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CALIDAD PERCIBIDA DE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE
TRAUMATOLOGIA

PERCEIVED QUALITY OF NURSING CARE IN THE TRAUMA SERVICE

RESUMEN

Al medir la calidad de la atencién de enfermeria que se brinda en las diferentes instituciones
hospitalarias, permiten que el usuario pueda expresar su satisfacciébn respecto al servicio
favoreciendo su proceso de mejora continua. El objetivo fue determinar la calidad percibida de
la atencién de enfermeria en el servicio de traumatologia en los hospitales IESS Latacunga y
General Docente Ambato, se realizd un estudio de tipo cuantitativo, descriptivo y trasversal. A
los sujetos de estudio seleccionados se les aplicd el instrumento de investigacion denominada
SERVQUAL. Posterior a la encuesta realizada se obtuvo como resultados que el 48.9% de los
participantes percibe que el profesional de enfermeria carece de puntualidad de acuerdo a su
apreciaciéon durante el tiempo de estancia hospitalaria ,sin embargo, el 20.4% considera que la
atencion es adecuada y oportuna, en cuanto a las instalaciones y tecnologias que posee los
establecimientos de salud, los usuarios manifiestan que la infraestructura es favorable en un
98% por el contrario el 2 % expresa un desacuerdo debido a la falta de equipos modernos. Se
concluye que la atencion de enfermeria es positiva, no obstante, recomiendan mayor énfasis en
cuanto a la puntualidad al momento de brindar cuidados de enfermeria, cabe mencionar que la
alta demanda de pacientes hospitalizados dificulta el cuidado directo al paciente, por lo tanto, la
atencion inmediata se ha visto afectada por la falta de colaboracién del profesional de enfermeria
al momento de satisfacer una necesidad que el paciente requiere. Por lo cual, es necesario
implementar estrategias para mejorar el nivel de atencién en aspectos tangibles e intangibles
dentro de la estructuracion y el proceso del cuidado en el momento pertinente.

PALABRAS CLAVES: CALIDAD DE ATENCION, PERSONAL DE ENFERMERIA,
SATISFACCION DEL PACIENTE, EFECTIVIDAD.



ABSTRACT
Measuring the quality of nursing care provided by the different hospital institutions allows users

to express their satisfaction or dissatisfaction with the care received in this service, thus favoring
the process of continuous improvement in the quality of care provided to the individual. In order
to determine the quality of nursing care in the trauma services of the “IESS Latacunga” and
“General Docente Ambato” hospitals, a quantitative, descriptive and transversal study was
carried out. For this purpose, the SERVQUAL research instrument was applied to the selected
subjects. After the survey, relevant results were obtained indicating that 48.9% of the
participants perceive that the nursing professional does not attend punctually to the patient's call
for assistance in the required needs, this being their appreciation during the hospital stay, while
20.4% consider that the attention is adequate and timely. Concerning the facilities and
technology in the health facilities, 98% of the users surveyed stated tha t they were acceptable
and only 2% expressed disagreement due to the lack of modern equipment. It is concluded that
the respondents have an acceptable perception of the quality of nursing care received by the
professional nursing staff, however, we would recommend greater emphasis on punctuality
when providing care, it is worth mentioning that the demand of hospitalized patients makes it
difficult to provide timely patient care. It is necessary, therefore, to im plement strategies to
improve the level of care in tangible and intangible aspects within the structuring and process

of care at the relevant time.

KEYWORDS: QUALITY OF CARE, NURSING STAFF, PATIENT SATISFACTION,
EFFECTIVENESS.



INTRODUCCION

En la actualidad, la intencién de medir la calidad de atencion de enfermeria que se brinda
en instituciones hospitalarias por parte del personal profesional de enfermeria permite que el
usuario pueda expresar su satisfaccion o insatisfaccidn respecto a este, y del mismo modo, esto
sirve para mejorar los servicios de dichas instituciones hospitalarias. De acuerdo con Ruales y
Milena (2019) la calidad percibida de la atencién de enfermeria puede afectar significativamente
el bienestar psicolégico de los pacientes. Por otro lado, Salguero y Ruby (2019) indican que, al
realizar su estudio en el Hospital San Vicente de Paul, la mayoria de los usuarios del servicio
de traumatologia del hospital perciben un alto nivel de cuidado humanizado y calidad de
atencion por parte del personal de enfermeria. De tal forma, la calidad de atencién percibida por
los usuarios de las instituciones de salud permite, la mejora continua de las responsabilidades
gue poseen el personal de enfermeria que se encuentra n proporcionando este  servicio. En tal
virtud, se puede definir a la calidad de atencién como aquellas caracteristicas indispensables
para satisfacer las necesidades del usuario dentro del ambito profesional de enfermeria (Ruiz et
al., 2020). En este mism o contexto a la atencién de enfermeria se le considera, como el arte de
cuidar respondiendo a las necesidades de ayudar a las personas cuando estas requieren de su
cuidado. Al mismo tiempo, este profesional de la salud debe proporcionar un espacio
humanitario en su servicio profesional, para precautelar la integridad de cada uno de los
pacientes. De acuerdo con la teoria de Dorothea Orem, los cuidados de enfermeria pertenecen

a un servicio especializado (Noriega, 2022).

En este sentido, la teoria de Dorothea Orem sobre los cuidados de enfermeria es una de
las teorias mas importantes en la enfermeria contemporanea. Esta se centra en la capacidad de
las personas para cuidar de si mismasy como los enfermeros pueden intervenir para ayudar a
las personas a satisfacer sus necesidades de cuidado (Noriega, 2022). Ademas, plantea que cada
persona tiene la capacidad de cuidar de si misma, pero a veces necesitan ayuda para hacerlo y
los enfermeros son las personas encargados de proporcionar esa ayuda mediante la
identificacion de las necesidades de cuidado de los pacientes y la intervencion para satisfacer

esas necesidades (Padilla et al., 2021).

Esta misma teoria advierte que la calidad en la atencién de enfermeria se divide en tres

componentes principales: el déficit de autocuidado, el sistema de enfermeria y el desarrollo del
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autocuidado. EIl déficit de autocuidado se refiere a una situacion en la que una persona no pt

satisfacer sus necesidades bésicas de cuidado, como la alimentacion, el aseo personal y el
cuidado de la salud. El sistema de enfermeria se refiere a la intervencion de enfermeria para
satisfacer las necesidades de cuidado de la persona y el desarrollo del autocuidado se refiere a

la capacidad de la persona para cuidar de si misma (Agudelo y Lancheros, 2021).

Finalmente, la teoria de Orem también se enfoca en el papel del enfermero como
educador, capacitando a los pacientes y sus familias para que puedan cuidar de si mismos de
manera efectiva y reducir el déficit de autocuidado. La teoria también enfatiza la importanc ia
de la colaboracién entre el enfermero y el paciente, para asegurar que las intervenciones de

cuidado sean eficaces y satisfagan las necesidades del paciente (Sanchez et al., 2022).

Por otro lado, el personal de enfermeria para brindar una atencién de c alidad y calidez
debe estar capacitado en conocimiento y habilidades técnicas e interpersonales para poder
atender a cada uno de los pacientes ya que los cuidados de enfermeria conllevan cordialidad,
empatia y atencién individualizada lo que repercute en la atencién de cada uno de los pacientes
(Ruiz et al., 2020). El trabajo va enfocado en el cuidado humano en las cuales se basa en el
Proceso de Atencion de Enfermeria por medio del cual se encarga de diagnosticar, planificar,
ejecutar y evaluar sus acciones para obtener resultados favorables dentro de la atencién brindada
en el establecimiento de salud, con el proposito de mejorar la percepcion que los pacientes tienen
con respecto a la atencion de enfermeria (Miranda-Limachi et al., 2019). Se debe considerar el
seguimiento continuo de los comportamientos o actividades brindados por el personal de
enfermeria, hasta su Gltima estancia de hospitalizacion de los pacientes, para asi identificar
probables alteraciones en los cuidados y poder mejorar en ciertos aspectos que no se ven

completamente satisfactorios (Salamanca et al., 2022).

Existen algunos estudios que han tenido como eje tematico la percepcion de la calidad
en la atencién de enfermeria en diferentes hospitales alrededor del mundo, cuya intenciéon es
medir las fortalezas y debilidades del personal de enfermeria en diferentes hospitales tanto a
nivel internacional como nacional para que con estos datos se pueda mejorar y garantizar una

mejor experiencia de los pacientes en el momento en el que asisten a una de estas casas de salud.

De esta forma, en la Unidad Clinica de Traumatologia del Hospital Dr. Antonio Maria

Pineda en Venezuela en el periodo agosto 2016 se llevé a cabo un estudio sobre la percepcion
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de la calidad de atencion por parte de los/las enfermeros/as. Se encuesté a 32 pacientes cor

cuestionario para valorar la opinion de los usuarios y entre los principales resultados encontraron
que la calidad de la atencion por parte del personal de enfermeria oscilaba entre regular a mala
por lo que el hospital que fue el contexto de estudio debid dotar los servicios con los recursos
humanos, materiales y normativos necesarios para garantizar una atencion de calidad (Berrios

et al., 2019).

En otro estudio, se propuso estudiar la percepcion de la calidad de atencion del personal
de enfermeria en el servicio de Cardiologia en el Hospital de Especialidades Ignacio Garcia
Téllez de Yucatan — México. Se realizd el estudio con una poblacion de 60 pacientes de este
servicio y se les aplico el cuestionario para percibir la calidad de atencion SERVQHAS -E. Los
resultados obtenidos con esta encuesta indican que tienen un 85% de aceptacion la calidad de
atencion en este servicio, pero existen sugerencias para mejorar mismas que SoOn una
comunicacion mas oportuna y asertiva y dar mantenimiento a las instalaciones fisicas (Torres -

Buenfil et al., 2020).

Por otro lado, Carvajal et al. (2022) en el articulo " Percepcion de pacientes diabéticos
sobre la atencién recibida por el profesional de enfermeria: una revision sistematica " tiene
como objetivo evaluar la percepcion de los pacientes diabéticos sobre la atencidon recibida por
los profesionales de enfermeria. La revision se basa en la bldsqueda de estudi os publicados en
bases de datos en linea, utilizando palabras clave relacionadas con la diabetes, la atencion de
enfermeria y la percepcién del paciente. Los estudios seleccionados se sometieron a un analisis
critico y se extrajeron los datos relevantes. Los resultados de la revision sistematica indicaron
gue los pacientes diabéticos tienen una percepcion generalmente positiva sobre la atencion
recibida por los profesionales de enfermeria. En particular, los pacientes valoran la atencion
individualizada, la accesibilidad de los profesionales de enfermeria y la educacion sobre la
diabetes proporcionada por los profesionales de enfermeria. Sin embargo, también se
identificaron algunas &reas de mejora, como la necesidad de una mejor comunicacién entre los
pacientes y los profesionales de enfermeria y la necesidad de abordar las barreras culturales y

linguisticas.

Finalmente, en el Ecuador se realizé un estudio con una poblaciéon de 35 pacientes que

pertenecen al area de hospitalizacion de un hospital publico del Ecuador. A ellos se les aplico



el instrumento SERVQHOS-E para medir la percepcion de la calidad de atencién. Entre

principales hallazgos se encuentra que los indices de respuesta en la categoria mucho mejor de
lo que esperaba fueron los de mayor puntuacién en cuanto a la percepcion sobre aspectos
tangibles, tales como el recurso material, la confianza y en la calidad de la atencién de

enfermeria, lo que refleja un progreso para la institucion (Rocio-Menéndez et al., 2020).

De tal manera lo que pretende este estudio, es determinar la calidad percibida de Ila
atencion de enfermeria en los pacientes hospitalizados del servicio de traumatologia del
Hospital General Docente Ambato y el Hospital IESS de Latacunga a través de la recopilacion
de datos mediante encuestas a los pacientes, con las cuales se podra identificar los principales
factores que intervinieron en la baja calidad de atencion y cuidado que brindan los profesionales

de enfermeria, la misma que repercute en la salud y bienestar del paciente.
METODOLOGIA
Tipo de estudio y contexto

Para esta investigacion el disefio que se utilizé fue de tipo cuantitativo, descriptivo y
trasversal, ya que permitio recolectar los datos en un solo momento y en un tiempo determinado,
con el propdsito de correlacionar datos (Padilla et al., 2021), que permitieron describir cémo se
comportan las variables de la calidad de atencién de Enfermeria y su influencia en la percepcion
de los pacientes que han sido atendidos en el servicio de traumatologia del Hospital General
Docente Ambato y el Hospital IESS Latacunga. De acuerdo con Manterola et al. (2019), la
investigacion de tipo cuantitativo y descriptiva es una metodologia de investigacion que tiene
como objetivo describir y medir fenémenos o variables a travé s de la recopilacion y analisis de
datos numéricos. Esta metodologia se enfoca en la recoleccion de datos objetivos y verificables

que se pueden analizar mediante técnicas estadisticas.
Muestra

El muestreo fue por conveniencia ya que se incluyé a todos los pacientes que han sido
hospitalizados en el servicio de traumatologia de los hospitales anteriormente mencionados. La
poblacion objeto de estudio fueron 50 pacientes que han sido internados en el servicio de

traumatologia (Cifuentes, 2019).



El criterio de inclusion que se consideré son pacientes mayores de 18 afios que han
hospitalizados por mas de 5 dias que estan en la capacidad de comprender y resolver la encuesta
planteada. Por lo tanto, al seleccionar la muestra se considera que esta poblacion es la adecuada
para cumplir con los objetivos planteados en la investigacion. Ademas, cabe mencionar que los
pacientes que han sido internados en el servicio son de ayuda para conocer la calidad de atencién

de acuerdo al Servicio, por lo tanto, se trabajé con el total del universo.
Instrumentos de recoleccion de informacion

Para la recoleccion y andlisis de datos del presente articulo se aplicéd instrumentos de
investigacion denominada SERVQUAL (Zeithaml y Parasuraman, 1990), consta de 23 items
gue tiene una escala Likert o de satisfaccion con 4 opciones de respuesta que son las siguientes:
“Muy satisfecho”, “satisfecho”, “poco satisfecho” y “nada satisfecho”. También es importante
indicar que el instrumento de recoleccién de datos presentado un valor de . 89 dentro del
coeficiente del alfa de Cronbach por lo que su confiabilidad es muy alta. El coeficiente de
confiabilidad de Cronbach, denotado como alfa de Cronbach, es una medida de la consistencia
interna o confiabilidad de un cuestionario o0 escala de me dicion. Se utiliza para evaluar la
fiabilidad de un cuestionario en términos de qué tan bien los items o preguntas del cuestionario
miden la misma construccién o concepto. El valor de alfa de Cronbach varia de 0a 1, donde un
valor mas cercano a 1 indica una mayor confiabilidad (Limaymanta, 2019). Los datos
estadisticos fueron procesados a través del programa SPSS (paquete estadistico para las
ciencias sociales) del cual se obtuvo estadistica descriptiva como: frecuencia y porcentaje de los

datos obtenido de las encuestas.
Resultados

Tabla 1 Lugar de hospitalizacion (Universo)

lugar de hospitalizacion . .
. Frecuencia | Porcentaje
Universo
Hospital IESS Latacunga 24 48.000
Hospital General Docente Ambato 26 52.000
Total 50 100%

Fuente: SERVQUAL



Para elaborar este trabajo se tomdé 24 pacientes que representan al 48% de la muestra

Hospital IESS Latacunga; mientras el 52% que representan 26 pacientes pertenecen al Hospital

General Docente Ambato (Tabla 1).

Los resultados analizados se dividiran en tres categorias:

Instalaciones,

atencion y

calidad socio afectiva. En primer lugar, se analizard las preguntas que rodean las respuestas de

Instalaciones para indagar de qué manera afecta en la calidad de atencién las instalaciones

hospitalarias del lugar en donde se realiz6 el cuestionario

Tabla 2 La tecnologia de los equipos que utilizan las enfermeras para hacer su trabajo ha sido

La tecnologia de los equipos que utilizan las enfermeras para

hacer su trabajo ha sido Frecuencia) Porcentaje
Peor de lo que esperaba 1 2.041
Como me lo esperaba 12 24.490
Mejor de lo que me esperaba 32 63.265
Mucho mejor de lo que esperaba 5 10.204
100%

Total 50

Fuente: SERVQUAL

En la tabla 2 que trata sobre la tecnologia uutilizada por el personal profesional de

enfermeria, se puede mirar que prevalece la respuesta mejor de lo que me esperaba con un 63.2%;

mientras que tan solo el 2.04% manifiestan que es peor de lo que se esperaban.

Tabla 3 La informacién que las enfermeras proporcionan ha sido.

La informacién que las enfermeras . .
proporcionan ha sido. Frecuencia| Porcentaje

Mucho peor de lo que me esperaba 3 6.122
Peor de lo que esperaba 5 8.163
Como me lo esperaba 19 38.776
Mejor de lo que me esperaba 19 38.776
Mucho mejor de lo que esperaba 4 8.163
Total 50 100%

Fuente: SERVQUAL




En la tabla 3 los encuestados indican que, la informacion proporcionada por
profesionales de enfermeria fue: como lo esperaban y mejor de lo que esperaban con un
porcentaje igual correspondiente al 38,776% y un pequefio grupo que pertenece al 6,122%

indican que es mucho peor de lo que me esperaba.

Tabla 4 EIl tiempo de espera para ser atendidos por la enfermera cuando usted lo requiere algo
ha sido.

El tiempo de espera para ser atendidos por la . .
enfermera cuando usted lo requiere algo ha sido. Frecuencia|  Porcentaje
Mucho peor de lo que me esperaba 1 2.041
Peor de lo que esperaba 23 46.939
Como me lo esperaba 11 22.449
Mejor de lo que me esperaba 11 22.449
Mucho mejor de lo que esperaba 4 8.163
Total 50 100%

Fuente: SERVQUAL

Con respecto a la interrogante que mide el tiempo de espera para ser atendido, en la tabla
4 se puede observar que el rango mayor es el criterio que indica peor de lo que esperaba con un

46,93%, mientras que el rango menor es mucho peor de lo que esperaba con un 2,01%.

Tabla 5 El interés de las enfermeras por solucionar sus problemas ha sido.

El interés de las enfermeras por solucionar . .

sus problemas ha sido. Frecuencia| Porcentaje
Mucho peor de lo que me esperaba 2 2.041
Peor de lo que esperaba 17 34.694
Como me lo esperaba 20 40.816
Mejor de lo que me esperaba 8 16.327
Mucho mejor de lo que esperaba 3 6.122
100%

Total 50

Fuente: SERVQUAL



En la tabla 5, se puede observar que el interés de las enfermeras por

solucionar

problemas ha sido: como me lo esperaba con mayor aceptacion con un porcentaje del 40,816 %

y en menor aceptacién tenemos la pregunta mucho peor de lo que me esperaba con un 2,041%.

Tabla 6 La puntualidad de la enfermera en atenderle ha sido.

La puntualidad de la enfermera en atenderle . .
. Frecuencia| Porcentaje
ha sido.
Mucho peor de lo que me esperaba 1 2.041
Peor de lo que esperaba 25 48.980
Como me lo esperaba 10 20.408
Mejor de lo que me esperaba 8 16.327
Mucho mejor de lo que esperaba 12.245
100%
Total 50

Fuente: SERVQUAL

En la tabla 6 que indaga sobre la puntualidad de la enfermera en cuanto a su atencion, el

48,98% indica que fue peor de lo que esperaba; mientras que con apenas del 2,04% indica que

fue mucho peor de lo que me esperaba.

Tabla 7 La rapidez con la que consigue lo que necesita o pide al personal de enfermeria ha

sido.

La rapidez con la quedgoennsflgru;el:‘)iaqﬁs Sr;g(c;sna o pide al personal Frecuencia| Porcentaje
Peor de lo que esperaba 19 38.776
Como me lo esperaba 13 26.531
Mejor de lo que me esperaba 13 26.531
Mucho mejor de lo que esperaba 5 8.163
Total 50 100.%

Fuente: SERVQUAL

Por otro lado, en la tabla 7 el rango mayor es de 38,77% con el criterio peor de lo que

esperaba y con un rango menor el criterio mucho mejor de lo que esperaba con un 8,16%. Estos

porcentajes hacen referencia a la pregunta que indaga sobre con la que pide o se entrega algo al

personal de enfermeria.




Tabla 8 La disposicién de las enfermeras para ayudarle cuando lo necesita ha sido.

La disposicion de las enfermeras para ayudarle cuando . .

lo necesita ha sido. Frecuencia| Porcentaje
Mucho peor de lo que me esperaba 1 2.041
Peor de lo que esperaba 14 28.571
Como me lo esperaba 15 30.612
Mejor de lo que me esperaba 10 20.408
Mucho mejor de lo que esperaba 10 20.408
Total 50 100%

Fuente: SERVQUAL

En la tabla 8 el rango mayor con un 30,61% en el criterio como me lo esperaba;
mientras que el rango menor con un 2,04% en el criterio mucho peor de lo que me esperaba

son los que analizan la disposicion de las enfermeras para ayudar al paciente.

Tabla 9 La confianza (seguridad) que las enfermeras trasmiten a los pacientes ha sido.

La confianza (seguridad) que las enfermeras . .

trasmiten a los pacientes ha sido. Frecuencia) Porcentaje
Mucho peor de lo que me esperaba 1 2.041
Peor de lo que esperaba 4 8.163
Como me lo esperaba 18 36.735
Mejor de lo que me esperaba 16 32.653
Mucho mejor de lo que esperaba 11 20.408
Total 50 100%

Fuente: SERVQUAL

En la tabla 9, el valor maximo equivalente a 36,73% en el criterio como me lo esperaba
y el valor minimo es de 2,04% en el criterio mucho peor de lo que me esperaba, esto en la

pregunta que aborda sobre la confianza que transmiten las enfermeras.

Tabla 10

El trato personal que las enfermeras dan a los pacientes ha sido



El trato personal que las enfermeras dan a los . .
. . Frecuencia| Porcentaje
pacientes ha sido

Peor de lo que esperaba 8 13.245
Como me lo esperaba 17 34.694
Mejor de lo que me esperaba 20 40.816
Mucho mejor de lo que esperaba 6 12.245
Total 50 100%

Fuente: SERVQUAL

En cambio, en la pregunta que indaga sobre el trato del personal de enfermeria el rango
mayor es de 40,81% en el criterio mejor de lo que me esperaba y el rango menor es de 12, 24%

en el criterio mucho mejor de lo que me esperaba (Tabla 10).

Tabla 11 La capacidad del personal de enfermeria para comprender las necesidades de los

pacientes ha sido

La capacidad del personal de enfermeria para . .
. . . Frecuencia| Porcentaje
comprender las necesidades de los pacientes ha sido

Peor de lo que esperaba 6 12.245
Como me lo esperaba 20 40.816
Mejor de lo que me esperaba 20 40.816
Mucho mejor de lo que esperaba 4 6.122
Total 5o 100%

Fuente: SERVQUAL

Finalmente, en la tabla 11 los valores que sobresalen en el rango mayor con igual valor
40, 81% pero en criterios distintos; el primero indica como me lo esperaba y el otro mejor de lo
que me esperaba. Esto contrasta con el rango inferior que tiene un valor 6,12% en el criterio
mucho mejor de lo que me esperaba.

Tabla 12 Indique su nivel de satisfaccién global con la atencién de enfermeria que ha recibido
durante su estancia en el Hospital

F %
Muy satisfecho 6 12.0
Satisfecho 24 48,0
Poco satisfecho

17 34,0
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Nada satisfecho 3 6,0

Total 50 100%

Fuente: SERVQUAL

La satisfaccion de la atencidén que a brindando el personal de enfermeria el 48 % se
encuentra satisfecho mientras que el 6 % no esta nada satisfecho con la atencién brindada (Tabla

12).

Tabla 13 Tabla mdltiple

¢Le han practicado ¢Conoce el nombre de la enfermera que lo
las enfermeras atendia en cada turno?
pruebas o
procedimientos sin su
permiso?
f % f %
Si 5 10,0% Si 17 | 34,0
No 45 90,0% No 33 | 66,0
Total 50 100% Total 50 | 100%

Fuente: SERVQUAL

Los pacientes afirman que el 90 % de las enfermeras realizan sus procedimientos con
permiso del paciente y el 10% manifiesta que no le han pedido autorizacion para realizar
procesos acordes a su tratamiento. Cabe mencionar que el 66% de las enfermeras s egun la
encuesta no se presentan con sus pacientes antes de empezar su turno y el 34 % manifiesta que

desconoce el nombre de la enfermera que los atiende. (Tabla13).
DISCUSION

Se puede indicar que la percepcion de la calidad de la atencion de enfermeria es un
proceso mental que se manifiesta en el imaginario del paciente referente a la relacién paciente
— enfermero (Trujillo et al., 2020). Para que se de esta idea y a su vez esta resulte positiva, esta
tiene varios factores que permiten percibir esta calidad para poder tener conciencia de la

situacion dentro del hospital (M ilian, 2020). Actualmente, la atencion de enfermeria se centra
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en el paciente por medio de un cuidado individualizado con lo que el paciente deja de ser

objeto y pasa a ser un individuo.

En este estudio que se realizd con un universo de 50 pacientes que estan divididos en 24
internados que pertenecen al Hospital IESS Latacunga y 26 que pertenecen al Hospital General
Docente Ambato. El cuestionario que se les aplicé es el SERVQUAL, mismo que consta de 23
items que tiene una escala Likert o de satisfaccién con 4 opciones de respuesta. Los resultados
que se evidencio con la aplicacion del cuestionario y su posterior analisis han permitido
establecer tres categorias que permiten tener una percepcién de la calidad del trato del

enfermero.

Estas categorias son instalaciones, atencion y trato afectivo. En la primera categoria, las
instalaciones y todo aquello que se refiere al uso tangible de mobiliario, tecnologia e
informacion que proporciona el personal de enfermeria de estos hospitales tienen ponderaciones
medias y altas, es decir, los pacientes tienen una vision positiva del lugar a donde asisten y
asocian calidad con equipos e instalaciones de alto nivel. En este sentido, la calidad es percibida
de acuerdo con la innovacion y al equipamiento de punta en cuanto a tecnologia que puedan
poseer para que los usuarios sean tratados con calidad, bienestar y prontitud (M esquita Araujo

et al., 2017).

Los pacientes sienten esta percepcion de calidad cuando la implementacion de
tecnologias responde a nuevas estrategias de atencion (Achagua y Alexander, 2022). Con ello
la seguridad a la hora de la atencion se ve intensificada y sienten que han llegado a un lugar
correcto para el tratamiento de su enfermedad. Esta clase de tecnologia se retrata en la forma en
la que es atendido, el paciente, misma que contribuye a la innovacién y perfeccionamiento de
la préactica de la enfermeria (Mesquita Araujo et al., 2017). También, es percibido cémo calidad
de atencion, la cantidad y la forma en que se brinda el cuidado. En los datos obtenidos de los
cuestionarios se puede ver que hay un gran indice de aceptacion que tienen los pacientes fre nte
a la indagacion sobre si se brindan una informacion de calidad. Se tienen que recordar que la
primera informacion frente a sus tratamientos o su ingreso a las casas de salud es dada por
personal de enfermeria (Molina et al., 2023). Esta informacion debe ser brindada con

responsabilidad y con calidez para que tenga un efecto positivo en las personas.
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La informacion debe girar en torno a ser asertiva, tener el componente de buen trat
gue su tiempo sea oportuno para que pueda ser percibida como un elem ento im portante en las
personas que desempefian como receptores del mensaje en los hospitales (Jacobo et al.,, 2017).
Una informacién que es tardia o que llega luego de que ha pasado su tiempo de validez ya no es
necesaria. En este sentido, el tiempo de espera es un factor que no ha mejorado en ninguno de
los dos hospitales, pues sigue siendo un punto para mejorar en las encuestas realizadas (Vilar et
al., 2021). Por ello, la incomodidad del paciente se ve en la demora de la informacion, sin
importar si esta es importante o no. El factor tiempo es un elemento muy preciado para los
usuarios, que para la mayoria de los usuarios de servicios hospitalarios demuestra seriedad en

su atencioén.

Ahora bien, el interés que demuestra el personal de enfermeria es un componente igual
de importante como los anteriores, pero este estd encaminado a la personalizacion del servicio
por parte del o la enfermera. El interés se define como aquello que otra persona demuestra sobre
el cuidado y atencion sobre una persona que necesita ayuda. Este interés debe ser personalizado,
eficiente y continuo para que pueda ser percibido como una practica de calidad por parte del
cuerpo de enfermeros con el propésito de lograr la satisfaccién del usuario (Morales et al., 2020).
En estos dos hospitales que se ha realizado las encuestas, el nivel de interés que muestran el
personal de enfermeria es medio, es decir, que no ha existido una satisfaccion que cambie la
opinién del paciente. El interés ha sido el mismo en todos con lo que no se llega al propdsito de
personalizacion y continuo que debe tener para que se convierta en un punto a favor de la calidad

de la atencion.

Por otro lado, de acuerdo con algunos autores la inmediatez del servicio es algo necesario
e importante dentro de los servicios de enfermeria, ya que, al ser el primer contacto con el
hospital, los usuarios miden la calidad de atencion con este factor, es decir, la puntualidad y
asertividad con la que se desarrolle las diligencias dan un nivel de calidad (Pantajo y Mariel,
2019). En este mismo sentido, el usuario tiende a percibir una buena atencion cuando hay
inmediatez de sus peticiones y a su vez corresponde con la predisposicion que tengan las mismas
para que estas puedan intermediar por los usuarios frente a otros departamentos (Morales

Castillejos et al., 2020).
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En el tercer nivel de andlisis de esta encuesta esta lo que hace referencia con e | an
personal y afectivo que provoca el personal de enfermeria con los usuarios. De acuerdo con
Mufioz (2022), la calidad de la atencion de la atencion de la enfermeria contempla las
dimensiones fisicas, sociales, espirituales, cognitivas, afectivas; lo que hoy se conoce como el
cuidado holistico, centrado en la necesidad de una atencion humanizada en donde se considera
sus necesidades como seres humanos, a partir de establecer una relacién con enfermeras/os con
base en la comunicacién asertiva, la empatia y la confianza, incluyendo valores en la
practica. Por esta razon, es importante tener en cuenta las teorias del cuidado humano que
propone Watson, donde se establece diez factores del cuidado que es importante que pueda tener
en cuenta las enfermeras a la hora de llevar a cabo los cuidados necesarios de los usuarios para

evitar una suerte de deshumanizacion en la atencién primaria en los hospitales.
CONCLUSIONES
En base a los objetivos planteados se concluye:

Principalmente se determina que la calidad de atencion de enfermeria en el servicio de
traumatologia es positiva en ciertos aspectos ya que los pacientes encuestados lo perciben asi,
mostrando en los resultados de la encuesta aplicada entre un 48 % a 60 % de aceptaciéon en
las actividades que el personal profesional de enfermeria lo realiza, cabe mencionar que las
actividades ejecutados por el personal son muy importante para la satisfaccién de los pacientes
al momento de su hospitalizacién ya que los usuarios son los encargados de evaluar de mejor

manera el trabajo del personal que los atiende.

El nivel de satisfaccion de los pacientes en relacion a la atenciébn que reciben va
encaminado a los tratos y atenciones que brindan las enfermeras al momento de su
recuperacion .Por otro lado, la percepcion de los pacientes sobre la atencién de enfermeria en el
servicio de traumatologia fue positiva, al momento de enfatizar aspectos como la empatia, la
comunicacion y el trato digno que mediante las encuesta se observa el 68% al 89% de
aceptividad dentro de las actitudes que presentan los profesionales al momento de realizar su
trabajo. De igual forma se analiza la percepcion que tiene el paciente con respecto a la rapidez
con la que se ejecuta las necesidades que manifiestan al personal de enfermeria en las cuales se
percibe 12% al 36% de aceptacion analizando asi un 50% de pacientes que no estdn de

acuerdo con la rapidez en al momento de la atencién, debido a, la demanda alta de pacientes y

14



al poco personal profesional de enfermeria dentro del é&rea ,debido a esta situacidn
enfermeras no asisten inmediatamente al llamado del paciente, lo cual ha generado una
percepcion  baja en los pacientes al momento de ayudar vy brindar un eficiente servicio con

respecto a la puntualidad en su atencion.

De tal forma que los resultados del estudio indican que la calidad percibida de la atencion
de enfermeria en el servicio de traumatologia es evaluada positivamente en ciertos aspectos por
los pacientes, quienes se muestran satisfechos con la atencién recibida y perciben un buen niv el
de calidad en la atencion brindada por el personal de enfermeria. Estos hallazgos resaltan la
importancia de mantener y mejorar continuamente la calidad de la atencién de enfermeria en el
servicio de traumatologia, con el objetivo de garantizar una atencion de alta calidad y

satisfaccion del paciente.
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