En tal sentido la
calidad de la atencion fue definida como el "grado en el cual los servicios de salud
para individuos y poblacién mejoran la posibilidad de lograr los resultados deseados
en salud y son congruentes con los conocimientos profesionales actuales”. Implicito
en las diversas definiciones se encuentran los objetivos de la calidad de la atencion en
nuestro pais como: el buen desempefio profesional; el uso eficiente de los recursos;

garantizar el minimo de dafios y lograr la satisfaccion del paciente y los familiares.

La calidad ha cobrado un papel protagonista y constituye un factor fundamental
a la hora de ofrecer servicios, la calidad en los siguientes términos; es dar la respuesta
mas adecuada a las necesidades y expectativas del usuario de los servicios de salud.
Con los recursos humanos y materiales disponibles y el nivel de desarrollo cientifico
actual, para lograr el maximo grado de desarrollo posible de satisfaccién, tanto para el

usuario como para los profesionales, al costo mas razonable. Conseguir un nivel de



calidad optimo equivale, por tanto, a desarrollar grados de efectividad, de eficiencia,
de adecuacién y de calidad cientifico-técnica en la practica asistencial que satisfagan

por igual a administradores, profesionales y usuarios. ’

El trabajo diario que desempefia enfermeria en el cuidado a la salud de los
usuarios en todos los ambitos demuestra de manera tangible y legitima la importancia
de la calidad de atencion del profesional de enfermeria. La calidad de la atencion
incluye dos dimensiones: la técnica (el mejor diagnostico y tratamiento al menor
riesgo), consistente en seguir la mejor estrategia de atencion que la ciencia actual
hace posible. Y la interpersonal (trato humano), consistente en lograr la mayor
satisfaccion posible del usuario respetando su autonomia y sus preferencias. Un
sistema de salud que no ubica a la calidad en el centro de sus preocupaciones corre el
riesgo de gastar su valioso recurso sin lograr el efecto deseado o peor aun, de

producir iatrogenia e insatisfaccion.*

La calidad con que se brinda la atencion de enfermeria constituye una
preocupacion fundamental en materia de salud, especialmente si en forma paralela se
tiene la necesidad de lograr una administracion eficiente de los recursos vy la
satisfaccion de los usuarios de los servicios recibidos y de los proveedores de los
servicios prestados. Como punto de partida para alcanzar la calidad y la eficiencia en
la prestacion de estos, por lo que es necesario llevar a cabo una evaluacion de la
misma para determinar los problemas que la afectan y proceder a su atencién y

solucion.

Es por ello que la calidad de los servicios de enfermeria, se concibe como la
atencion oportuna, personalizada, humanizada, continua y eficiente, de acuerdo con
los estandares definidos para una practica profesional competente y responsable, con
el propdsito de lograr la satisfaccion de los usuarios. En el contexto de la calidad, el
personal de enfermeria tiene gran relacion pues es el que identifica necesidades y



expectativas de los usuarios. Es pues de gran importancia que la calidad y el cuidado
de enfermeria tengan impacto en la satisfaccion de los usuarios, cubrir sus
necesidades es funcion del equipo de salud, recayendo en el departamento de
enfermeria la mayor responsabilidad, ya que son quienes proveen cuidados directos

por més tiempo que cualquier otro trabajador de la salud.'’

La Enfermera debe dedicar especial Atencién a las madres, utilizando
orientaciones continuas o permanentes en cada oportunidad que asiste la mujer desde
la hospitalizacién o en el retorno en la consulta de enfermeria puerperal. Las
orientaciones deben estar dirigidas a aclarar las dificultades, los mitos, creencias,
inquietudes, que pueden ser encontradas u observadas en la interaccion con la usuaria
en el proceso de cuidado. En sentido contrario, al preguntarles sobre lo que
cambiarian para mejorar la atencion, el primer lugar lo ocupd el trato de los

profesionales. *°

A lo ante expuesto se plantea la siguiente interrogante. ;Como es la Calidad de
Atencion del profesional de Enfermeria en el servicio de Maternidad I del Hospital

Universitario Ruiz y Paez?



JUSTIFICACION

La calidad tiene un valor tan importante como la salud; es por ello que el
personal de enfermeria, como miembro del equipo de salud, debe desarrollar una
cultura de calidad y brindar atencién con una actitud pro-activa. La calidad de
atencion de enfermeria es un aspecto complejo que comprende la asistencia acorde
con el avance de la ciencia, a fin de instituir cuidados que satisfagan las necesidades
de cada uno de los pacientes y asegurar su continuidad. La enfermeria abarca los
cuidados autonomos y en equipo que se prestan a las personas de todas las edades,
familias, comunidades, enfermos o sanos, en todos los contextos, e incluye la
promocion de la salud, la prevencion de la enfermedad, los cuidados de los enfermos,
discapacitados, y personas moribundas.

El propdsito principal de este estudio, apunta a esclarecer el rol que como
agente transformador social en el ambito de cuidado a la salud de los individuos
ejerce el profesional de enfermeria, cuya responsabilidad no solo recae en elevar el
nivel de salud sino ademas simultaneamente incrementar el nivel de la calidad de la
atencion que se brinda y por lo tanto la satisfaccion del paciente. El objetivo del
referido estudio es Determinar la Calidad de la Atencion del Profesional de
Enfermeria en el Servicio de Maternidad | del Hospital Universitario “Ruiz y Paez”.

Esta evaluacion no persigue errores para imponer sanciones es un método de
resolucion de problemas y andlisis de sus causas con la Unica y justa intencion de
favorecer, a los profesionales de enfermeria contribuyendo con conocimientos y
técnicas, con las cuales pueda mantener una comunicacion eficaz con los usuarios y a
través de la relacién interpersonal enfermera-paciente, estos puedan elevar el nivel de

calidad de atencion.



OBJETIVO

Objetivo General

Determinar la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el

servicio de Maternidad | del Hospital Universitario “Ruiz y Paez”.

Objetivos Especificos

e Indicar la poblacion segun nivel académico.

e Conocer la Atencion que brinda el Profesional de Enfermeria en su
Dimensién Trato Humano en el servicio de Maternidad I.

e Exponer el nivel de calidad de atencion que brinda el Profesional de
Enfermeria en su dimension cuidados proporcionados a las usuarias y/o clientes.

¢ Enunciar el nivel de satisfaccion de las usuarias y/o clientes en cuanto a la

atencion del profesional de enfermeria.



DISENO METODOLOGICO

Tipo de investigacion.

El estudio es de tipo descriptivo simple de corte transversal.

Poblacion y Muestra.

La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por 40  usuarias
hospitalizadas, y 15 de profesionales de enfermeria que laboran en los tres turnos
correspondientes de el Servicio de Maternidad | del Hospital Universitario “Ruiz y
Péez”. Ciudad Bolivar. La muestra estuvo conformada por la totalidad de la
poblacion de los profesionales de enfermeria, que laboran en el servicio en los turnos

mafiana, tarde y noche y por 30 usuarias hospitalizadas.

Criterio de inclusion:

Profesionales de Enfermeria, que laboran en el Servicio de Maternidad | del
Hospital Universitario “Ruiz y Paez,” en los tres turnos correspondientes (Matutino,
Diurno, Nocturno), y todas las usuarias hospitalizadas embarazadas y en estado de
puerperio que sean (Alfabetas), y las que acepten participar en el desarrollo del

estudio.
Meétodos y técnicas para la recoleccion de datos
Se recolectaron los datos por medio de una Guia de Observacion (Apéndice A)

dirigida al personal de enfermeria, donde se evalu6 la Calidad de Atencion del
Profesional de Enfermeria brindada a las usuarias Hospitalizadas en el servicio de



Maternidad | del Hospital Universitario “Ruiz y Paez”. Esta guia estd compuesta por
(111 partes diferenciadas, la | parte recolecta los datos demograficos del Personal de
Enfermeria, la Il parte estd conformada por 11 preguntas de seleccién simple,
formuladas de acuerdo al Indicador de Calidad Trato Humano vy la tercera y ultima
parte consta de 22 preguntas, que fueron formuladas de acuerdo a los diferentes
procedimientos estandarizados en la practica de Enfermeria al brindar Cuidados.
Dicho instrumento se validé por cinco expertos en contenido y metodologia. La

puntuacion dada en dicho instrumento fue la siguiente:

Dimensién Trato Humano

Nivel de Puntuacion
Calidad de
Atencion
Excelente 22-17
Buena 16-11
Regular 10-5
Mala 4-1

Dimensién Cuidados Proporcionados

Nivel de Puntuacion
Calidad de
Atencion
Excelente 42-32
Buena 31-21
Regular 20-10
Mala 9-1




Igualmente se realizd un segundo instrumento, un cuestionario (Apéndice B),
aplicado a las pacientes hospitalizadas que midi6é el nivel de satisfaccion de las
usuarias en cuanto a la Atencion del Profesional de Enfermeria brindada en el
Servicio de Maternidad I, Hospital Universitario “Ruiz y Pé&ez,” dicho instrumento
estd conformado por 27 preguntas de seleccion simple formuladas de acuerdo a las
dimensiones siguientes Trato Humano y Cuidados de Enfermeria, proporcionados a
las usuarias durante su hospitalizacion. La puntuacion dada en dicho instrumento fue

la siguiente:

Satisfaccion de las Usuarias

Nivel de Satisfaccion
en cuanto a la Atencion Puntuacion
Brindada.
Satisfecho 52-42
Medianamente 41-31
Satisfecho
Poco Satisfecho 30-20
Insatisfecho 19-1

Procedimientos:

Se disefiaron dos instrumentos que exponen la Calidad de Atencion ofrecida por
el Profesional de Enfermeria, de los cuales la Guia de Observacion fue aplicada por
las tesistas y el cuestionario por las usuarias hospitalizadas. Los instrumentos fueron
validados por medio de la colaboracién de cinco expertos en contenido y metodologia
para la verificacion de los mismos. Se solicitd la colaboracion al Jefe de Enfermeras

(os) del Hospital Universitario “Ruiz y Paez” para notificarle sobre la realizacion de



dicho estudio. Posterior a esto, se procedio a aplicar dicho instrumento tanto a los
Profesionales de Enfermeria como a las usuarias hospitalizadas, luego se procedié a
tabular los datos obtenidos de ambos instrumentos y se compararon estadisticamente
para Determinar y contrastar la Calidad de Atencion ofrecida por el Profesional de
Enfermeria, los resultados obtenidos fueron analizados, para luego realizar las
conclusiones y recomendaciones del estudio de acuerdo a los resultados obtenidos de

dicha investigacion.

Recursos:

Materiales: computadora, tinta, hojas, fotocopias, internet, transporte, lapices y
gastos en general suministrados por los investigadores.

Humanos: tesistas, asesor, profesionales de Enfermeria y usuarias que

conformaron la muestra.
Tabulacién y anlisis.
El proceso de tabulacion de datos, se realizd de forma manual mediante la

técnica del palote y se representara a traves de cuadros, los resultados de manera
porcentual.



ANALISIS Y RESULTADOS

Tabla 1:

Distribucion de la poblacion de los profesionales de Enfermeria segun Nivel
Académico en el servicio de Maternidad I del Hospital Universitario “Ruiz y
Paez” Ciudad Bolivar.

NIVEL ACADEMICO N° DE ENFERMERAS %
Técnico superior 5 33.33
Licenciadas 10 66.66

Maestrias 0 00
TOTAL 15 99.99

Fuente: Guia de observacion, aplicada al profesional de Enfermeria.

En el siguiente cuadro se observa que en relacion al nivel académico el
porcentaje que predomina corresponde al Licenciado en Enfermeria con el 66.66%.



Tabla 2:

La Atencion que brinda el Profesional de Enfermeria en su dimension Trato
Humano a las usuarias del servicio de Maternidad | del Hospital “Ruiz y Paez”
Ciudad Bolivar.

TRATO HUMANO N° DE ENFERMERAS %
Excelente 0 00
Buena 7 46.66
Regular 8 53.33
Deficiente 0 00
TOTAL 15 99.99

Fuente: guia de observacién, aplicada al profesional de Enfermeria.

En el siguiente cuadro se observa que en el Trato Humano proporcionado por el
Profesional de Enfermeria a las usuarias es Regular representando un 53.33%



Tabla 3:

Nivel de la Calidad de Atencién que brinda el Profesional de Enfermeria en los
Cuidados Proporcionados a las usuarias del servicio de Maternidad I del
Hospital “Ruiz y Paez” Ciudad Bolivar.

CUIDADOS DE N° DE ENFERMERAS %
ENFERMERIA
Excelente 0 00
Buena 0 00
Regular 15 100
Mala 0 00
TOTAL 15 100

Fuente: Guia de observacion, aplicada al profesional de enfermeria.

En el siguiente cuadro se observa que el Nivel de la Calidad de Atencidn de los
Cuidados proporcionados por el Profesional de Enfermeria a las usuarias es Regular
representando un 100%



Tabla 4:

Nivel de satisfaccion de las usuarias y/o clientes en cuanto a la Atencién del
Profesional de Enfermeria en el servicio de Maternidad | del Hospital
Universitario “Ruiz y P4ez” Ciudad Bolivar.

SATISFACCION DE LAS N° DE USUARIAS %
USUARIAS
Satisfecho 13 43.33
Medianamente satisfecho 10 33.33
Poco satisfecho 7 23.33
Insatisfecho 0 00
TOTAL 30 99.99

Fuente: Cuestionario. Aplicado a las usuarias.

El Nivel de satisfaccion de las usuarias y/o clientes en cuanto a la Atencién del
Profesional de Enfermeria en el siguiente cuadro se observa que es Satisfecha
representando el 43.33%.



DISCUSION

En el actual estudio, se seleccionaron un total de 15 profesionales de
Enfermeria conformado por Licenciados y Técnicos universitarios, que conforman
los tres turnos respectivos (Matutino, Diurno, Nocturno), para Determinar la Calidad

de Atencion del Profesional de Enfermeria manifestada por los mismos.

Segun el Nivel Académico este estudio, estuvo conformada en su mayor parte
por Licenciados de Enfermeria con un 66.66% Estos resultados discrepan con el
estudio titulado Calidad de Atencion de Enfermeria realizado en Cuba donde los
resultados arrojaron que solo el 22% de la poblacion de Enfermeras son Licenciadas
en Enfermeria. Por lo que es necesario motivar a las enfermeras técnicas a realizar la
licenciatura, continuar perfeccionando la realizacion de las técnicas de enfermeria y

seguir precisando en los aspectos a perfeccionar en la atencion a los pacientes.

La Atencion que brinda el Profesional de Enfermeria en su dimensién Trato
Humano hacia las usuarias y/o clientes obtuvo como resultado una Calidad de
Atencidn Regular con un 53.33%, la Calidad de la Atencidn incluye dos dimensiones:
la técnica (el mejor diagnostico y tratamiento al menor riesgo), consistente en seguir
la mejor estrategia de atencion que la ciencia actual hace posible. Y la interpersonal
(Trato Humano). Estos resultados discrepan con el resultado realizado en Lima Peru
donde los resultados fueron que la Calidad de Atencidn ofrecida por Enfermeria en la
dimension Humana fue Buena donde el paciente recibe una atencion personalizada,

con respeto y amabilidad.

En cuanto al nivel de calidad de atencién que brinda el Profesional de
Enfermeria en su dimensién Cuidados Proporcionados a las usuarias y/o clientes este

estudio obtuvo como resultado, que la calidad de atencion fue Regular en un 100%.



Los cuidados del paciente y cumplimiento del tratamiento médico, son de caracter
eminentemente practico al desempefio de la labor de Profesional de Enfermeria.
Otorgar servicios de salud de alta calidad es una preocupacion de la mayoria de los
gobiernos del mundo, la atencién de Enfermeria por el tipo de procedimiento que
realiza para proporcionar un cuidado integral, requiere tener un contacto directo y
constante con los usuario, estos resultados concuerdan con el estudio realizado en la
Republica de Mozambique donde se evidencid que los indicadores de la dimensidn
Cuidados de Enfermeria la mayoria obtuvo una calificacion de Regular incompleta.

En cuanto al nivel de satisfaccion de las usuarias y/o clientes con la calidad de
atencion brindada por el profesional de Enfermeria los resultados obtenidos en dicho
estudio fue que las usuarias y/o clientes se encuentran satisfechas con la atencion
brindada con un 43.33%. Estos resultados guardan similitud con el estudio realizado
en México donde el indice de satisfaccion general fue 58% con satisfaccion alta, el
40% resultdé medianamente satisfecho y el 2% manifestd satisfaccion baja. Las
conclusiones del estudio permitieron identificar que méas de la mitad de los usuarios
adultos mayores presentaron nivel de satisfaccion alto al cuidado proporcionado por

el personal de enfermeria.

En el presente estudio se ha encontrado que las usuarias califican como
satisfactoria la atencién simplemente por el hecho de haber sido atendidas, pero
desconocen los procedimientos estandarizados de atencién; por eso no los pueden
evaluar, sin embargo, se cree que si las usuarias supieran del trato que “deberian”

recibir, estarfan insatisfechas con el servicio.



CONCLUSIONES

Se puede concluir que

o La muestra constd en su mayor parte de Licenciados en Enfermeria
constituyendo un 66.66% de ésta.

o El Trato Humano proporcionado por el profesional de la salud hacia las
usuarias y/o clientes represento 53.33% siendo este Regular.

o En cuanto al Nivel de la Calidad de Atencion que brinda el Profesional de
Enfermeria en su dimensién Cuidados proporcionados a las usuarias se obtuvo un
100% de que es Regular.

o El Nivel de Satisfaccion de las usuarias y/o clientes en cuanto a la
atencion brindada por parte del Profesional de Enfermeria figura que en un 43.33%

estan satisfechas.



RECOMENDACIONES

A la institucion:

o Capacitar al profesional de Enfermeria, a trabajar con méas Calidad y
con menos cantidad. Mediante la correcta administracion de recursos.

o La supervision influye en la calidad por ende debe ser justa,
oportuna, puntual, constructiva, razonada, conceptuada.

o Capacitar al profesional de enfermeria y ofrecer las herramientas necesarias
para aplicar el PAE a los usuarios y/o clientes y de esta manera poder ofrecer una
Atencién de Enfermeria de Calidad.

o Organizar al personal por dias semanales a educar a las usuarias y/o
clientes a través de charlas educativas.

o Incentivar al Profesional de Enfermeria a continuar y/o acrecentar, los
estudios.

o Impulsar el desarrollo cientifico con la organizacion de jornadas, talleres,
congresos, conferencias, convenciones.

Al profesional de Enfermeria:

e Establecer con las usuarias y/o clientes una comunicacion asertiva. Esto
contribuye a una satisfaccion reciproca.

e Aplicar el proceso de atencion de enfermeria; como herramienta cientifica
al proporcionar cuidado a los usuarios y/o clientes, y asi ofrecer servicios de
salud de Alta Calidad.

e Mejorar la relacion interpersonal entre el personal de enfermeria y las
usuarias.

e Optimizar los cuidados ofrecidos por el personal de enfermeria a las

usuarias y/o clientes.



e Promover la educacién para la salud mediante la realizacion de charlas
educativa.
e Continuar estudios, licenciatura, diplomados, maestrias, doctorado.
o Asistir a talleres, jornadas, congresos, convenciones
cientificas.
. Innovar al desarrollo de la investigacion cientifica.

o Motivarse a realizar su trabajo ofreciendo una atencién de calidad.
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Apéndice A
Guia de Observacioén

La presente guia de observacion, es un medio de recoleccion de datos de forma
directa, que va a ser aplicada en el servicio de Maternidad | del Hospital “Ruiz y
Péez.” Ciudad Bolivar, con la finalidad de verificar resultados de la calidad de
atencion que brinda el profesional de enfermeria y que a su vez hard posible el
desarrollo del Estudio de Investigacion titulado: Calidad de Atencion del
Profesional de Enfermeria en el servicio de Maternidad | Hospital “Ruiz y Paez”
Ciudad Bolivar.



I.- Datos Demograficos.

Nivel Académico: Mgsc._ Lcdo.  Tsu.

I1.- Atencién al Usuario.

Trato Humano.

Si

NO

Algunas
veces

1. (El profesional de enfermeria al atender a las
usuarias fue amable?

2. (El profesional de enfermeria se identifica
ante las usuarias?

3. ¢El profesional de enfermeria se dirige a las
usuarias por su nombre?

4. El profesional de enfermeria explica a la
usuaria sobre los cuidados o actividades que
se le va a realizar?

5. (El profesional de enfermeria ofrece las
condiciones necesarias para guardar la
intimidad y/o pudor de la usuaria?

6. (El profesional de enfermeria trata con
respeto a la usuaria?

7. ¢El profesional de enfermeria explica a la
usuaria o familiar sobre los cuidados que
debe tener después de un procedimiento?

8. ¢Hay continuidad en los cuidados de
enfermeria las 24 horas?

9. (El profesional de enfermeria brinda apoyo
emocional a las usuarias?

10. ¢El profesional de Enfermeria realiza charlas
educativas a las usuarias hospitalizadas?

11. ¢(El profesional de enfermeria explico las

ventajas de la Lactancia Materna?




111 Parte Cuidados de Enfermeria.

Cuidados Proporcionados Por Enfermeria.

Sl

NO

Algunas
veces

(El profesional de enfermeria orienta a la
usuaria sobre una dieta balanceada?

¢El profesional de enfermeria oriento a la
usuaria sobre la importancia de la nutricion
durante la lactancia materna?

¢El profesional de enfermeria  aplica los
cinco correctos?

¢El profesional de enfermeria administra los
medicamentos utilizando los principios de
asepsia?

¢El profesional de enfermeria administra los
medicamentos por via oral?

¢El profesional de enfermeria realiza el
membrete a la hidratacién conforme con la
norma de la institucion?

¢La Venoclisis y el equipo tienen mas de 72
horas instaladas?

¢El catéter se encuentra fijado firmemente y
el adhesivo esta limpio?

¢La solucion tiene menos de 24 horas
instalada?

10.

¢El profesional de enfermeria gradla
correctamente el ritmo del goteo para regular
la hidratacion?

11.

¢El profesional de enfermeria administro el
analgésico cuando la usuaria lo amerita?

12.

¢El profesional de enfermeria orienta sobre
la higiene de los pezones?

13.

¢El profesional de enfermeria aplica las
técnicas de asepsia y antisepsia antes,
durante 'y después de realizar los
procedimientos?

14.

¢El profesional de enfermeria protege la
intimidad de la usuaria?




15.

¢La enfermera realiza el aseo peri anal a la
paciente post-parto luego de las 6 horas de
el parto?

16.

¢El profesional de enfermeria explica a la
usuaria la importancia del sangrado genital?

17.

¢El profesional de enfermeria orienta a la
usuaria sobre la importancia de la expulsion
de flatos?

18.

¢El profesional de enfermeria cuantifica la
temperatura corporal y la presion arterial
durante su turno de trabajo?

19.

¢El profesional de enfermeria valora y
registra en el reporte de enfermeria los
factores de riesgo de caida en el paciente
durante su estancia hospitalaria?

20.

¢El profesional de enfermeria aplica el
P.A.E y registra los planes de cuidados de
enfermeria de acuerdo al riesgo de lesiones?

21.

¢El profesional de enfermeria informa al
paciente y familiar sobre el riesgo de
lesiones?

22.

¢El profesional de enfermeria orienta a las
usuarias sobre la importancia de la
deambulacién y en cuanto tiempo debe
hacerlo después del parto o la cesérea?
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Apéndice B

Cuestionario para medir el Nivel de Satisfaccion de las Usuarias en Cuanto a la
Calidad de Atencion Brindada por el Profesional de Enfermeria en el Servicio de
Maternidad I del Hospital Universitario “Ruiz y Péez.” Ciudad Bolivar.

Ante todo un cordial saludo.

El presente cuestionario tiene como propdsito recopilar informacion para elaborar
una investigacion, requisito exigido por la UDO Bolivar, para optar al titulo de
Licenciado en Enfermeria. El objetivo del estudio es Determinar la Calidad de la
Atencion del Profesional de Enfermeria en el Servicio de Maternidad | del Hospital

Universitario “Ruiz y Péez.” Ciudad Bolivar.

Esperamos contar con su colaboracién, debido a que la informacion que sera
proporcionada por usted, nos permitird culminar la investigacion antes mencionada
por lo que agradecemos responder con sinceridad, las respuestas son anénimas.



INSTRUCCIONES
1) Lea cuidadosamente el cuestionario antes de marcar su respuesta.

2) Marque con una "X” la casilla correspondiente a la respuesta que considere
correcta.

Se presentan 3 alternativas en la cual solo debe marcar una de acuerdo a la pregunta.
Marque con una X el nimero correspondiente a la alternativa que considere que
mejor expresa su opinion sobre la calidad de atencion proporcionado por el personal
de enfermeria. Las Alternativas son las siguientes: Si, No, A veces.

Las cuales usted debe responder de acuerdo la calidad del servicio de enfermeria
que recibid durante su hospitalizacidn segun su criterio

3) Este cuestionario debe ser respondido en forma individual.
4) Asegurese de responder todas las preguntas.

5) No firme es anénimo.

6) Revise bien antes de entregar.

7) Cualquier duda consulte con los responsables.



Marqgue con una "’X” la casilla correspondiente a la respuesta que considere
correcta.

Algunas
veces

Trato Humano SI NO

1. (El profesional de enfermeria se identifica
por su nombre y apellido al llegar al cuarto que
usted esta ocupando?

2. (El profesional de enfermeria cuando le habla
lo hace por su nombre?

3. ¢El profesional de enfermeria al momento de
hablar le (0) mira a la cara?

4. (El profesional de enfermeria le habla o le
explica cuando le  realiza  algun
procedimiento? Por ejemplo cuando le coloca
el tratamiento por la vena le hable sobre el
medicamento que le coloca.

5. ¢El profesional de enfermeria le ofrece las
condiciones necesarias para guardar su
intimidad?

6. (El profesional de enfermeria la trata con
respeto?

7. (El profesional de enfermeria le explica a
usted o a su acompafante sobre los cuidados
gue debe tener después del parto o cesarea?

8. ¢Son continuos los cuidados de Enfermeria?

9. (El profesional de enfermeria al atenderla fue
amable con usted?

10. ¢El profesional de Enfermeria le brinda
apoyo emocional?

11. ¢El profesional de enfermeria realizo charlas
educativas en el servicio durante su
hospitalizacion?




Cuidados Proporcionados Por Enfermeria.

Si

NO

Algunas
veces

1.

(El profesional de enfermeria le coloco el
medicamento para el dolor cuando usted o su
familiar le avisaron?

¢El profesional de enfermeria le realiza la
limpieza con algodén y alcohol antes de
colocarle los medicamentos?

¢El profesional de enfermeria preguntd su
nombre y apellido antes de colocarle el
medicamento?

¢El profesional de enfermeria administra los
medicamentos por via oral?

¢El profesional de enfermeria le facilita el
agua cuando usted toma alguna pastilla o
vitamina?

¢Usted pasa méas de tres dias con una via en
la vena?

el adhesivo con que le ajustan la via esta
siempre limpio y bien ajustado?

¢El  profesional de enfermeria gradua
correctamente el ritmo del goteo cuando
usted recibe suero o medicamento?

¢El profesional de enfermeria orienta sobre
la higiene de los pezones?

10.

¢El profesional de enfermeria le explica la
importancia del sangrado después del parto o
cesérea?

11.

¢El profesional de enfermeria le realizo el
aseo después del parto o cesarea?

12.

¢El profesional de enfermeria le explica
sobre la importancia de la expulsion de gases
después del parto o cesarea?

13.

¢El profesional de enfermeria le tomo la
temperatura y presion arterial durante su
hospitalizacion?

14.

¢El profesional de enfermeria le informa a
usted o a su familia sobre el riesgo de caidas
0 mareos después del parto o cesarea?

15.

¢El profesional de enfermeria le explica
sobre la importancia de caminar y le informa
en cuanto tiempo puede hacerlo después del
parto o cesarea?
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