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SATISFACCION DE LOS USUARIOS...

Resumen

La satisfaccion del paciente se refiere a la conformidad por la atencion recibida
de parte del personal de enfermeria, en cuanto a la calidad y calidez de la
atencion. El objetivo de la investigacion es determinar la satisfaccion de los
usuarios internados en relacion a la atencion de enfermeria del servicio de clinica
médica del Hospital Regional de San Pedro en el afio 2023. La variable se
desglosa en las siguientes dimensiones: comunicacion enfermero — paciente,
trato y orientaciones de autocuidados. El enfoque de la investigacion es
cuantitativo, el nivel de conocimiento esperado es descriptivo y el disefio es de
caracter no experimental. La poblacion esta constituida por 35 pacientes
internados en el servicio de clinica médica. El instrumento de recoleccion de
datos utilizado es el cuestionario, elaborado con la escala de Lickert. Los
resultados fueron organizados y presentados con figuras proporcionados por el
programa Excel. De acuerdo a los resultados obtenidos se concluye que en un
66% la poblacién en estudio esta satisfechos en cuanto a comunicacion
enfermero-paciente, en un 54% estan insatisfecho en cuanto al trato de
enfermera-paciente, esto debido a la deficiencia de amabilidad y de paciencia
para con los usuarios y en un 60% estan satisfecho en relacion a las
orientaciones de autocuidados recibidas, se evidencia la falencia en la atencion
comedida e individualizada a cada paciente por la cantidad limitada de
profesionales y la demanda en el servicio.

Palabras claves: satisfaccion, usuarios, atencion de enfermeria, clinica

médica.
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Marco introductorio
Introduccion

En la actualidad, los sistemas de salud destacan la importancia de
orientar sus servicios hacia las necesidades de los pacientes y su satisfaccion
como un indicador clave en el resultado de la atencion médica otorgada.

Uno de los principales cuestionamientos a la Salud Pudblica de parte de
los usuarios es el problema de la atencion por el personal de salud, mas aun el
de enfermeria, que es la cara visible en todo el proceso de atencion, siendo
mas notorio en el servicio de clinica médica, que por sus caracteristicas limita
una adecuada atencion. Si bien es cierto, uno de los factores para no alcanzar
una atencion de calidad es la infraestructura y la alta demanda de usuarios que
acuden a esta area, también hay un grado importante de responsabilidad del
profesional en enfermeria, que muchas veces se deja ganar por la apatia,
estrés, desinterés y en algunos casos autoritarismo, frente a las necesidades
de los usuarios. Estos aspectos si le atafien al personal de enfermeria, que
generan insatisfaccion y reclamos de parte del usuario, en este contexto se
elabora el presente estudio, con el propésito de determinar la satisfaccion de
los usuarios internados con relacion a la atencién de enfermeria recibida en el
servicio de clinica.

El trabajo se presenta en cuatro capitulos independientes pero
relacionados unos con otros.

El primer capitulo es el Marco Introductorio donde se plantea el
problema de investigacion, cuya formulacion lleva a la elaboracion de los
objetivos del trabajo. Se exponen los motivos y los aportes que se pretender
dar con el trabajo en la justificacién del trabajo.

En el Marco Tedrico se desarrollan los conceptos y teorias que explican
el tema de investigacion. Se parte con la presentacion de los antecedentes del
estudio, para esbozar posteriormente las bases tedricas, las bases legales del
tema, el marco conceptual y la hipotesis. Al final de este apartado se define la
variable de estudio con sus indicadores.

En el Marco Metodoldgico se resume las caracteristicas metodologicas
del trabajo de investigacion. Se describe la poblacion y la muestra, se

menciona las consideraciones éticas a cuidar durante el desarrollo del trabajo,
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asi como las técnicas de recoleccién de datos utilizadas y el procedimiento de
interpretacion de los resultados.

En el Marco Analitico se presentan los resultados del trabajo de campo,
con la interpretacion de los resultados en base a la literatura consultada y los

objetivos del trabajo. Esto lleva a la conclusién y a las recomendaciones.
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Satisfaccion de los usuarios internados en relacién a la atencion de
enfermeria del servicio de clinica médica del Hospital Regional de San
Pedro en el afio 2023.

Planteamiento del Problema

Cabrero (2014) define satisfaccion como “la accion o razén con que se
responde a una queja o razon contraria, un estado mental que se produce por
la optimizacion de la retroalimentacion cerebral” (p.98). Por su parte, Moreno
(2016) define satisfaccion de los usuarios como “la complacencia del paciente
con los servicios médicos, los proveedores y el resultado del tratamiento, y es
una medida del contentamiento del paciente con la atencion y sus expectativas
de solucién a un problema de salud” (p.85). Servicio de Clinica Médica, por su
lado, esta compuesto por un equipo de profesionales que brinda asistencia
médica a pacientes que requieren internacién por enfermedades agudas y
cronicas (en sala general e internacion transitoria), y realiza el seguimiento de
aguellos enfermos, quirdrgicos y no quirdrgicos, que por su gravedad o alto
riesgo precisaron ingresar en cuidados criticos y resolvieron su cuadro
(Heredia, 2013).

La Real Academia Espanola (2014), describe enfermeria como “la
profesion y titulacion de la persona que se dedica al cuidado y atencidn de
enfermos y heridos, asi como tareas sanitarias, siguiendo pautas clinicas”. El
cual cuenta con los conocimientos y el adiestramiento necesarios para ayudar
a los pacientes, ademas de tener la capacidad de percibir, responder y apreciar
la individualidad del mismo. En la actualidad se ha observado un interés
creciente sobre la relacion profesional de enfermeria y paciente, ya que se ha
percibido contrariedades en la sociabilidad de las partes. Esta investigacion se
realiza desde el enfoque de la carrera de Ciencias de la Salud, especificamente
en el area del conocimiento de enfermeria, considerando que la labor de los
profesionales de enfermeria es primordial en el servicio de clinica médica,
cumpliendo la funcién de brindar informacion y orientacion oportunas a los
usuarios para su recuperacion.

En el Hospital Regional San Pedro a diario acuden gran cantidad de
usuarios para el usufructo de los servicios disponibles, los mismos tienen que

enfrentar diferentes situaciones para a una atencion de calidad y de la manera
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mas rapida posible, lo que incluye el trato que ofrecen los profesionales de
enfermeria, la comunicacién, la atencion especializada, etc., donde se observa
deficiencia de atencion en el servicio de clinica médica (internados) y escasa
relacion de profesional de enfermeria y paciente por lo que es necesario
analizar la satisfaccidon de los usuarios sobre la atencion recibida de los
profesionales de enfermeria. A partir de lo expuesto se plantea el siguiente
cuestionamiento.
Formulacién del problema
Pregunta General

¢, Cual es satisfaccion de los usuarios internados en relaciéon a la
atencion de enfermeria del servicio de clinica médica del Hospital Regional de
San Pedro en el afio 20237

Pregunta Especifica

¢,Cual es la satisfaccion de los usuarios en cuanto a la comunicacion
enfermero-paciente en el servicio de clinica médica del Hospital Regional de
San Pedro?

¢,Cual es la satisfaccion de los usuarios en cuanto al trato de los
profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica del Hospital
Regional de San Pedro?

¢,Cual es la satisfaccion de los usuarios en cuanto a las orientaciones de
autocuidado brindados por los profesionales de enfermeria en el servicio de
clinica médica del Hospital Regional de San Pedro?
Objetivo General

Determinar la satisfaccion de los usuarios internados en relacion a la
atenciéon de enfermeria recibida en el servicio de clinica médica del Hospital
Regional de San Pedro en el afio 2023.

Objetivo Especifico

Estimar la satisfaccion de los usuarios en cuanto a la comunicaciéon
enfermero-paciente en el servicio de clinica médica del Hospital Regional de
San Pedro.

Indicar la satisfaccion de los usuarios en cuanto al trato de los
profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica del Hospital

Regional de San Pedro.
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Mostrar la satisfaccion de los usuarios en cuanto a las orientaciones de
autocuidado brindados por los profesionales de enfermeria en el servicio de
clinica meédica del Hospital Regional de San Pedro.

Justificacion

La satisfaccion del usuario es un indicador de la calidad de la atencién
gue brinda profesionales del sistema de salud (OMS, 2020). Identificar los
niveles de satisfaccion ayuda a mejorar las deficiencias y replicar las fortalezas,
lo que da como resultado un sistema de salud que brinde la atencién de calidad
gue demandan los pacientes. La comunicacion y el apoyo entre los pacientes y
enfermeria se ha convertido en un componente esencial de la profesion,
sabiendo que una buena relacion basada en la confianza puede crear una
sensacion de seguridad haciéndolos mas receptivos a las indicaciones y
recomendaciones.

El presente trabajo de investigacion se fundamenta en la labor de campo
efectuados por los profesionales de enfermeria, pues con la misma se obtendra
el diagndstico de la realidad en relaciéon a la atencién brindada a los pacientes
del mencionado servicio.

Consecuentemente, el resultado del estudio beneficiaré a los
profesionales de salud para optimizar las estrategias implementadas en la
promocién de salud, como asi también otorgara la oportunidad de que los
pacientes manifiesten el nivel de satisfaccién con la atencién que recibeny a
nosotras como investigadoras nos servira como experiencia de la realidad en
cuanto a la relacién de enfermeria-paciente para poder fortalecer nuestro
conocimiento y a optimizar el servicio brindado como profesional de salud.
Viabilidad

Se dispone de los antecedentes suficientes, de fuentes tedricas, facil
acceso a la poblacion, se cuenta con todos los recursos econdmicos, fisicos y
humanos para la puesta en marcha de la investigacion.

Delimitacion

El estudio se delimitara solamente en los usuarios que acuden en el

servicio de clinica médica, especificamente en el area de internacion, del

Hospital Regional de San Pedro en el mes de octubre del afio 2023.
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Limitacion

No se presenta limitacion alguna para la realizacion del estudio.
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Marco Teérico

Antecedentes de investigacion
Nivel Internacional

Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua (2020). Maestria en Salud
Publica 2017-2019. Tesis titulada Satisfaccion de los Usuarios sobre la calidad
de atencion en consulta externa. Clinica Nuestra Sefiora del Carmen, Francisco
Morazan, Nicaragua, febrero 2019. Elaborado por Claudia Yanory Galvez.
Objetivo: Determinar la satisfaccion de los usuarios externos acerca de los
servicios que se brindan en la Consulta Externa en la clinica nuestra sefiora del
Carmen en Tegucigalpa, Honduras, febrero 2019. Disefio: se utilizd una
encuesta de satisfaccion de usuarios externos utilizados en la secretaria de
salud en el departamento de calidad, donde se consider6 50 datos de los
pacientes, para conocer la satisfaccién de los usuarios externos que asisten a
la consulta externa de la Clinica Nuestra Sefiora del Carmen. Resultados: En
relacion a la explicacion de su enfermedad en prevencion y seguimiento del
mismo los resultados encontrados son: si le explicaron de forma sencilla 44
(88%). EI 90% (45) manifiesta que se sintieron mejor y mejoraron los
problemas de su salud con el tratamiento que recibieron en la clinica. En
relacion a los pacientes que acuden a los servicios de farmacia, los pacientes
manifestaron que obtuvieron todas las medicinas que le recetaron 36 (72%),
Conclusion: El trato que se ofrece por parte de médico, enfermera y personal
de farmacia es considerado muy bueno. En cuanto a si la persona que le brind6
la consulta le explicé con palabras claras su enfermedad o estado de salud, los
pacientes manifestaron en su mayoria que si. La persona que le brindé la
consulta le explicé con palabras claras el tratamiento que debe seguir dijeron
si, la mayoria de los usuarios estan satisfechos y mejoraron su condicién de
salud con el tratamiento que se les administro en la consulta. Palabras claves:
Satisfaccion, servicios, usuarios.
Nivel Nacional

Universidad Privada del Este (2019). Facultad de Ciencias de la Salud
"Prof. Dr. Manuel Riveros" Carrera de Medicina. Asuncion, Paraguay.
Investigacion titulada “Nivel de satisfaccion de los pacientes egresados del

Servicio de Clinica Médica del Hospital Nacional en 2018”. Elaborado por Ruth
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Peralta, Celsa Maria Liz Ruiz Diaz, Noelia Fernanda Benitez Avalos, Andrea
Aidee Fleitas Alderete, Araceli Noeli Franco Cafiete y José Luis Ortega
Gonzalez. En la introduccion se hace referencia de que la evaluacion del nivel
de satisfaccion de los pacientes dados de alta es uno de los métodos para
medir la calidad de la atencion en salud. Cuyo objetivo fue determinar el nivel
de satisfaccion de los pacientes egresados del Servicio de Clinica Médica del
Hospital Nacional (Itaugua, Paraguay) en agosto y septiembre 2018. L a
metodologia implementada fue de una aplicacion de cuestionario SERVQUAL a
varones y mujeres con al menos 1 semana de internacion, previo
consentimiento informado. Este instrumento mide con 22 preguntas a las 5
dimensiones de la atencion: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Se utiliz6 la escala de Likert de 6 puntos donde el 1 era el
mas insatisfecho y el 6 el mas satisfecho. Los resultados fueron incluidos 116
pacientes, 50 varones y 66 mujeres, con edad media 46+14 y 39+12 afios,
respectivamente. La dimensién con mejor puntuacion en el cuestionario
SERVQUAL fue la seguridad (media 5,3+0,8) y la méas baja fue la tangibilidad
(media 4,6%0,9). Aplicando el punto de corte en el percentil 60 (5,35 puntos) se
obtuvo una frecuencia de 39,6% de satisfaccion. Se concluyé que la frecuencia
de satisfaccion de los usuarios del Servicio de Clinica Médica fue 39,6%.
Palabras claves: satisfaccidon del paciente, encuestas y cuestionarios, medicina
interna.

Nivel Local

En los archivos del Centro de Informacion y Recursos Educativos de la
Universidad Tecnoldgica Intercontinental Sede San Pedro se tiene antecedente
similar al tema estudiado, el cual se detalla a continuacion:

Universidad Tecnoldgica Intercontinental (2023). Facultad de Ciencias
de la Salud. Carrera de Licenciatura en Enfermeria. Autores Denis Joana
Gonzalez Sanabria y Hugo Daniel Lépez Mendoza. Trabajo de Conclusion de
Grado titulada “Nivel de satisfaccidn de los usuarios sobre la atencion recibida
de los profesionales de enfermeria en el servicio de hemodialisis en el Hospital
Regional de San Pedro en el segundo semestre del ano 2022”. El objetivo de la
investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la

atencién recibida de los profesionales de enfermeria en el servicio de



SATISFACCION DE LOS USUARIOS...

hemodialisis del Hospital Regional de San Pedro en el 2° semestre del afio
2022. La variable se desglosa en las siguientes dimensiones: informaciones,
promocion y calidez de atencion. El enfoque de la investigacion es cuantitativo,
el nivel de conocimiento esperado es descriptivo y el disefio es de caracter no
experimental. La poblacion esta constituida por 55 pacientes con terapia de
hemodialisis y 10 profesionales de enfermeria del servicio. El instrumento de
recoleccion de datos utilizado es el cuestionario, elaborado con la escala de
Likert. Los resultados fueron organizados y presentados con figuras
proporcionados por la aplicacién formulario Google Drive. De acuerdo a los
resultados obtenidos se deduce que en un 45% el nivel de satisfaccion de la
poblacion en estudio es de muy buena en cuanto a las informaciones
recibidas, en un 35% es bueno respecto a la estrategia educativa
implementada y en un 36% es muy buena referente a la calidez de atencion,
reconociendo la falencia en la atencion individualizada a cada paciente por la
cantidad limitada de profesionales y la demanda en el servicio, ademas los
materiales educativos disponibles para la distribucién son insuficientes.
Palabras claves: satisfaccién de usuarios, atencion, profesionales de
enfermeria, servicio de hemodialisis.

Los antecedentes mencionados guardan relacion con el tema en estudio,
siendo la diferencia en cuanto a la poblacioén, se destaca que este trabajo se
delimita a usuarios internados del servicio de clinica médica del Hospital

Regional de San Pedro.

11
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Bases tedricas
Usuario

El usuario “es la persona que utiliza y elige los servicios de salud” (RAE,
2014). Entorno al usuario se organizan todas las prestaciones que se otorgan
en la Red de Establecimientos de Salud Publica, debe ser el eje alrededor del
cual se organizan las actividades del sistema de salud.

Paciente o también denominado usuario, “es el sujeto que recibe los
servicios de un médico u otro profesional de la salud, sometiéndose a un
examen meédico, a un tratamiento o a una intervencién” (Aguirre, 2014, p.65).

Se entendera por paciente que “es la persona que se encuentra
internada en la unidad de observacion en el servicio de urgencias de la
institucion de salud descrita, con una permanencia mayor de veinticuatro horas”
(Jinich, 2006).

Una vez iniciada la relacion entre el médico y la persona que padece,

ésta se ha convertido en “paciente” (del latin pati, sufrir). La conversion

no significa un cambio biolégico sino social, y es el resultado del padecer
de la persona, producto, a su vez, de su enfermedad, asociada con

muchos factores mas, de indole psicoldgica y sociocultural. (Lemus y

otros, 2013, p. 342)

“El paciente es aquella persona que sufre de dolor y malestar y, por
ende, solicita asistencia médica y esta sometida a cuidados profesionales para
la mejoria de su salud” (Tardaguila, 2009, p.80).

Un paciente es una persona que sufre dolores o molestias provocadas
por diversas enfermedades o malestares, que necesita la ayuda de un médico
para determinar la causa de su enfermedad y luego, si es necesario, tratarla
para una mejor calidad de vida.

Satisfaccion

“La palabra satisfaccion del latin satisfactio, es la accion y efecto de
satisfacer o satisfacerse. Razén, accion o modo con que se sosiega y responde
enteramente a una queja, sentimiento o razén contraria” (RAE, 2014).

Satisfaccion “es confianza o seguridad del animo, este verbo refiere a
pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las pasiones del &nimo,

cumplir con ciertas exigencias, premiar un mérito o deshacer un agravio”

12
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(Sanchez, 2018).

La satisfaccion “es la accion o razén con que se responde a una queja o
razon contraria, un estado mental que se produce por la optimizacion de la
retroalimentacién cerebral” (Cabrero y otros, 2014, p.154).

“Satisfacer como causa, accion o forma de apaciguar y responder
adecuadamente a quejas, sentimientos o causas contrarias” (Elers, 2016,
p.87).

Satisfacer es el contentamiento a las cosas que hacen felices a las

personas, prosperan, o hacen felices o simplemente felices. En el marco

de la teoria de las necesidades de informacion, la satisfaccion se
entiende como el restablecimiento del equilibrio del sujeto con el medio
gue lo rodea, eliminando su falta de conocimiento e informacién sobre
hechos, objetos o fendmenos y lo que provoca la necesidad de
informacion. Para satisfacer la necesidad de informacion, una persona
debe mostrar un comportamiento informacional, por ejemplo: consultar

con los vecinos, ir a la biblioteca, utilizar los servicios de informacion o

utilizar su experiencia. (Sanchez, 2018)

La satisfaccién puede entenderse como el cumplimiento de deseos o la
satisfaccion de necesidades, lo que conduce a la paz y la tranquilidad. Pues
cuando se logra cumplir un deseo o alcanzar una determinada meta, se siente
satisfecho y con ello se alcanza un estado de felicidad.

Satisfaccion del paciente

La satisfaccion del paciente “es la complacencia del paciente con los
servicios médicos, los proveedores y el resultado del tratamiento, y es una
medida del contentamiento del paciente y del paciente con la atencion y sus
expectativas de solucion a un problema de salud” (Sanchez, 2018).

“La satisfaccion del usuario con el que recibe los cuidados de
enfermeria, esta relacionado directamente con la calidad, ya que esta requiere
tiempo, creatividad, compromiso, prevision, comunicacion con el paciente,
respeto, continuidad y efectividad, entre otros” (Blanco y otros, 2010).

Es importante considerar la percepcion de los usuarios sobre los
servicios brindados por el personal de enfermeria, quien es el recurso humano

mas cercano al paciente y su familia, quienes son el principal canal de

13
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comunicacion.

Sanchez y otros han referido que “la satisfaccion del paciente se define
como una actitud positiva individual hacia las distintas dimensiones de los
servicios de salud” (2018).

Se tiene en cuenta la percepcién del usuario sobre el cumplimiento de
sus necesidades y expectativas. Este es uno de los factores que influye en la
calidad de la atencion brindada por los profesionales médicos y debe abordarse
en la practica diaria. Por ello, la empatia, la amabilidad y el respeto son
importantes, y el trato a los usuarios es ahora uno de los parametros que se
tienen en cuenta a la hora de evaluar la calidad de la asistencia sanitaria. Por
tanto, la satisfaccion del usuario esta relacionada con el nivel de cumplimiento
del paciente con el servicio recibido, teniendo en cuenta los aspectos técnicos
e interpersonales proporcionados por el personal de enfermeria al utilizar el
servicio para atencién profesional. Esto se entiende como una evaluacion
positiva de la atencidon en diversas areas de la medicina.

Clinica Médica

El Servicio de Clinica Médica esta compuesto por un equipo de

profesionales que brinda asistencia médica a pacientes que consultan de

manera ambulatoria (en consultorios externos), o que requieren

internacion por enfermedades agudas y cronicas (en sala general e

internacion transitoria), y realiza el seguimiento de aquellos enfermos,

quirdrgicos y no quirdrgicos, que por su gravedad o alto riesgo
precisaron ingresar en cuidados criticos y resolvieron su cuadro.

(Heredia, 2013)

El Médico Clinico es un especialista en adultos que enfoca al paciente

con una concepcién integral del ser humano, capacitado para prevenir,

diagnosticar, tratar y rehabilitar la patologia prevalente, asi como para
guiar al paciente por todos los niveles de atencion y realizar promocion
de la salud; cumple un rol fundamental en la medicina actual. (Sanchez,

2018)

Los chequeos médicos son importantes para la prevencion de
enfermedades, para llevar un estilo de vida saludable, una dieta equilibrada,

practica de actividad fisica regular y supervisada por un profesional y ayuda a

14
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reconocer los habitos nocivos para la salud como fumar, estar sentado, la
obesidad y el consumo ilimitado de alcohol o grasas animales.

El servicio médico es uno de los servicios sanitarios basicos del centro
de salud.

Este servicio se enfoca en brindar servicios de atencion médica general

a pacientes de todas las edades y con diversas afecciones médicas. El

objetivo principal de un médico es brindar atencion primaria y de

seguimiento para enfermedades y dolencias comunes, asi como realizar

examenes de rutina y brindar orientacién preventiva. (Espinosa, 2013,

p.220)

Algunos de los servicios que se ofrecen en el centro médico son:

Consultas médicas. Los médicos de familia realizan examenes clinicos,

escuchan los sintomas del paciente y realizan un diagndstico.

Primeros auxilios menores. Para lesiones menores como cortes,

raspaduras, quemaduras leves y fracturas no complicadas, los centros

médicos pueden brindar primeros auxilios y, si es necesario, derivar a

los pacientes a servicios especializados de primeros auxilios.

Pruebas de laboratorio: las clinicas médicas también pueden realizar

pruebas de laboratorio de rutina, como analisis de sangre, pruebas de

funcién hepética, analisis de orina.

Chequeos de salud y controles preventivos. Muchas clinicas médicas

ofrecen chequeos de salud y preventivos para identificar enfermedades

subyacentes y dar consejos de salud y estilo de vida. (Espinosa, 2013,

p.222)

Los centros médicos suelen ser flexibles y ofrecen citas para atencion
tanto inmediata como temporal. Algunos centros médicos también pueden
ofrecer servicios de telemedicina, donde los pacientes reciben atencion meédica
a través de consultas en linea o por teléfono. Es importante tener en cuenta
que, si bien las clinicas son una opcion conveniente y accesible para muchos
pacientes, en caso de una enfermedad o lesion grave, es posible que sea
necesario derivar a los pacientes a servicios de salud especializados, como

hospitales o especialistas para internaciones.

15
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Profesional de enfermeria

Enfermeria “es una disciplina cientifica encaminada a fortalecer la
capacidad reaccional del ser humano (persona-familia, grupo poblacional)’
(Plaza, 2014). La capacidad reaccional del Hombre esta dada por la lucha
continua del mismo por mantener su equilibrio con el medio; es una respuesta
individual o grupal frente a alteraciones bio-psico-sociales. Enfoca la atencion a
través de un proceso integral, humano, continuo interpersonal, educativo y
terapéutico en los diferentes niveles de atencion: primaria, secundaria y
terciario.

Segun la OMS (2020) los profesionales de enfermeria estan en la linea

de accion en la prestacion de los servicios y desempeiian una funcion

importante en la atencion centrada en las personas y comunidades. En
muchos paises son lideres o actores clave en los equipos de salud
multiprofesionales e interdisciplinarios. Proporcionan una amplia gama
de servicios a todos los niveles del sistema de salud.

(https://www.paho.org/es/temas/enfermeria)

“Tiene el propdsito de adecuar la atencion a las necesidades del
enfermo, las demandas de sus familiares, cuidadores y comunidad, un proceso
humano y social que se apoya en la influencia interpersonal, del liderazgo, la
participacion y la comunicacion” (Blanco y otros, 2010).

El trabajo de una enfermera no se trata sélo de la calidad del cuidado de
los seres queridos y cuidadores con enfermedades avanzadas y la
participacion activa en la formacion técnica para garantizar una mejor calidad
de vida, comodidad y dignidad humana en sus ultimas etapas de la vida, sino
gue, ademas tiene principalmente la responsabilidad moral de acompaniar al
paciente, ayudarle a una muerte digna, respetando su independencia hasta el
final de su vida.

El concepto de disciplina de enfermeria se introduce en 1950 en Estados

Unidos (EUA o EE. UU), con un grupo de académicas - tedricas que

sefialaban que una profesion nueva como Enfermeria debia explicar su

propio conocimiento a través de sus bases tedricas para poder sobrevivir
como profesién, se hace énfasis en la importancia de su desarrollo, de la

ciencia de enfermeria como una racionalidad tedrica para la practica de
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Enfermeria. En las décadas de los 60 y 70, con el desarrollo de
programas de posgrado de Enfermeria se inicia la indagacién y reflexion
gue permite perfeccionar marcos conceptuales y una preparacion
educacional de enfermeras(os) para la investigacion, iniciando asi un
desarrollo disciplinario de incorporacién de conocimientos desde otras
disciplinas, generando un fuerte optimismo en el proceso de Enfermeria

y en el método cientifico. (Torres, 2017)

Funciones

Entre las funciones y actividades que debe realizar el personal de
enfermeria en los servicios de salud, urgencias en especial, estan las
siguientes:

Tener preparados y dispuestos los equipos y medios necesarios en la

sala de reanimacién o de apoyo vital o area de choque, para la atencién

del paciente.

Tener material y equipos debidamente esterilizados.

Disponer de materiales y medios para garantizar la permeabilidad de las

vias aéreas (mascarillas, sondas de aspiracion, canulas oro tragueales,

etc.).

Disponer de los medios para oxigenacion.

Tener el material listo para realizar de manera rapida e inmediata la

permeabilidad de un acceso venoso (ya sea con punzocath o catéter

central).

Mantener una comunicacion efectiva con los integrantes de los diversos

departamentos que participan en la atencion del paciente en el area de

urgencias, asi como laboratorio, rayos X, inhaloterapia, etc...

(Echeverria, 2013)

También es importante que el enfermero desarrolle habilidades de
trabajo en equipo, porque la atencién de un paciente que llega al area de
servicio requiere la intervencion de varios especialistas, en cuyo caso el
personal de enfermeria es responsable de implementar la relacion. y
coordinarse con ellos para brindar una atencion integral, confiable y de alta
calidad al usuario que utiliza los Servicios.

“La funcion de la enfermera, como cuidadora, implica la participacion en
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la promocién, mantenimiento y recuperacién de la salud, mediante medidas
preventivas para evitar la aparicion de la enfermedad, su progresion o prevenir
secuelas asegurando la continuidad del cuidado” (Echeverria, 2013).

Como Virginia Henderson dijo, “la enfermera debe conocer qué es lo que
el enfermo necesita. Debe colaborar con los pacientes en la identificacion de
sus necesidades (fisicas, mentales, emocionales, socioculturales y espirituales)
y en el desarrollo de soluciones” (Henderson, 2015).

La enfermera debe estar abierta a las percepciones e inquietudes del
paciente y su familia, asumir responsabilidad moral, ser profesional y estar
dispuesta a escuchar, dialogar y responder en situaciones holisticas complejas.
Ademas, debe respaldar la evidencia empirica existente, debe ser vinculo o
alianza entre los profesionales de la salud, el paciente y su familia. El objetivo
de esta funcion es integrar actividades y evitar la fragmentacion de los servicios
de salud relacionados con la especializacion.

Cuidados de enfermeria

El profesional de enfermeria, responsabilizado del proceso de cuidar,
debe estar capacitado para llevar a cabo una serie de actividades. Estas
actividades, marcadas por la definicién que se ha presentado sobre el proceso
de cuidar, son:

Identificar la necesidad del cuidado. considerando las variables

individuales, grupales y culturales que modifican esta necesidad. Esto

supone para el profesional de enfermeria un ejercicio complejo, puesto
gue le obliga a dotarse de la informacién que le permita identificar el
efecto de las variables en cada suceso o situacion concreta y a tener
conocimiento del efecto que las distintas culturas tienen sobre la
manifestacion de la necesidad de cuidados.

Identificar el tipo de cuidados requeridos. para dar respuesta a esa

necesidad detectada. Para llevar a cabo esta actividad, el profesional de

enfermeria, ademas de necesitar un conocimiento técnico acerca de los
tipos de acciones que le permitiran satisfacer la necesidad identificada,

debera conocer si el sujeto ya ha realizado acciones encaminadas a

satisfacer esta necesidad, qué tipo de acciones son y determinar el valor

real que tienen en esa situacion y el valor entendido como significado
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para el sujeto.

Identificar la capacidad del sujeto para llevar a cabo dicho cuidado.
el profesional cuando cuida no puede ni debe olvidar que esta entrando
en el ambito de autonomia del sujeto. Esto exige que se coincida en las
propuestas de enfermeras, cuando se refieren a que el sujeto debe ser
autébnomo en el menor tiempo posible, debiendo participar al maximo
nivel de sus posibilidades en el proceso de cuidados. Para ello, la
enfermera debe determinar las posibilidades de participacion del sujeto
en su proceso de cuidados (tanto fisicos como mentales), su actitud e
interés en la participacion y finalmente la aceptacion explicita.
Identificar la manera en que se pueda satisfacer dicho cuidado. esto
es la manera en que se va llevar a cabo la accién de cuidar. Concretar
las tareas a realizar, determinar el tiempo que cada una de estas tareas
exige, y determinar el material y/o instrumentos que se necesita
Determinar la delegacion de acciones. el compromiso que las
enfermeras asume de hacer participar al sujeto en su proceso de
cuidados obliga a identificar cuél o cuales de las acciones necesarias se
debe llevar a cabo personalmente, y cual o cuéles aquellas que se
puede delegar en el propio sujeto. Pero la delegacion no solo es posible
hacerla en el sujeto, sino que también la enfermera podra traspasar
algunas de las acciones programadas entre el personal técnico y
cuidadores informales que componen el equipo de cuidados.
Considerar el caracter ético que tiene el proceso de cuidar. los
valores que condicionan la necesidad de cuidado dotan de caracter ético
al proceso de cuidar.

Ejecutar las acciones concretas de cuidado. la ejecucion es la
muestra del hacer y la practica de la enfermeria profesional, y requiere
de la realizacién de una serie de técnicas variadas en cuanto a su
complejidad que no son el fin del proceso de cuidar.

Evaluar los resultados. El proceso de cuidar, como secuencia de
acciones dirigidas a un fin, exige de la evaluacién de los resultados que
dichas acciones producen en la direccién del fin que se persigue. (Mena,
2016)
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El proceso de cuidado requiere una serie de acciones encadenadas,
unificadas e interdependientes que llegan a un fin y no tienen fin, cuyo objetivo
es conseguir el maximo bienestar de las personas atendidas, y ademas es
interminable, porgue hasta el Ultimo momento de la vida la gente necesita
cuidados.

Comunicacién e informacién

La comunicacién “es un arte y una habilidad que los cuidadores deben
aprender porque no solo se trabaja con pacientes, sino también con los
familiares, médicos y otros profesionales de la salud en el equipo” (Moreno,
2016).

El derecho a la informacion sobre la propia salud del paciente incluye el

acceso a la informacion escrita en la historia clinica, resultados de

pruebas complementarias, certificados médicos, y cualquier otro
documento clinico que contenga datos propios, cuando el paciente o una
persona designada legalmente por él lo requiera o por orden de juez

competente. (Blanco y otros, 2010, p. 76)

La atencion en Enfermeria proporciona cuidados enfermeros a personas

con problemas de salud en situacion critica o de alto riesgo, a nivel

individual o colectivo, dentro del ambito sanitario, agilizando la toma de
decisiones mediante una metodologia fundamentada en los avances
producidos en el campo de los cuidados de la salud, la ética 'y la
evidencia cientifica lograda a través de una actividad investigadora

directamente relacionada con la practica asistencial. (Jinich, 2006)

El profesional debe informar al paciente sobre problemas desconocidos
o de dificil comprensién relacionados con el funcionamiento del servicio o su
enfermedad, tratamiento o recuperacién, presentando claramente la
informacion requerida para facilitar o posibilitar el tratamiento, por ejemplo,
horarios de atencién del servicio, centros de diagnostico, formacion o desarrollo
de casos, etc. Esto es importante porque brinda al paciente y a su familia la
tranquilidad de saber que estan siendo tratados por su afeccion médica.
Relacion Enfermera - Paciente

Los seres humanos tienden por naturaleza a comunicarse a lo largo de

la historia de la humanidad; este proceso es constante y por ende genera entre
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las personas una interaccion que puede mantener a un individuo o a la
sociedad en general en una relacion mutua.

“El cuidado como centro de atencion de la enfermeria, se describe
también como la relacién que se da entre enfermera-paciente con el fin de
promover su salud, prevenir, diagnosticar, tratar y rehabilitar las enfermedades
que puedan padecer” (Leonel, 2012).

Relacion enfermera-paciente “es la habilidad en la comunicacion y
conexién con el cuidado, lo que trae como resultado una expresiéon de
satisfaccion por parte del paciente de sentirse escuchado y comprendido,
ademas de la satisfaccion personal de la enfermera”. (Aguirre, 2014)

Asi también Elers (2016) define la relacion enfermeria — paciente como
“una relacion especial en la que la enfermera transmite todo su conocimiento y
experiencia en el cuidado” (p, 25).

La relacion enfermera-paciente se considera la esencia del cuidado e
incluye los sentimientos y comportamientos que ocurren en esa relacion, por
ejemplo, entre un paciente y una enfermera que tienen una base de
conocimientos que les permite resolver problemas clinicos y brindar atencién.
La falta de experiencia a menudo dificulta la implementacion de la relacion
enfermera-paciente en la practica, por lo que se espera que la enfermera
principiante fortalezca su autenticidad con el apoyo y la orientacién de un
mentor, y que la enfermera experta utilice habilmente la presencia auténtica.
entornos.

El equipo de salud debe demostrar interés manifiesto en los pacientes,

en sus percepciones, necesidades y demandas. El reto para la gestion

es el de establecer mecanismos que recojan las necesidades,
requerimientos y expectativas de los usuarios de los servicios de salud vy,

a su vez, permitan retroalimentar el sistema en funcion de los mismos.

(Cuéllar, 2015)

El objetivo de la relacion cuidado-paciente es la satisfaccion, es decir,
una experiencia racional o cognitiva resultante de una comparacion de
expectativas y comportamiento de un producto o servicio; depende de muchos
factores, como las expectativas, los valores morales y culturales, las

necesidades personales y la propia organizacién sanitaria. Estos factores
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determinan que diferentes personas tengan diferentes niveles de satisfaccién
en diferentes condiciones.
Capacidad de escucha en enfermeria

La escucha activa consiste en atender a la totalidad del mensaje que se

recibe, es decir, prestar atencion no sélo a lo que se dice (el contenido)

sino también al “cédmo se dice”, fijandose en los elementos no verbales y

para verbales, mirarle, dedicarle tiempo, hacerle ver que tenemos en

cuenta sus opiniones. (Garcia, 2014)

“Escuchar implica un proceso activo donde actuan los sentidos, asi
como lo intelectual y afectivo” (Cuéllar, 2015).

Escuchar es un arte mas complejo que hablar, susurra el que habla poco

y escucha mucho, porgue susurra con la mirada, con la sonrisa, con la

dedicacion, con las manos y la postura del cuerpo. Escuchar requiere

esfuerzo y concentracion, algo que no es necesario para oir, un hecho
meramente fisiologico. Es evidente que de esta manera se incrementa

en gran medida la capacidad para empatizar. (Elers, 2016)

La escucha activa es uno de los mejores medios que podemos utilizar
para mejorar nuestras habilidades comunicativas, mejorar la calidad y convertir
al resto de nosotros en conversadores comprensivos. El silencio es una parte
importante de la escucha activa: silencio no significa ausencia. Esto incluye
mantener una postura y una mirada atenta, abierta y relajada que le diga al
paciente que esta ahi para escuchar y que lo que tiene que decir es realmente
interesante.

Para escuchar activamente es necesario.

Dejar de hablar. Si se esta hablando no se puede escuchar.

Conseguir que el interlocutor se sienta con confianza. Hay que ayudar a

la persona a que se sienta libre para expresarse. Para conseguirlo

puede ayudar el ponerse en su lugar, es decir, establecer una relaciéon
de empatia.

Demostrar al interlocutor que se esta dispuesto a escucharle. se

trata de adoptar una posicion abierta y activa, manifestandole

claramente o interés y escuchandole para tratar de entenderle y no para

oponerse, lo que se suele hacer mediante movimientos afirmativos de
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LAY

cabeza y palabras del estilo de “si, si”, “ya veo”, resumir y confirmar las
afirmaciones de quién nos trasmite el mensaje, formulando las frases
con una tonalidad adecuada (no con incredulidad), con empatia y
respeto, pero sin abusar de ellas, permitiendo que el paciente pueda
exponer el problema sin interrumpirle precozmente ni realizar
conclusiones prematuras, facilitando que exprese sus sentimientos, sus
expectativas, sus esperanzas y como afecta la enfermedad a su vida.
Eliminar las posibles distracciones. interrupciones, llamadas
telefonicas, puertas abiertas, etc.
Ser paciente. Tomar el tiempo necesario. A veces es conveniente al
principio establecer la duracion de la entrevista con el fin de poder llevar
a cabo nuestro trabajo de una forma adecuada.
Conducir la conversacion, sin interrumpirle. Para ello, suele ser util
resumir, preguntar y parafrasear, usando un lenguaje sencillo, asertivo y
comprensible para el paciente minimizando las reacciones negativas del
paciente.
Dominar las emociones. Una persona enojada siempre malinterpreta
las palabras. Evitar criticar y argumentar en exceso, ya que esto situaria
al interlocutor a la defensiva, conduciéndole probablemente a que se
enoje o se calle.
Preguntar cuanto sea necesario. Ademas de demostrar que le
estamos escuchando, le ayudaremos a desarrollar sus puntos de vista
con mayor amplitud. Utilizando frases y gestos sencillos: ummm...,
mmm..., cuéntame mas.
De nuevo dejar de hablar. ésta es la primera y la Gltima de las
recomendaciones y de la que dependen todas las demas. (Garcia, 2014)
La capacidad de escucha es una de las habilidades de enfermeria que
se debe desarrollar para una buena relacion interpersonal, escuchar
activamente al paciente significa que uno se interesa por lo que dice, se
preocupa por lo que le sucede y esta dispuesto a ayudarlo a desarrollarse.
Apoyo emocional
Apoyo interpersonal. Es utilizado para referirse a tipos de

comunicaciones, relaciones y vinculos que se establecen entre dos o
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mas personas. La condicion exactamente opuesta es la de
'intrapersonal’, ya que esta implica fendmenos o situaciones en las
cuales una persona esta en intimo contacto consigo mismo en vez de
abrirse hacia el mundo exterior. Comunmente, el término 'interpersonal’
se usa para sefialar capacidades de ese tipo que suponen que los
individuos de caracteristicas interpersonales tienen facilidad para
relacionarse con otros y para establecer vinculos de diverso tipo con sus
pares. (Moreno, 2015)

El sostén social son las transacciones interpersonales que implican

ayuda, afecto y afirmacion. Podemos distinguir cuatro tipos de apoyo social:

Apoyo emocional. se da en la interaccién intima. Consiste en transmitir
afecto y confianza, escuchar, mostrar empatia y reconocimiento, hacer

compafiia, compartir vivencias.

Apoyo cognitivo. consiste en proporcionar informacién, dar consejos,

intercambiar opiniones.

Apoyo instrumental. consiste en proporcionar asistencia fisica, ayudar
a hacer recados o a realizar tareas domésticas cuando es necesario,

ayudar en los desplazamientos.

Apoyo material. consiste en prestar o dar dinero, alojamiento, comida,

ropa, pagar servicios. (Del Valle, 2015)

El apoyo emocional puede ayudarles a afrontar los sentimientos

negativos y contribuir a la recuperacién de los pacientes. Hay muchas formas

de brindar apoyo emocional a los pacientes hospitalizados. Algunos de ellos

son:

Escucha activa. prestar atencion a lo que dice el paciente y validar sus
sentimientos. Esto puede ayudar a sentirse comprendidos y apoyados.

Empatia. Intentar ponerse en el lugar del paciente y comprender su
situacién. Mostrar compasién y solidaridad les reconforta.

Proporcionar informacion. Explicar de forma clara y comprensible la
situacién del paciente, los tratamientos y procedimientos médicos. Esto

puede ayudar a sentirse mas conscientes y empoderados.

Fomentar la participacion. Animar al paciente a participar en las
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decisiones sobre su atencién y tratamiento. Esto les hace sentir que

tienen cierto control sobre su situacion.

Proporcionar compafia. Pasar tiempo con el paciente y ser una
presencia reconfortante puede ayudar a aliviar los sentimientos de

soledad y aislamiento.

Proporcionar distraccion. Proporcionar una actividad o entretenimiento
gue permita al paciente desviar la atencion de su enfermedad. Esto
puede incluir leer libros, escuchar musica, ver peliculas o participar en

terapias recreativas.

Conectarse con recursos externos. Ayudar al paciente a acceder a
servicios de apoyo adicionales, como grupos de apoyo o psicoterapia, Si

€s necesario.

Ser consciente de las necesidades emocionales. estar atento a
signos de estrés o tristeza y ofrecer ayuda mediante la intervencién de

un profesional de salud mental o simplemente llorando. (Del Valle, 2015)

El apoyo emocional a los pacientes hospitalizados es fundamental para
mejorar su calidad de vida y favorecer el proceso de recuperacion. Se centra
no soélo en el aspecto médico sino también en el bienestar emocional y mental
del paciente. Los pacientes suelen experimentar incertidumbre, miedo,

ansiedad y sentimientos de soledad.

Normas generales en la administracion de medicamentos
Todos los medicamentos se administraran por orden del médico, salvo
en situaciones de urgencia vital.
El/la enfermero/a que prepare el medicamento también debera
administrarlo, excepto con aquellos medicamentos que vengan
preparados en sistema de unidosis de la farmacia y debera de hacer el
registro respectivo.
Debe programar la preparacion del medicamento, teniendo en cuenta el
tiempo de estabilidad del mismo una vez reconstituido, extremar esta
precaucion en el caso de medicamentos inyectables.
Verificar el buen estado del medicamento (caducidad, aspecto,
precipitados, etc.). No administrar farmacos que han cambiado de color,

consistencia u olor.
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Comprobar que el estado del enfermo no contraindica la administracién

del medicamento (intoxicacion, etc.).

Verificar que la via de administracion prescrita es compatible con el

estado del paciente (vémitos, diarrea, etc.).

Tener cuidado al mezclar medicamentos, no mezclar medicamentos sin

asegurarse previamente de su compatibilidad.

Conocer las incompatibilidades y no administrar si cambian de aspecto o

se forma un precipitado.

Valorar posibles reacciones previsibles o imprevisibles que pueda tener

el paciente después de serle administrada la medicacion. Si se trata de

un farmaco para inyectar debe colocarse al paciente en la posicion

adecuada. (Martin, 2014)

Los medicamentos sélidos y estables pueden prepararse una hora antes
de su administracion. Si es un farmaco que va a tomar el propio paciente darle
las instrucciones adecuadas y comprobar que se lo toma. Los medicamentos
ordinarios se administraran con una diferencia no mayor a 30 minutos respecto
a la hora que se ordena. Los antibioticos y quimioterapicos se administraran a
la hora fue se ordena para que los niveles en sangre permanezcan constantes.

Reglas para la administracion segura de medicamentos

Antes de administrar un medicamento, se deben tener en cuenta las
siguientes reglas generales:

Administrar el medicamento correcto. Se debe identificar el

medicamento y comprobar la fecha de caducidad del mismo, comprobar

el nombre de la especialidad al preparar el medicamento, comprobar el
nombre de la especialidad al administrar el medicamento, si existe
alguna duda, no administrar y consultar, se desechara cualquier
especialidad farmacéutica que no esté correctamente identificada.

Administrar el medicamento al paciente indicado. Se debe

comprobar la identificacion del paciente.

Administrar la dosis correcta. Siempre que una dosis prescrita

parezca inadecuada, comprobarla de nuevo.
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Administrar el medicamento por la via correcta. Asegurar que la via

de administracion es la correcta, si la via de administracién no aparece

en la prescripcién, consultar.

Administrar el medicamento a la hora correcta. Comprobar el aspecto

del medicamento antes de administrarlo, posibles precipitaciones,

cambios de color, etc., se debe prestar especial atencién a la

administracion de antibioticos, antineoplasicos y aquellos medicamentos

gue exijan un intervalo de dosificacion estricto.

Registrar todos los medicamentos administrados. Registrar y firmar

lo antes posible la administracion del medicamento, si por alguna razon

no se administra un medicamento, registrar en la hoja de evolucion de

enfermeria especificando el motivo y en la hoja de incidencias de dosis

unitaria si procede, cuando se administre un medicamento “segun

necesidades”, anotar el motivo de la administracion, no olvidar nunca la

responsabilidad legal.

Informar e instruir al paciente. Sobre los medicamentos que esta

recibiendo.

Comprobar que el paciente no toma ningn medicamento ajeno al

prescrito.

Investigar si el paciente padece alergias y descartar interacciones

farmacoldgicas.

Antes de preparar y administrar un medicamento realizar lavado de

manos. (Lopez y otros, 2011)

Comprobaciones previas

Antes de administrar un medicamento el/la enfermero/a de conocer:

El efecto que produce. Las vias por las que puede administrarse. Los

efectos secundarios que puede producir. Los farmacos que benefician o

impiden su accion. La solucién y cantidad en las que puede diluirse. El

tiempo de administracion. (Martin, 2014)

Medidas de seguridad

Previa a la administracion de cualquier medicamento siempre se tendra
en cuenta la regla de los cinco correctos:

Medicamento correcto. Dosis correcta. Via correcta. Hora correcta.
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Paciente correcto. Antes de administrar un medicamento, el/la
enfermero/a debera hacer las debidas comprobaciones, al extraerlo del
lugar de almacenamiento al prepararlo y al administrarlo: Nombre
comercial, principio activo y dosis con la Hoja de Ordenes Médicas.
(Martin, 2014)

Medidas de precaucion

“Si el farmaco tiene efectos sobre el sistema cardio-respiratorio,

comprobar antes y después de su administracion la frecuencia cardiaca,
frecuencia respiratoria y presion arterial” (Martin, 2014). Si hubiera taquipnea o
bradipnea, taquicardia o bradicardia, hiper o hipotension, se consultara con el
meédico que ordeno el tratamiento. Se debe asegurar que el paciente, no sea
alérgico al medicamento que se vaya a administrar

Los pacientes pueden presentar problemas relacionados con los

cambios fisiologicos que implica la edad, memoria alterada, menor agudeza
visual, disminucion de la funcion renal, dando como resultado una eliminacion
mas lenta de los farmacos, permaneciendo éstos mas tiempo activo, absorcion
menos completa y més lenta del tracto gastrointestinal, aumento de la
proporcion de grasas en la masa del cuerpo, facilitando la retencion de los
farmacos liposolubles con peligro de toxicidad.

Estrategias educativas para la promocion de la salud

La promocién de la salud es definida por la Organizacion Mundial de la
Salud (2018) como "el proceso que permite a las personas incrementar el control
sobre su salud”.

Este concepto se pone en practica usando enfoques participativos; los
individuos, las organizaciones, las comunidades y las instituciones colaboran
para crear condiciones que garanticen la salud y el bienestar para todos.

La promocién de la salud consiste en proporcionar a los pueblos los

medios necesarios para mejorar su salud y ejercer un mayor control

sobre la misma. Para alcanzar un estado adecuado de bienestar fisico,

mental y social un individuo o grupo debe ser capaz de identificar y

realizar sus aspiraciones, de satisfacer sus necesidades y de cambiar o

adaptarse al medio ambiente. (OMS, 2018)

La salud no se considera un objetivo diario, sino una fuente de riqueza.
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Por tanto, es un concepto positivo que enfatiza los recursos sociales y
personales y las habilidades fisicas, dado que el concepto de salud como
bienestar va mas alla de la idea de estilos de vida saludables, la promocion de
la salud no se aplica Unicamente al sector salud sino en el entorno en general.

El principal medio para garantizar altos niveles de salud contindia siendo

el acceso a la informacion y la capacitacion constante sobre los aspectos

y situaciones que afectan y/o fortalecen la salud de la comunidad. El

objetivo es que los miembros de la comunidad comprendan que una

buena salud es el mejor recurso para el progreso personal, econémico y

social y una dimensién importante de la calidad de la vida. (OMS — MSP

y BS Canadd)

Se enfatiza en la comprensién de que lo factores politicos, econémicos,
sociales, culturales, ambientales, conductuales y bioldgicos pueden influir en la
salud de las personas o en su deterioro. Este acceso oportuno a la informacion
brindada a las personas las habilidades para gestionar y moldear estos factores
en su beneficio.

La funcion del personal de enfermeria en la promocion de la salud debe

ser a través de la actuacion como mediador, en cuanto a la adquisicion y

aprovechamiento de la informacion en salud y la adopcién de modos de

vida que potencien la salud de todos los miembros de la comunidad.

(OMS — MSP y BS Canada)

El sector de sanidad por si solo no puede proporcionar las condiciones
para la salud ni garantizar una perspectiva favorable, y la promocion de la salud
requiere la accion coordinada de todas las partes: el Estado, el sector de la
salud y otros sectores sociales y econdmicos, organizaciones benéficas,
municipios, industria y medios de comunicacion. Personas de todos los &mbitos
de la vida participan como individuos, familias y comunidades.

La base del control de los determinantes de la salud consiste en el

reforzamiento de la accién comunitaria, por tal razon es necesario que la

labor del personal de enfermeria dentro de la comunidad trate de unir y

organizar esfuerzos de todas las organizaciones y miembros individuales

de la poblacién, para que ellos mismos tengan la posibilidad de modificar

los determinantes de la salud de forma positiva. (OMS — MSP y BS -
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Canadd)

La promocién de la salud es la participacion efectiva y concreta de la
comunidad en la identificacion de problemas, el establecimiento de prioridades,
la toma de decisiones y el desarrollo e implementacién de estrategias de
planificacién para lograr una mejor salud. Existen muchas formas de promocién
de la salud, algunas de las cuales se mencionan a continuacioén: charlas
educativas, entrevistas, folletos, programas de radio, visitas, etc.

Charla educativa “es una disertacion oral por la que una persona
expone a un grupo de personas en lenguaje sencillo y de un modo informal, un
tema especifico” (OPS — OMS — USF, 2017).

Los temas de las charlas se deben plantear de acuerdo a las

caracteristicas y el interés de la comunidad que participa de ésta, ya

sean estas poblaciones masculinas, femenina, nifios, adolescentes,
adultos y adultos mayores.

Debe limitarse al tiempo fijado y pronunciarse bien las palabras con tono

de voz adecuado. Se da cuando un miembro del Equipo de Salud de la

Familia se dirige a la comunidad para educar y promocionar temas

relacionados a habitos saludables o caracteristicas sobre algun tipo de

enfermedad, cuidado de alimentos, tratamiento de agua para consumo
del ser humano, entre otros temas.

Debe tener un tema, durar al menos 15 minutos desde la presentacion

hasta la firma de los asistentes y haber por lo menos cinco personas

participando. En caso que se desarrolle mas de un tema con las
condiciones mencionadas anteriormente, se cuenta tantas veces como
charlas se ha realizado, entiéndase por esto que es si hay tres temas,
entonces se registran tres charlas. Las charlas deben ser por Equipos de

Salud de la Familia. (OPS— OMS — USF, 2017)

La charla educativa es aquella conferencia de corta duracién y de
caracteristicas semiformales.

Tripticos o afiches. es un aviso que comunica algun evento futuro o

situacion actual o informaciones referentes a la salud y que

generalmente ostenta una considerable dimensién para que sea bien

apreciado y notado por el publico al cual va dirigido y una deliberada
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intencion artistica que buscara atraer mas de lo ordinario. (Soler. 2015)

El triptico es un folleto informativo cuya hoja esté dividida en tres partes,
de las cuales sus laterales se doblan sobre la del centro.

Entrevista. es un proceso de comunicacion que se realiza normalmente

entre dos personas; en este proceso el entrevistado obtiene informacion

del entrevistado de forma directa. Es un encuentro entre personas en
situacion especial, donde se aplica una técnica indispensable en la
valoracion que permite la obtencion de informacion a partir de las

respuestas del sujeto. (OMS, 2018)

Una entrevista es una conversacion entre dos personas sobre pura
comunicacion, durante la cual una recibe informacion de la otra y viceversa. En
este caso, los roles de entrevistador/entrevistado cambiarian durante la
entrevista. Las entrevistas no se consideran una conversacion normal, sino una
conversacion formal y decidida con objetivos implicitos.

Programas Radiales. La radio, como medio de comunicacion masiva,

pone en contacto la escucha y no requiere del sentido visual, por ello en

los procesos de promocion de salud es un potencial, debido a que tiene

gran arraigo popular, permite produccién mas sencilla, menos costosa y

en menos tiempo, esta en todas partes, puede ser usada mientras se

trabaja, es mas participativa, existe menos temor a la voz que a la
imagen, siempre ha tenido fines educativos con trascendencia social, es
el mas personal de todos los medios y, en el orden politico, es una
respuesta a la globalizacion. (Ortiz,2016)

La radio es una herramienta de comunicacion eficaz que activa a los
miembros de la comunidad para mejorar el estado de salud, prevenir
enfermedades y crear procesos educativos para que las personas participen en
las decisiones sobre su bienestar como patrimonio y como derecho individual y
colectivamente, aunque se enfatiza que el éxito se logra cuando se tienen en
cuenta los intereses de la comunidad, por eso las radios comunitarias tienen
una gran audiencia, porque se identifican con su realidad. Los medios de
comunicacioén junto con la educacion forman una fuerza cultural que influye en
el comportamiento de la poblacion; Ademas de informacién, pueden conducir a

un cambio de actitud. Los aspectos positivos de los medios de comunicacion
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son que brindan informacion, cultura y ocio, comunican con otras culturas,
creencias, paises e informacion.
Niveles de Intervencion de Educacion para la Salud

Las estrategias educativas implementadas por los profesionales de
enfermeria se pueden agrupar teniendo en cuenta los niveles de Educacion
para la Salud, que se menciona a continuacion:

Educacién Masiva. Ofrecer a la poblacion informacién de diversas

formas de accion dirigidas a lograr cambios ambientales, econémicos o

sociales que favorezcan la salud. Como, por ejemplo: prensa, carteles y

folletos, programas radiales, programas de television, internet, etc.

Educacion Grupal. Es generalmente mas facil cambiar a los asociados

en un grupo que cambiar a cada uno de ellos singularmente. Como por

ejemplo charlas educativas, reunion en la comunidad, consultas
extramurales, etc.

Educacién Individual. Tiene como ventaja que se puede personalizar y

adaptar a las necesidades y factores de riesgo particulares de cada

persona. Como por ejemplo las entrevistas, las visitas domiciliarias, el

dialogo, charlas personales, entre otros. (Blogger, 2018)

Las estrategias de capacitacion deben presentar toda la informacion
necesaria de una manera facil de entender para que pueda ser bien
interpretada por el grupo objetivo. Este trabajo debe explicar conceptos,
autocuidado, complicaciones, consecuencias, prevencion, etc., promover
estilos de vida saludables que los pacientes deben seguir, como una dieta
saludable, la actividad fisica y la importancia del descanso, asi como cuidados

higiénicos antes, durante y después de cualquier procedimiento.
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Bases legales

La principal funcién del Estado es velar por la salud publica de sus
habitantes y lo hace a través del Ministerio de Salud Publica y Bienestar Social,
organo competente para la prestacion, regulacion y supervision de todos los
servicios sanitarios establecidos en el territorio nacional.

Constitucion Nacional

Articulo 68.- Del derecho ala salud. El Estado protegera y promovera
la salud como derecho fundamental de la persona y en interés de la
comunidad. Nadie sera privado de asistencia publica para prevenir o tratar
enfermedades, pestes o plagas, y de socorro en los casos de catastrofe y de
accidentes. Toda persona estara obligada a someterse a las medidas
sanitarias que establezca la ley, dentro del respeto a la dignidad humana.

Articulo 69.- Del sistema nacional de salud. Se promovera un sistema
nacional de salud que ejecute acciones sanitarias integradas, con politicas que
posibiliten la concertacién, la coordinacion y la complementacion de programas
y recursos del sector publico y privado.

El Estado protegera y promovera la salud como derecho fundamental de
la persona y en interés de la comunidad. Se promovera un sistema nacional de
salud que ejecute acciones sanitarias integradas, con politicas que posibiliten la
concertacion, la coordinacion y la complementacion de programas y recursos
del sector publico y privado.

Ley N° 836/1980. Cédigo Sanitario

Art.10. El cuidado de la salud comprende. En relacion a las personas,
las acciones integrales y coordinadas de promocion, proteccién, recuperacion y
rehabilitacion del estado de bienestar fisico, mental y social. En relacién al
medio, el control de los factores condicionantes de la salud de las personas.
Ley N° 3206 - Del Ejercicio de la Enfermeria

Capitulo | - Disposiciones Generales

Articulo 1°. Del Objeto de la Ley. El ejercicio de la enfermeria, libre o
en relacion de dependencia en todos sus grados, sean estas publicas o
privadas, queda sujeto a esta Ley, a los tratados, convenios y acuerdos
internacionales suscritos, aprobados y ratificados por la Republica del

Paraguay sobre la materia, asi como la reglamentacion que en su
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consecuencia se dicte.

Articulo 2°. — Del Ejercicio Profesional. A los efectos de esta Ley, se

entiende por ejercicio de la enfermeria, cualquier actividad que propenda a:

a.

El cuidado de la salud del individuo, familia y comunidad, tomando en
cuenta la promocion de la salud y calidad de vida, la prevencion de la
enfermedad y la participacion de su tratamiento, incluyendo la
rehabilitacion de la persona, independientemente de la etapa de
crecimiento y desarrollo en que se encuentre, debiendo mantener al
maximo, el bienestar fisico, mental, social y espiritual del ser humano;
La préactica de sus funciones en el cuidado del individuo, donde ésta se
sustenta en una relacion de interaccion humana y social entre el o la
profesional de la enfermeria y el o la paciente, la familia y la comunidad;
Ejercer sus funciones en los ambitos de planificacion y ejecucion de los
cuidados directos de enfermeria que le ofrece a las familias y a las
comunidades;

Ejercer las practicas dentro de la dinamica de la docencia e
investigacion, basandose en los principios cientificos, conocimientos y
habilidades adquiridas de su formacién profesional, actualizandose
mediante la experiencia y educacion continua. Las funciones que
determinan las competencias de los o las profesionales de la enfermeria
seran las establecidas en el reglamento de la presente ley.

Articulo 4°. -Principios de la practica profesional. Son principios

generales de la practica profesional de enfermeria, los principios y valores

fundamentales que la Constitucién Nacional consagra y aquellos que orientan

el sistema de salud y seguridad social para los paraguayos.

Los principios especificos de la practica de enfermeria son los

siguientes:

a.

Integralidad. Orienta el proceso de cuidado de enfermeria a la persona,
familia y comunidad con una vision unitaria para atender sus
dimensiones fisicas, sociales, mentales y espirituales.

Individualidad. Asegura un cuidado de enfermeria que tiene en cuenta
las caracteristicas socioculturales, historicas y los valores de la persona,

familia y comunidad que atiende. Permite comprender el entorno y las
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necesidades individuales para brindar un cuidado de enfermeria

humanizado, con el respeto debido a la diversidad cultural y la dignidad

de la persona sin ningun tipo de discriminacion.

c. Dialoguicidad. Fundamenta la interrelacion enfermera-paciente, familia,
comunidad, elemento esencial del proceso del cuidado de enfermeria
que asegura una comunicacion efectiva, respetuosa, basada en
relaciones interpersonales simétricas, conducentes al dialogo
participativo en el cual la persona, la familia y la comunidad expresan
con libertad y confianza sus necesidades y expectativas de cuidado.

d. Calidad. Orienta el cuidado de enfermeria para prestar una ayuda
eficiente y efectiva a la persona, familia y comunidad, fundamentada en
los valores y estandares técnico-cientificos, sociales, humanos y éticos.

e. Continuidad. Orienta las dinamicas de organizacién del trabajo de
enfermeria para asegurar que se den los cuidados a la persona, familia'y
comunidad sin interrupcion temporal, durante todas las etapas y los
procesos de la vida, en los periodos de salud y de enfermedad.

f. Se complementa con el principio de oportunidad que asegura que los
cuidados de enfermeria se den cuando las personas, la familia y las
comunidades lo solicitan, o cuando lo necesitan, para mantener la salud,
prevenir las enfermedades o complicaciones.

Los derechos son lo que regula y supervisa la seguridad de la persona
dentro de un servicio sanitario o de algun procedimiento que debe ser sometido
un paciente, eso obliga al profesional quien le atiente a respetar y actuar
correctamente su trabajo y responsabilizarse de cualquier procedimiento mal

aplicado.
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Marco conceptual

Se desarrolla a continuacion conceptos segun el Diccionario Médico de
la Real Academia Espafiola (RAE, 2014).

Atencion

Autocuidado

Capacitacion

Clinica médica

Complicaciones

Comunicacion

Cuidados

Educacion para la salud

: Conjunto de servicios proporcionados a los
ciudadanos por las instituciones y profesionales
sanitarios para prevenir, mantener, controlar o
restablecer la salud.

: Accion de autocuidarse, especialmente referido a
la propia salud.

: Accidn o efecto de hacer a alguien o algo capaz o
apto para alguna cosa.

: Ejercicio practico de la medicina basado en el
estudio y el tratamiento de las enfermedades junto
al lecho del enfermo.

. Alteracion poco habitual sobrevenida en el curso
de una enfermedad, que suele denotar un
empeoramiento y surge de manera espontanea o
tras una intervencion diagnostica o terapéutica.
Puede manifestarse por signos y sintomas aislados
o combinados, anomalias analiticas, segundos
trastornos o enfermedades, u otro tipo de
alteraciones.

: Informe escrito que se envia a una 0 mas
personas, 0 se presenta oralmente ante una o mas
personas, para transmitir informacion.

: Accién de cuidar (asistir, guardar, conservar).

: Proceso de formacién y concienciacion orientado
a adquirir los conocimientos, las actitudes y los
hébitos basicos para la defensa y la promocion de
la salud individual y colectiva, lo que capacita a la
poblacién para evitar los problemas derivados de la
pérdida de salud y controlar las situaciones de

riesgo, adoptando formas de vida saludables.

36



SATISFACCION DE LOS USUARIOS... 37

Enfermeria

Enfermero

Estrategias

Estrategias de educacion

Informacion

Intervencion

Orientacion

Orientar

Relaciéon

Relacion médico-paciente

: Profesion y titulacion de la persona que se dedica
a la atencion de enfermos y heridos, asi como a
otras tareas sanitarias.

: Profesional sanitario con una formacion y
titulacion universitaria especifica que se dedica a la
atencion y cuidado de los enfermos en las distintas
modalidades y especialidades médicas para las
gue esta capacitado.

: En un proceso regulable, conjunto de las reglas
gue buscan una decisién éptima en cada momento.
: métodos y procedimientos que buscan lograr el
aprendizaje significativo en los usuarios, mediante
la aplicacion de técnicas especificas empleadas por
el profesional de salud.

: Comunicacién o adquisicion de conocimientos que
permiten ampliar o precisar los que se poseen
sobre una materia determinada.

: Accion o efecto de intervenir en un asunto o en un
proceso, por lo general con la finalidad de
arreglarlo o modificarlo. Observacion: En el ambito
biosanitario, suele usarse referido a intervenciones
de tipo diagnéstico o terapéutico.

: Accion y efecto de orientar.

: Dar a alguien informacion o consejo en relacion
con un determinado fin.

: Conexioén, correspondencia, trato o comunicacién
entre dos 0 mas personas.

: Proceso de interaccion del médico con el paciente
a lo largo del tiempo. OBS.: Las formas "relacién
clinica" y "relacion sanitaria” designan en propiedad
un concepto mas amplio, pues abarcan también,
por un lado, a otros profesionales sanitarios,

ademas del médico, y por otro, a los usuarios
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Satisfacer

Satisfaccion

Usuarios

sanos del sistema sanitario.

: Cumplir, llenar ciertos requisitos o exigencia.

: Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse.
Cumplimiento del deseo o del gusto.

: Persona que recibe o va a recibir atencion
médica, ya sea por padecer una enfermedad o con

fines preventivos.
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Hipotesis

Los usuarios del servicio de clinica médica del Hospital Regional de San

Pedro estan satisfechos con la atencion recibida.

Definicion Operacional de las variables

Definicién
Variables de la Dimensiones Indicadores Instrumento
Variable
Se define Administracion de
como el Comunicacion | medicamentos.
grado de enfermero - Procedimientos.
conformidad | paciente Complicaciones
en la relacion de salud.
interpersonal Capacidad de
del personal escucha. _ _
. L, Cuestionario
Satisfaccion de Empatia.
. . Trato _ (Escala de
de los usuarios | enfermeria Tolerancia. ,
_ o Likert)
hacia los Flexibilidad.
pacientes del Igualdad.

servicio de
clinica
médica
(Jinich,
2006).

Orientaciones
de

autocuidados

Alimentacion.
Higiene.
Actividades

fisicas.
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Marco Metodoloégico
Tipo de la investigacion

El tipo de investigacion es cuantitativo porque permite medir las
variables establecidas en el planteamiento del problema, siendo las
caracteristicas de la poblacién en estudio similares y los resultados son
medibles y se realiza de manera parcial. Se cuantifica la satisfaccion de los
usuarios internados sobre la atencion recibida de los profesionales de
enfermeria en el servicio de clinica médica del Hospital Regional de San Pedro
en el afio 2023.

Disefio de investigacion

Segun Hernandez y otros (2010), las investigaciones no experimentales
son aquellas investigaciones que se realizan sin manipular deliberadamente
variables; es decir, se trata del estudio en donde no se hace variar en forma
intencional las variables independientes para ver sus efectos en otras variables,
mas bien lo que se hace es observar el fendbmeno tal como se da en su
contexto natural para después analizarlo.

El disefio de la investigacion es la no experimental, porque no se
manipula las variables, se trabaja en su contexto natural, con el fin de
determinar la satisfaccion de los usuarios internados sobre la atencion recibida
de los profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica del Hospital
Regional de San Pedro en el afio 2023.

Nivel de conocimiento esperado

El nivel de conocimiento esperado corresponde al descriptivo porque
ayuda a determinar la satisfaccion de los usuarios internados sobre la atenciéon
recibida de los profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica del
Hospital Regional de San Pedro en el afio 2023. Los estudios descriptivos en
efecto se centran en describir la situaciéon tal como es, ademas esta dirigido a
determinar cdmo es la situacion de las variables que se estudian en la
poblacion.

Poblacion

Hernandez y otros (2.010), afirman que “la poblacién o universo es el

conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones”. (p, 10).
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El Hospital Regional de San Pedro, es un nosocomio de mediana
complejidad, situada en San Pedro del Ycuamandyyu, cuenta con diversos
servicios de atencion de salud como laboratorios, de diagndstico, hemodialisis,
diabetologia, ginecologia y obstetricia, nutricién, pediatria, psicologia, de
tratamiento, el servicio de urgencias y clinica médica. En donde presta servicio
un profesional médico por dia y quince profesionales de enfermeria
aproximadamente.

La poblacién de la presente investigacion esta compuesta por 35
usuarios, cantidad promedio de pacientes internados en el servicio de clinica
médica del Hospital Regional San Pedro de forma mensual.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de recolecciéon de datos es la encuesta a pacientes, como
instrumento se utilizara la escala de actitudes o de opiniones (Escala de Likert)
de escala numérica, Miranda (2010) “refiere que la misma recibe esta
denominacion cuando se busca indagar la actitud u opinién acerca de
personas, objetos o acontecimientos”. Esto de manera a fundamentar la
eleccion de la técnica e instrumento apropiado para este estudio.

Informe de la validacién de instrumento

Para la validacion del instrumento se aplica una prueba piloto a 10
pacientes que no pertenecen a la poblacién de estudio, que son pacientes
internados en el Sanatorio Privado Alma Maria, arrojando un resultado
mayormente positivo, ya que en un 75% los pacientes estan muy satisfechos
con la comunicacion enfermero-paciente, en un 80% estan satisfecho con el
trato en el servicio de clinica médica y en un 68% estan satisfechos con las
orientaciones sobre autocuidado que les brinda los profesionales de enfermeria
en dicho servicio, no se presentd dificultad a la hora de completar el
cuestionario, se interpretdé de buena manera los items, por lo que se procedio a
la ejecucion del mismo a la poblacion en estudio.

Consideraciones éticas

Se garantiza una total confidencialidad de los datos y de la identidad de
los participantes. Los datos se manejan de manera estrictamente confidencial
Gnicamente por las tesistas, autoras del estudio, el acceso a estos datos por

parte de terceras personas esta denegado. Los resultados de este trabajo sélo
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se presentan en actividades de caracter estrictamente académica. Las
informaciones proporcionadas son utilizadas Unicamente para los propositos
descritos en este trabajo.
Descripcion de los procedimientos del analisis de datos

Segun Hernandez y otros (2.010), el analisis cuantitativo de los datos
consiste en “registrar sistematicamente comportamientos o conductas a los
cuales, generalmente, se les codifica con nimeros para darle tratamiento
estadistico.” Los datos seran procesados a través de estadisticos descriptivos y
de frecuencia. La presentacion y analisis se realizara a través de tablas y
figuras proporcionados por el procesador de textos Word y la planilla de
calculos electronicos Excel 2016 para Windows y asi también con en la

aplicacion Google Drive a través de formularios.
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Marco Analitico

Presentaciéon de los Resultados

1. ¢Se siente usted satisfecho con las orientaciones para la administracion
de medicamentos brindada por los profesionales de enfermeria en el
servicio de clinica médica?

Tabla N° 1

Satisfaccion con las orientaciones para la administracién de medicamentos.
Variable F %
Insatisfecho 14 40%
Satisfecho 19 54%
Muy satisfecho 2 6%
Total 35 100%

Figura N° 1.

Satisfaccion con las orientaciones para la administracion de medicamentos

Muy satisfecho & 6%‘

Satisfecho 54%

Insatisfecho 40%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

En la figura se aprecia que la mayoria de los usuarios estan satisfechos
con las orientaciones para la administracion de medicamentos brindada por los
profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica, los mismos
mencionan que se les advierten sobre las posibles reacciones adversas, la
dosis correcta, el tiempo entre cada dosis, asi como la conservacién del
medicamento, etc. Pero es considerable el porcentaje de los usuarios que

estan insatisfechos sobre este punto.
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2. ¢ Se siente usted satisfecho con las informaciones sobre los
procedimientos para el tratamiento que requiere su dolencia, facilitados

por los profesionales de enfermeria?

Tabla N° 2

Satisfaccion con las informaciones sobre los procedimientos para el tratamiento.

Variable F %

Insatisfecho 5 14%

Satisfecho 28 80%

Muy satisfecho 2 6%

Total 35 100%
Figura N° 2

Satisfaccion con las informaciones sobre los procedimientos para el tratamiento.

Muy satisfecho u 6%

Satisfecho 80%

Insatisfecho 14%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

En cuanto a la satisfaccion con las informaciones sobre los
procedimientos para el tratamiento que requieren, se observa que los pacientes
en mayoria estan satisfechos y en menor porcentaje estan muy satisfechos. Al
respecto se menciona que la informacién que se proporciona al paciente o
usuario de un tratamiento puede contribuir al mejor desarrollo del proceso
asistencial, mejorar la relacién entre los sanitarios y aquél y, por tanto, influir en

la calidad del servicio.
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3. ¢Se siente usted satisfecho con la informacién de las posibles

complicaciones que acarrea su dolencia, brindada por los profesionales

de enfermeria en el servicio de clinica médica?

Tabla N°3

Satisfaccion con la informacion de las posibles complicaciones.
Variable F %
Insatisfecho 5 14%
Satisfecho 23 66%
Muy satisfecho 7 20%
Total 35 100%

Figura N° 3.

Satisfaccion con la informacion de las posibles complicaciones.

Muy satisfecho 20%

Satisfecho 66%

Insatisfecho 14%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

La mayoria de los usuarios manifiestan que estan satisfechos con la

informacion sobre las posibles complicaciones que acarrea su dolencia,

brindada por los profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica.

Cabe afadir que las complicaciones se refieren al dafio o resultado clinico no

esperado no atribuible a la atencién en salud sino a la enfermedad o a las

condiciones propias del paciente que puede ocasionar la muerte del paciente,

por lo que tener informacién oportuna puede prevenir dicha situacion.
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4. ¢Se siente usted satisfecho con la amabilidad con que le atiende los

profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica?

Tabla N° 4

Satisfaccion con la amabilidad que les atienden los profesionales de enfermeria.
Variable F %
Insatisfecho 24 69%
Satisfecho 10 29%
Muy satisfecho 1 3%
Total 35 100%

Figura N° 4.

Satisfaccion con la amabilidad que les atienden los profesionales de enfermeria.

Muy satisfecho dS%
Satisfecho 29%

Insatisfecho 69%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

En cuanto a la satisfaccion con la amabilidad con que les atienden los
profesionales de enfermeria, los usuarios en mayoria refieren que estan
insatisfechos, ya que por la cantidad de pacientes que demandan atencion ya
excede por la cantidad de profesionales de salud, lo cual afecta en el trato

amable para cada usuario.
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5. ¢Se siente usted satisfecho con la capacidad de escucha de los

profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica?

Tabla N° 5.

Satisfaccion con la capacidad de escucha.
Variable F %
Insatisfecho 15 43%
Satisfecho 19 54%
Muy satisfecho 1 3%
Total 35 100%

Figura N° 5.

Satisfaccion con la capacidad de escucha.

Muy satisfecho u 3%

Satisfecho ‘ 54%‘
Insatisfecho ‘ 43%‘
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En relacion a la satisfaccion con la capacidad de escucha, los usuarios

en mayor porcentaje refieren que estan satisfecho, se resalta que la capacidad

de escucha es una de las habilidades de la enfermeria que debe ser
desarrollado para un buen relacionamiento, escuchar activamente al paciente
es poner interés de lo que le cuenta, que le importa lo que le pasa y que

estaras dispuesto a ayudar para mejorar su calidad de vida.
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6. ¢Se siente usted satisfecho con la ayuda recibida para una mejor
interpretacion de las indicaciones médicas brindadas por los

profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica?

Tabla N° 6.

Satisfaccion con la ayuda para una mejor interpretacion de las indicaciones médica.
Variable F %
Insatisfecho 11 31%
Satisfecho 21 60%

Muy satisfecho 3 9%
Total 35 100%
Figura N° 6

Satisfaccion con la ayuda para una mejor interpretacion de las indicaciones médica.

Muy satisfecho 9% ‘

Satisfecho 60%

Insatisfecho 31%
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Respecto a la satisfaccion con la ayuda para una mejor interpretacion de
las indicaciones médicas brindadas por los profesionales de enfermeria en el
servicio de clinica médica, la mayoria de los usuarios respondieron que estan
satisfecho. Cabe agregar que el profesional de salud debe informar al paciente
sobre problemas desconocidos o de dificil comprension relacionados con el
funcionamiento del servicio o su enfermedad, tratamiento o recuperacion,
presentando claramente la informacion requerida para facilitar o posibilitar el

tratamiento.
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7. ¢Se siente usted satisfecho con la paciencia con que le tratan los

profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica?

Tabla N° 7.

Satisfaccion con la paciencia que le tratan los profesionales de enfermeria.
Variable F %
Insatisfecho 19 54%
Satisfecho 14 40%
Muy satisfecho 2 6%
Total 35 100%

Figura N° 7.

Satisfaccion con la paciencia que le tratan los profesionales de enfermeria.

Muy satisfecho 6%‘

Satisfecho 40%

Insatisfecho 54%
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En la figura se aprecia que los usuarios en mayoria estan insatisfecho
con la paciencia con que le tratan los profesionales de enfermeria en el servicio
de clinica médica, manifiestan que si les escuchan después de mucha
insistencia, actian con mucha premura en la hora de realizar el procedimiento,
los mismos deducen por la cantidad limitada de profesionales en el servicio que
actian de esa manera, se sefiala ademas que la paciencia es la base
fundamental en la practica diaria de la enfermeria, entender y comprender la
situacién de los pacientes durante la internacion ayuda a lograr una buena

recepcion del servicio ofrecido.
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8. ¢Se siente usted satisfecho con el trato igualitario de los profesionales

de enfermeria en el servicio de clinica médica?

Tabla N° 8.

Satisfaccion con el trato igualitario de los profesionales de enfermeria.

Variable F %

Insatisfecho 15 43%

Satisfecho 17 49%

Muy satisfecho 3 9%

Total 35 100%
Figura N° 8.

Satisfaccion con el trato igualitario de los profesionales de enfermeria.

Muy satisfecho 9% '

Satisfecho 49%

Insatisfecho 43%
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En la figura se observa la satisfaccion en la mayoria de los pacientes en
cuanto al trato de igualdad de los profesionales de enfermeria en el servicio de
clinica meédica. Cabe agregar que le trato igualitario es uno de los derechos de
los pacientes, el mismo tiene derecho a ser tratado sin menoscabo y distincion
alguna, producto de sus ideas, creencias religiosas, politicas, condicién
socioecondémica, raza, sexo, orientacion sexual o cualquier otra condicion,
dignamente, con respeto a sus convicciones personales y morales,
principalmente las relacionadas con sus condiciones socioculturales, de
género, de pudor y a su intimidad, cualquiera sea el padecimiento que
presente, y se haga extensivo a los familiares o0 acompafnantes. Es
considerable también los usuarios insatisfecho en este sentido, por lo que debe

ser una cuestion a mejorar en el servicio .



SATISFACCION DE LOS USUARIOS...

9. ¢Se siente usted satisfecho con las orientaciones recibidas para mejorar

su calidad de vida, por parte de los profesionales de enfermeria en el

servicio de clinica médica?

Tabla N° 9.

Satisfaccion con las orientaciones recibidas para mejorar la calidad de vida.
Variable F %
Insatisfecho 6 17%
Satisfecho 22 63%
Muy satisfecho 7 20%
Total 35 100%

Figura N° 9.

Satisfaccion con las orientaciones recibidas para mejorar la calidad de vida.

Muy satisfecho 20%
Satisfecho 63%
Insatisfecho 17%
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En cuanto a la satisfaccion con las orientaciones recibidas para mejorar
la calidad de vida, brindado por los profesionales de enfermeria en el servicio
de clinica médica, los usuarios manifiestan que estan satisfecho, ya que le
proporcionan los patrones alimenticios a segur segun su afeccién, la

importancia de la higiene, la practica de deporte, la interaccion social y otros.
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10.¢ Se siente usted satisfecho con la explicacion sobre la importancia de
los alimentos saludables brindada por los profesionales de enfermeria

en el servicio de clinica médica?

Tabla N° 10.

Satisfaccion con la explicacion sobre la importancia de los alimentos saludables.
Variable F %
Insatisfecho 3 9%
Satisfecho 25 71%
Muy satisfecho 7 20%
Total 35 100%

Figura N° 10.

Satisfaccion con la explicacidn sobre la importancia de los alimentos saludables.

Muy satisfecho 20%

Satisfecho 71%

Insatisfecho | 9% ‘
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Se aprecia en la figura, la satisfaccion de la mayoria de los usuarios
encuestados con la explicacion sobre la importancia de los alimentos
saludables brindada por los profesionales de enfermeria en el servicio de
clinica médica. Se agrega que las indicaciones de alimentacion deben ser
individualizadas y personalizadas para cada paciente segun a afeccion,
debiendo la mayoria cuidar el consumo de cantidad suficiente de carbohidratos;
controlar la ingesta de proteinas; evitar excesivos acumulos de agua y sales;

garantizar un aporte adecuado de vitaminas y minerales.
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11. ¢ Se siente usted satisfecho con las orientaciones sobre los cuidados de
higiene a realizar posterior al alta, brindado por los profesionales de

enfermeria en el servicio de clinica médica?

Tabla N° 11.

Satisfaccion con las orientaciones sobre los cuidados de higiene a realizar
posterior al alta.

Variable F %

Insatisfecho 5 14%

Satisfecho 19 54%

Muy satisfecho 11 31%

Total 35 100%
Figura N° 11.

Satisfaccion con las orientaciones sobre los cuidados de higiene a realizar
posterior al alta.

Muy satisfecho 31%

Satisfecho 54%

Insatisfecho 14%
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En cuanto a la satisfaccion con las orientaciones sobre los cuidados de
higiene a realizar posterior al alta, brindado por los profesionales de enfermeria
en el servicio de clinica médica, los usuarios refieren en mayoria que estan

satisfecho, ya que le indican como debe ser la higiene acorde a sus dolencias.
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12. ¢ Se siente usted satisfecho con las orientaciones sobre los beneficios
de las actividades fisicas para la salud, brindado por los profesionales de

enfermeria en el servicio de clinica médica?

Tabla N° 12.
Satisfaccion con las orientaciones sobre los beneficios de las actividades

fisicas para la salud.

Variable F %

Insatisfecho 4 11%

Satisfecho 25 71%

Muy satisfecho 6 17%

Total 35 100%
Figura N° 12.

Satisfaccion con las orientaciones sobre los beneficios de las actividades

fisicas para la salud.

Muy satisfecho 17%

Satisfecho 71%

Insatisfecho 11%
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En la figura se aprecia que los usuarios estan satisfechos con las
orientaciones sobre los beneficios de las actividades fisicas para la salud,
brindado por los profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica.
Se sefala algunos beneficios: mejora la supervivencia, disminuye la posibilidad
de padecer otra enfermedad en un futuro, mejora la calidad de vida, mejora la

capacidad cognitiva, mejora la calidad del suefio y el bienestar emocional.
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13. ¢ Se siente usted satisfecho con la charla educativa acerca de los
cuidados a tener en cuenta para tratar su dolencia brindados por los

profesionales de enfermeria?

Tabla N° 13.

Satisfaccion con la charla educativa acerca de los cuidados a tener en cuenta.
Variable F %
Insatisfecho 6 17%
Satisfecho 21 60%
Muy satisfecho 8 23%
Total 35 100%

Figura N° 13.

Satisfaccion con la charla educativa acerca de los cuidados a tener en cuenta.

Muy satisfecho 23%

Satisfecho 60%

Insatisfecho 17%
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En mayoria los usuarios estan satisfecho con la charla educativa que les
brinda los profesionales de enfermeria acerca de como cuidarse ante su
enfermedad. Se afiade que la estrategia de promocion de salud,
especificamente la charla educativa tiene como fin proporcionar informaciones
adecuadas para el autocuidado de los pacientes sobre el procedimiento para
alcanzar un estado adecuado de bienestar fisico, mental y social.
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Conclusion

Satisfaccion del paciente es la complacencia de los pacientes con los
servicios de salud, con los proveedores y con los resultados de la atencion
recibida. La investigacion llevada a cabo sobre la satisfaccién de los usuarios
internados en relacién a la atencion de enfermeria recibida en el servicio de
clinica médica arrojo las siguientes conclusiones, cotejada con la compilacion
de informaciones obtenidas de diferentes fuentes bibliograficas.

En relacion al primer objetivo se estima que la satisfaccion de los
usuarios en cuanto a la comunicacion enfermero-paciente en el servicio de
clinica médica del Hospital Regional de San Pedro es satisfactorio, siendo la
falencia en cuanto a la cobertura total de pacientes, las informaciones se
brindan de forma apresurada y muchas veces ya dificulta la interaccidon mas
comedida en el servicio, pues cada usuario presenta diferente complicaciones
o reacciones de acuerdo a la afeccién que presenta, por lo que es primordial
individualizar las recomendaciones acorde a la situacion que presenta cada
paciente.

En referencia al segundo objetivo se indica que la satisfaccion de los
usuarios en cuanto al trato de los profesionales de enfermeria en el servicio de
clinica médica del Hospital Regional de San Pedro es insatisfactoria, ya que no
reciben una atencion con amabilidad, respecto a la capacidad de escucha lo
hacen después de mucha insistencia, esto por la problematica de la escaza
cantidad de profesionales en el servicio para dar cobertura en tiempo y forma a
la totalidad de pacientes. Se agrega que el equipo de salud debe demostrar
interés manifiesto en los pacientes, en sus percepciones, necesidades y
demandas, teniendo como reto establecer mecanismos que recojan las
necesidades, requerimientos y expectativas de los usuarios de los servicios de
salud y, a su vez, permitan retroalimentar el sistema en funcién de los mismos.

Respecto al tercer objetivo se muestra la satisfaccion de los usuarios en
cuanto a las orientaciones de autocuidado brindados por los profesionales de
enfermeria en el servicio de clinica médica del Hospital Regional de San Pedro,
se demuestra que reciben indicaciones sobre la alimentacién adecuada,

importancia de la higiene y de la practica de actividades fisicas. Se agrega que
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los usuarios comprendan que una buena salud es el mejor recurso para el
progreso personal, econémico y social y una dimension importante de la
calidad de la vida.

En cuanto al objetivo general de la investigacion se determina que la
satisfaccion de los usuarios internados en relacion a la atencion de enfermeria
recibida en el servicio de clinica médica del Hospital Regional de San Pedro en
el afio 2023 es mayormente satisfactorio, puesto que los usuarios estan
conforme con la comunicacion paciente — enfermera, en cuanto al trato falta
reforzar el punto de amabilidad y paciencia, reciben de buena manera
orientaciones para la calidad de vida, se reconoce que existen algunas
falencias como la cantidad insuficiente de enfermeros en el servicio que
dificulta una atencion individualizada y optima como también una capacitacion
continua y motivacién para los mismo, sin embargo la atencién ofrecida es
aceptable con las herramientas disponibles lo que motiva a seguir apostando a

esta noble profesion para ofrecer un mejor servicio en un futuro préximo.
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Recomendaciones

1. Aumentar capacitaciones a los profesionales de salud sobre la relacion
enfermeria — paciente.

2. Intensificar las charlas educativas sobre los cuidados a tener en cuenta
antes, durante y después de cualquier procedimiento médico.

3. Mayor gestion para la distribucion de materiales educativos a los
usuarios.

4. Fomentar en la comunidad el estilo de vida saludable para reducir

complicaciones de salud.
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Apéndice

Cuestionario para usuarios

Estimado/a usuario

El presente documento se le expone a Usted como instrumento a fin de
recolectar datos relevantes dentro de un proceso de terminacion de la Carrera
de Licenciatura en Enfermeria de la Universidad Tecnolodgica Intercontinental
(UTIC), San Pedro del Ycuamandyyu. Esta encuesta forma parte de los trabajos
de investigacion con el propoésito de determinar la satisfaccion de los usuarios
internados en relacién a la atencion de enfermeria recibida en el servicio de
clinica médica del Hospital Regional de San Pedro en el afio 2023. La
informacion proporcionada sera confidencial y andnima, utilizada exclusivamente
a los efectos de la presentacion de este trabajo de Conclusién de Grado.

Las investigadoras

A continuacién, se presenta una serie de preguntas alo que se solicita
diagramar el numeral de acuerdo al nivel de satisfaccion.

1. ¢ Se siente usted satisfecho con las orientaciones para la
administracion de medicamentos brindada por los profesionales de

enfermeria en el servicio de clinica médica?

1- : Insatisfecho
2- : Satisfecho
3- : Muy satisfecho

2. ¢ Se siente usted satisfecho con las informaciones sobre los
procedimientos para el tratamiento que requiere su dolencia, facilitados

por los profesionales de enfermeria?

1- : Insatisfecho
2- : Satisfecho
3- : Muy satisfecho



¢ Se siente usted satisfecho con la informacion de las posibles

complicaciones que acarrea su dolencia, brindada por los profesionales

de enfermeria en el servicio de clinica médica?

: Insatisfecho
: Satisfecho
: Muy satisfecho

¢ Se siente usted satisfecho con la amabilidad con que le atiende los

profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica?

. Insatisfecho
: Satisfecho
: Muy satisfecho

¢ Se siente usted satisfecho con la capacidad de escucha de los

profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica?

: Insatisfecho
: Satisfecho
: Muy satisfecho

¢, Se siente usted satisfecho con la ayuda recibida para una mejor
interpretacion de las indicaciones meédicas brindadas por los

profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica?

. Insatisfecho
: Satisfecho
: Muy satisfecho

¢, Se siente usted satisfecho con la paciencia con que le tratan los

profesionales de enfermeria en el servicio de clinica médica?

: Insatisfecho
: Satisfecho
: Muy satisfecho



10.

11.

¢, Se siente usted satisfecho con el trato igualitario de los profesionales

de enfermeria en el servicio de clinica médica?

. Insatisfecho
. Satisfecho
: Muy satisfecho

¢ Se siente usted satisfecho con las orientaciones recibidas para
mejorar su calidad de vida, por parte de los profesionales de

enfermeria en el servicio de clinica médica?

. Insatisfecho
: Satisfecho
: Muy satisfecho

¢, Se siente usted satisfecho con la explicacion sobre la importancia de
los alimentos saludables brindada por los profesionales de enfermeria

en el servicio de clinica médica?

: Insatisfecho
: Satisfecho
: Muy satisfecho

¢ Se siente usted satisfecho con las orientaciones sobre los cuidados
de higiene a realizar posterior al alta, brindado por los profesionales de

enfermeria en el servicio de clinica médica?

: Insatisfecho
: Satisfecho
: Muy satisfecho



12.

13.

¢ Se siente usted satisfecho con las orientaciones sobre los beneficios
de las actividades fisicas para la salud, brindado por los profesionales

de enfermeria en el servicio de clinica médica?

: Insatisfecho
: Satisfecho
: Muy satisfecho

¢ Se siente usted satisfecho con la charla educativa acerca de los
cuidados a tener en cuenta para tratar su dolencia brindados por los

profesionales de enfermeria?

. Insatisfecho
: Satisfecho
: Muy satisfecho

iiGracias por su valioso aporte!!



