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RESUMEN

Objetivo: Determinar la calidad de cuidado de enfermeria en pacientes de una sala de hospitalizacién
ubicada en Lima Centro. Materiales y métodos: El presente estudio se llevé a cabo bajo el enfoque
cuantitativo y su disefio metodoldgico fue descriptivo y transversal. La poblacion estuvo conformada
‘por 122 pacientes de una sala de hospitalizacion. La técnica de recolecciéon de datos fue la encuesta y
el instrumento de recolecciéon de datos fue el CUCACE, comprendido por 45 items y 2 dimensiones.
Resultados: En cuanto al cuidado de enfermeria, predomino el nivel por encima del promedio con 46,7%
(n=57), seguido del nivel promedio con 36,1% (n=44) y nivel por debajo del promedio con 17,2% (n=21).
En cuanto a sus dimensiones, en experiencia con los cuidados de enfermeria, predomino el nivel por
encima del promedio con 53,3% (n=65), seguido del nivel promedio con 30,3% (n=37) y nivel por debajo
del promedio con 16,4% (n=20) y en satisfaccion con los cuidados de enfermerfa, predomino el nivel
por encima del promedio con 54,1% (n=66), seguido del nivel promedio con 41,8% (n=51) y nivel por
debajo del promedio con 4,1% (n=5). Conclusiones: En cuanto al cuidado de enfermeria, predomino
el nivel por encima del promedio, seguido del nivel promedio y nivel por debajo del promedio. Segtin
sus dimensiones, en experiencia con los cuidados de enfermeria y en satisfaccion con los cuidados de
enfermeria, predomino el nivel por encima del promedio.

Palabra claves: Calidad de la atencion de salud; Atencion de enfermeria; Pacientes internos; Atencion
primaria de salud. (Fuente: DeCS).

ABSTRACT

Objective: To determine the quality of nursing care in patients in a hospitalization ward located in
downtown Lima. Materials and methods: The present study was carried out under the quantitative
approach and its methodological design was descriptive and cross-sectional. The population was made
up of 122 patients from a hospitalization ward. The data collection technique was the survey and the data
collection instrument was the CUCACE, comprised of 45 items and 2 dimensions. Results: Regarding
nursing care, the level above the average prevailed with 46.7% (n=57), followed by the average level with
36.1% (n=44) and the level below the average with 17.2%. (n=21). Regarding its dimensions, in experience
with nursing care, the level above the average prevailed with 53.3% (n=65), followed by the average level
with 30.3% (n=37) and the level below of the average with 16.4% (n=20) and in satisfaction with nursing
care, the level above the average prevailed with 54.1% (n=66), followed by the average level with 41.8% (n
=51) and level below the average with 4.1% (n=>5). Conclusions: Regarding nursing care, the above-average
level predominated, followed by the average level and below-average level. According to its dimensions, in
experience with nursing care and in satisfaction with nursing care, the above-average level predominated.

Keywords: Quality of health care; Nursing care; Inpatients; Primary health care. (Source: DeCS).
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INTRGDUGGI(')NJ

Las enfermeras son responsables de brindar la mayor
proporcion de atencion a los pacientes en los hospitales y,
por lo tanto, contribuyen principalmente a la calidad de la
atencion hospitalaria . La calidad del servicio de atenciéon
médica se mide en funcion de las opiniones y la satisfaccion
de los pacientes y sus familiares. La calidad de cuidado de
enfermeria estd sujeto a multiples factores que se asocian
a la percepcion de calidad y satisfaccion de los pacientes,
tales como el conocimiento y la competencia profesional del
personal de enfermeria, los valores, la ética profesional, la
empatia, amabilidad y la relacion enfermera-paciente .

La satisfaccion de los pacientes con la calidad de la
atencion de enfermeria, evalua las necesidades satisfechas
y no satisfechas de los pacientes, permitiendo identificar la
brecha en las intervenciones de enfermeria y en base a ello,
ayuda a mejorar la calidad de la atencion del enfermero de
una organizacion. Las enfermeras son los proveedores de
atencion médica que monitorean y cuidan a los pacientes las
24 horas del dia en un hospital, y son los miembros clave del
equipo de atencién médica que facilitan la adaptacién de los
pacientes hospitalizados ©.

Los determinantes de la calidad de atencién de un
paciente hospitalizado son los principios y valores de la
enfermera, el compromiso de la atencion de los pacientes,
una buena comunicacion enfermera-paciente, uso efectivo
del lenguaje sencillo y liderazgo eficiente. Por otro lado, los
aspectos que influyen positivamente en la satisfaccion del
usuario, son el desempefio, una comunicacién clara sobre el
estado del paciente y el apoyo emocional de las enfermeras
mejoraron la satisfaccion del paciente hospitalizado “*).

La satisfaccion de los pacientes hospitalizados se
considera un indicador importante de la calidad de la
atencion ©. Por ello es fundamental tomar en cuenta las
expectativas del paciente que van desde la atenciéon de
enfermeria de rutina hasta el apoyo informativo, emocional,
espiritual y personal del enfermero durante su estadia en el
hospital ©.

Un estudio llevado a cabo en India, en 124 participantes,
cuyos hallazgos indicaron que el nivel de satisfaccién fue
excelente para el 28,23%, muy bueno para el 58,06% y bueno
parael 13,71% con respecto a la calidad general de la atencion
de enfermeria. El valor medio (DE) de la satisfaccion general
de los pacientes con la calidad de la atencion de enfermeria
fue de 78,88 (4,84) con un porcentaje medio de 83,03% que
muestra una excelente satisfaccion del paciente. Los factores
asociados a la calidad de atencién fueron: la comunicacion,
los valores, la empatia, la amabilidad, los conocimientos y el
profesionalismo ®.

Un trabajo realizado en Etiopia, por Wudu ©, donde
participaron 244 pacientes, cuyos hallazgos indicaron que
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la proporcion global de satisfaccion de los pacientes fue del
48%. Encontraron que la capacidad del enfermero en su
labor fue mas alta de satisfaccion del cuidado de enfermeria
(54,5%), mientras que la conciencia del enfermero sobre las
necesidades de los pacientes fue mas baja (17,6%). El factor
asociado a la calidad de cuidado de enfermeria fue el nivel de
educacién del paciente (AOR=8.575; IC 95%:1.770, 14.532).

Otra investigacion efectuada por Addis y colaboradores
(19, en Etiopia, donde la poblacion finita fueron 369 pacientes,
cuyos hallazgos indicaron que la magnitud global de la
satisfaccion entre los pacientes un 59,2%, lo cual se interpreta
como baja, este resultado se debe a que las expectativas de los
pacientes frente al cuidado y calidad de atencién no fueron
satisfechas por el personal de enfermeria. Encontraron que
los factores asociados fueron: la edad, el sexo, el nivel de
educacioén y experiencias anteriores.

Un estudio desarrollado por Zhang y colaboradores ', en
China, sobre la Satisfaccién con los Cuidados de Enfermeria,
cuyos resultados sefialaron que el nivel de satisfaccion en los
usuarios fue moderada, debido que los pacientes estaban mas
satisfechos con las enfermeras que respetaban su privacidad y
tenian un trato humanizado (67,7%), mientras que otra parte
de los participantes estaban menos satisfechos con el tipo de
informacién que les proporcionaban (11,7%). Encontraron
que los pacientes que estaban casados, aquellos que tenian
antecedentes de hospitalizacion o cirugia y estaban a cargo
de enfermeras jovenes tenian mayor satisfaccion.

Un estudio realizado llevado a cabo por Rodriguez y
colaboradores ', en México, tuvo una poblacién conformada
por 298 pacientes. Sus resultados, mostraron que, en cuanto
a la experiencia y satisfaccion del cuidado de enfermeria,
predomino una buena consistencia interna (n=235; a>0,9;
r>0,7). Asimismo, la percepcion de satisfaccion en la mayoria
de los pacientes internados fue positiva, en un 98% y 97%.

Un estudio realizado por Garcia y colaboradores !, en el
Pert, sobre calidad de atencién de enfermeria, participaron
143 participantes, cuyos hallazgos evidenciaron que la
calidad de atencidon fue medianamente satisfecha (60,1%).
En cuanto a la satisfaccion, predomino el nivel satisfecho con
65% y medianamente satisfecho con 48,3%.

El objetivo del estudio fue determinar la calidad
de cuidado de enfermeria en pacientes de una sala de
hospitalizacion ubicada en Lima Centro.

MATERIALES Y MI'ETODOSJ

Enfoque y disefo de estudio

El presente estudio de investigacion se trabajé bajo
la concepcion del enfoque cuantitativo y su disefio
metodoldgico fue descriptivo y transversal. Fue cuantitativo,
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porque el instrumento de recoleccion de datos es de tipos
cuantificable 9. Descriptivo, porque muestra a la variable/
constructo central en su medio natural ®% y transversal,
porque midi6 una vez en el tiempo a la variable 1.

Poblacion de estudio

En el actual trabajo se realizd con la participaciéon de
una poblacién conformada por pacientes de una sala de
hospitalizacion ubicada en Lima Centro. Dicha poblacion
se calculd a través del registro de enfermeria de los ultimos
4 meses, facilitado por el departamento de enfermeria, se
cont6 con una poblacion de 130 pacientes. Para precisar las
caracteristicas de los participantes, se aplico los criterios de
seleccidn (inclusion/exclusion), después de ello, se tuvo una
poblacién final de 122 participantes.

Variable de estudio

La presente investigacion tuvo como variable principal
el constructo “Calidad de cuidado”, siendo esta una variable
de naturaleza cuantitativa y de escala ordinal. La definicion
conceptual de calidad de cuidado, se refiere a la percepcion
de bienestar y satisfaccion del usuario con los cuidados que
recibe (719,

Técnica e instrumento de recoleccion de
datos

La técnica empleada en este estudio fue la encuesta.
Este es instrumento de recoleccion de datos muy popular
y utilizada por los investigadores 1, debido a su capacidad
de recoger una determinada cantidad los datos de forma
sistematizada en un tiempo determinadamente breve. La
encuesta es una herramienta muy aplicada en los estudios de
tipo cuantitativos %2V,

En el presente trabajo para medir la variable central se
utilizé el cuestionario calidad de atencién de enfermeria o
nursing care quality questionnaire (CUCACE), este es un
instrumento disefiado para evaluar la satisfaccion de los
pacientes con los cuidados de enfermeria. Esta herramienta
de recoleccion datos fue creado en Escocia ®?. El cuestionario
CUCACE, es un instrumento muy aceptado por la
comunidad cientifica, por ello fue traducido y adaptado a
diversas culturas e idiomas del mundo. El CUCACE, destaca
por sus excelentes propiedades psicometricas, las cuales son
la validez y confiabilidad quienes tienen coeficientes buenos.
El cuestionario CUCACE, esta comprendido por 45 reactivos
y dos dimensiones, las cuales son las siguientes: experiencia
con los cuidados de enfermeria y satisfaccién con los
cuidados de enfermeria. Para llevar a cabo su calificacion del

instrumento, en cuanto a las experiencias, que comprende de
26 items y se evaltla mediante la escala Likert que consta de
7 alternativas que van desde (1= totalmente en desacuerdo
hasta 7= totalmente de acuerdo. En cuanto a la satisfaccion
del cuidado, que comprende de 19 items y se valora a través
de la escala Likert que consta de 5 alternativas (1=nada
satisfecho hasta 5=completamente satisfecho). El puntaje
global del cuestionario es de 100 puntos. Los valores finales,
se clasifican en niveles, los cuales son los siguientes: por
debajo del promedio, promedio, por encima del promedio
@3)

Becerra y colaborador @, en el 2021, determinaron en
su investigacion, la validez de contenido del cuestionario
CUCACE vy para calcularlo, requirieron de la participaron
de 5 jueces expertos que dieron una valoracion de 88,2%
interpretindose como buena. La validez estadistica se
desarroll6 a través de las pruebas de adecuacién muestral
de Kaiser-Meyer-Olkin, cuyo valor fue 0,960 (KMO>0,5)
y la prueba de Bartlett cuyo valor fue 0,000 (p<0,001). La
confiabilidad fue desarrollada a través de la prueba del Alpha
de Cronbach, cuyo valor fue 0,978 (a>0,8), interpretandose
como fiable.

Para llevar a cabo el trabajo de campo se solicitdé con
anticipacion el permiso correspondiente al director de la
institucion sanitaria para el acceso a las instalaciones del
hospital y tener el acceso a los pacientes hospitalizados.

La recolecciéon de datos se desarrollé en el mes de
setiembre del ano 2021. El cuestionario CUCACE, fue
adaptado a un formato digital, a través del formulario
Google, el enlace de este fue facilitado y visualizado en un
Smartphone. El tiempo que tuvo cada participante para el
llenado del cuestionario fue de 17 minutos. Actualmente
nos encontramos en un escenario de pandemia, por ello el
proceso del trabajo de campo se llevd a cabo bajo estricto
cumplimiento de las medidas sanitarias, para cuidar la salud
de los participantes y del encuestador.

Andlisis de datos

Se hizo uso del programa estadistico SPSS version 25 de
tipo descriptivo para el desarrollo del analisis de los datos.
Con ayuda del SPSS se calculd la variable principal y sus
dimensiones y los resultados mas importantes se present6
en tablas, las cuales permitieron redactar la seccion de
resultados y discusion. Finalmente se procedié a elaborar las
conclusiones.

Consideraciones éticas
En nuestro presente trabajo se considero la bioética en

salud, los cuales conforman una componente fundamental en
la investigacion, donde los participantes son seres humanos.
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Los documentos tomados en cuenta fueron, el documento
de Helsinki @9, el cual indica el respeto a libre decision del
participante, por medio de la aplicaciéon del consentimiento
informado. El reporte Belmont, indica los principios
éticos, autonomia %, beneficencia ?”), no maleficencia ®® y
justicia @. El estudio fue aprobado por un comité de ética
institucional, el cual emitieron el acta correspondiente.

RESULTADOSJ

Tabla 1. Datos sociodemogréficos de cuidado de enferme-
ria en pacientes de una sala de hospitalizacion ubicada en
Lima Centro. (N=122)

Informacion de los Total
participantes N %
Total 122 100
Edad Min: 28 Max: 65 Media: 48,48
Sexo del participante
Hombre 69 56,6%
Mujer 53 43,4%
Estado civil
Soltero(a) 7 5,7%
Casado 84 68,9%
conviviente 28 23,0%
Divorciado(a) 0,0%
Viudo(a) 3 2,6%

En cuanto ala tabla 1, se observa que, en cuanto a la edad,
el minimo fue 28 afios, el maximo fue 65 afios y la media fue
48,48. En cuanto al sexo, 69 participantes que representan
el 56,6% son varones y 53 participantes que representan el
43,4% son mujeres. En cuanto al estado civil, 84 participantes
que representan el 68,9% son casados, 28 participantes
que representan el 23% son convivientes, 7 participantes
que representan el 5,7% son solteros y 3 participantes que
representan el 2,5% son viudos.

Tabla 2. Calidad de cuidado de enfermeria en pacientes de
una sala de hospitalizacion ubicada en Lima Centro (N=122).

Valores n %
Por debajo del promedio 21 17,2
Promedio 44 36,1
Por encima del promedio 57 48,7
Total 122 100.0

En la tabla 2, se observa que, en cuanto a la calidad
de cuidado, 57 participantes que representan el 46,7%
tienen un nivel por encima del promedio, 44 participantes
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que representan el 36,1% tienen un nivel promedio y 21
participantes que representan el 17,2% tienen un nivel por
debajo del promedio.

Tabla 3. Calidad de cuidado de enfermeria segun su
dimension experiencia con los cuidados de enfermeria en
pacientes de una sala de hospitalizacion ubicada en Lima
Centro (N=122).

Valores n %
Por debajo del promedio 20 16,4
Promedio 37 30,3
Por encima del promedio 65 53,3
Total 122 100.0

En la tabla 3, en cuanto a la experiencia con los cuidados
de enfermeria, 65 participantes que representan el 53,3%
tienen un nivel por encima del promedio, 37 participantes
que representan el 30,3% tienen un nivel promedio y 20
participantes que representan el 16,4% tienen un nivel por
debajo del promedio.

Tabla 4. Calidad de cuidado de enfermeria segun su
dimension satisfaccion con los cuidados de enfermerfa en
pacientes de una sala de hospitalizacion ubicada en Lima
Centro (N=122).

Valores n %
Por debajo del promedio 5 4.1
Promedio 51 41,8
Por encima del promedio 66 54,1
Total 122 100.0

En la tabla 4, se observa que, en cuanto a la satisfaccion
con los cuidados de enfermeria, 66 participantes que
representan el 54,1% tienen un nivel por encima del
promedio, 51 participantes que representan el 41,8% tienen
un nivel promedio y 5 participantes que representan el 4,1%
tienen un nivel por debajo del promedio.

DISCUSION |

En el actual trabajo se plantea la calidad de cuidado
de enfermeria en pacientes de una sala de hospitalizacién,
bajo un enfoque preventiva promocional, teniendo como
finalidad contribuir con conocimiento actualizado y mejorar
el bienestar de estos pacientes de un establecimiento
hospitalario en Lima Centro.

En cuanto a la calidad de cuidado, 57 participantes
con 46,7% tienen un nivel por encima del promedio, 44
participantes con 36,1% tienen un nivel promedio y 21
participantes con 17,2% tienen un nivel por debajo del
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promedio. Los pacientes que predominaron una calidad de
cuidado por encima del promedio se deberia que el personal
de enfermeria cumpli6 con sus expectativas y por lo tanto
el usuario estd satisfecho con la atencién recibida durante
su estancia hospitalaria. El 53,3% de los participantes
indico niveles promedios y por debajo del promedio.
Zhang y colaboradores 'V, manifiesta que estos hallazgos
se deberian al tipo de enfermedad del paciente, la edad, el
sexo, el tipo de tratamiento, tiempo de estancia hospitalaria,
la relacion enfermera-paciente, el trato de la enfermera y
el compromiso e interés del personal enfermero durante la
atencion. Rodriguez y colaboradores !?, sefialaron que estos
hallazgos se deberian al nivel educativo, tipo de diagnéstico,
condicién de salud, la informacion brindada al paciente y
a los familiares, el conocimiento y practica de desempefio
de la enfermera en el servicio. Una revision sistemadtica
indica que la competencia de los enfermeros, las habilidades
interpersonales y las caracteristicas de las instalaciones (el
entorno fisico, tipo y nivel de las instalaciones) se asociaron
positivamente con la satisfaccion de los pacientes. Por el
contrario, las caracteristicas relacionadas con el paciente, por
ejemplo, el género, la edad, la raza, el nivel socioeconomico,
el estado de salud y las expectativas, fueron predictores
débiles de la satisfaccion de los pacientes con el cuidado de
enfermeria recibido ¢V,

En cuanto a la experiencia con los cuidados de
enfermeria, 65 participantes con 53,3% tienen un nivel por
encima del promedio, 37 participantes con 30,3% tienen
un nivel promedio y 20 participantes con 16,4% tienen un
nivel por debajo del promedio. El 46,7% de los encuestados
presento niveles promedios y por debajo del promedio.
Wudu @, senialo que estos resultados se deberian al nivel
educativo (secundaria y universitaria y superior), la sala
de admision (ginecoldgica) y el tipo de servicio (servicio
gratuito) mostraron una asociaciéon significativa con la
experiencia del paciente en la atencién de enfermeria.

Un estudio indica que es fundamental que el personal
de enfermeria identifique oportunamente las necesidades
fisicas y psicolégicas del paciente, para partir de ello,
ejecutar intervenciones que mejoren su salud y bienestar. El
profesional de enfermeria debe de brindar mensajes verbales
y no verbales claros que permitan al paciente entender el
apoyo a sus requerimientos integrales, Asi como tambien
debe de utilizar un lenguaje sencillo y esclarecerte para
cualquier grupo de pacientes independientemente del nivel
educativo con la finalidad de establecer una comunicacion
adecuada y clara entre enfermera-paciente y al mismo
tiempo esta estrategia permitird reducir los temores de los
usuarios ©2.

En cuanto a la satisfaccion con los cuidados de
enfermeria, 66 participantes con 54,1% tienen un nivel por
encima del promedio, 51 participantes con 41,8% tienen un
nivel promedio y 5 participantes con 4,1% tienen un nivel

por debajo del promedio. El 45,8% de los participantes
senalo niveles promedios y por debajo del promedio.
Addis y colaboradores %, refirieron que estos resultados se
deberian a que el pacientes presenta tratamientos invasivos,
presencia de manifestaciones clinicas que desequilibran su
estado de dnimo, experiencias negativas anteriores, falta
de tiempo de calidad del enfermero durante la atencidn,
falta de experiencia del personal, déficit de conocimiento y
capacitacion del profesional y falta de confianza y seguridad
en los cuidados del enfermero. Garcia y colaboradores ¥,
indicaron que los profesionales de la salud deben ser bien
formados y capacitados continuamente para garantizar una
atencién de calidad orientada a las personas que requieran de
sus cuidados. Una investigacion senala que los factores que
influyen en la satisfaccion de pacientes hospitalizados son la
edad de los pacientes, la formacion académica, la ocupacion,
los métodos de pago y las salas hospitalarias fueron los
principales aspectos que influyeron en su satisfaccion con la
atencién de enfermeria ®*.

En cuanto al cuidado de enfermeria, predomino el nivel
por encima del promedio, seguido del nivel promedio y
nivel por debajo del promedio. Segin sus dimensiones, en
experiencia con los cuidados de enfermeria y en satisfaccion
con los cuidados de enfermeria, predomino el nivel por
encima del promedio.
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