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La calidad de la atencion de Enfermeria
a los pacientes de un Hospital Regional
del ISSSTE, en México D.F.:

Un estudio basado en el grado

de satisfaccion de los usuarios
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El objeto de esta investigacion es conocer cual es la calidad de la atencién que proporciona Enfermeria en el Hospital Re-
gional 1° de Octubre del ISSSTE, en México, D.F con base en el grado de satisfaccion de los usuarios. La variable medida
fue la calidad de la atencién. El tipo de investigacion fue descriptivo, diagndstico, analitico, transversal y observacional. La
poblacion estuvo constituida por 445 pacientes del Hospital Regional 1° de Octubre del ISSSTE, internados en los cuatro
servicios basicos como son: Cirugfa, Pediatrfa, Gineco - Obstetricia y Medicina Interna. La muestra total es de 198 pacientes.
La investigacion fue realizada en el afio 1999. Se midio la variable Calidad de Atencién de Enfermeria con base en la teoria
de Avedis Donabedian de clasificar las modalidades de: estructuras, proceso y resultados. De cada modalidad se estable-
cieron indicadores. Se comprobd la hipétesis de trabajo que califica de alta calidad, la atencién que Enfermerfa proporciona
a los pacientes. Se disprueba la hipétesis nula al considerar que los usuarios se sienten satisfechos con la atencion que
Enfermeria les proporciona y la calidad de atencién que reciben.

PALABRAS CLAVE: Calidad de la atencién, Enfermeria y satisfaccién de los usuarios.

This research aims to know what the attention quality delivered by Nursing in the Regional ISSSTE Hospital 10. de Octubre
in Mexico City is, based on the users satisfaction level. The measured variable was attention quality. The research type was
descriptive, diagnostic, analytical, transversal, and observational. Population consisted of 445 patients from the Regional
ISSSTE Hospital 1o. de Octubre, who were interned in the four basic services: Surgery, Pediatrics, Gyneco-Obstetrics, and
Internal Medicine. The total sample had 198 patients. The research was carried out during 1999. Nursing attention qual-
ity variable was measured based on the Avedis Donabedian’s theory, which classifies the structures, process, and result
modalities. Indicators were set for each modality. The work hypothesis that qualifies the high quality of attention delivered
by nursing to the patients was checked. The null hypothesis was proven off when considering that users feel satisfied with
the attention nursing is providing then and with the attention quality they are receiving.

KEY WORDS: Attention quality, Nursing and users’ satisfaction.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se llevd a cabo en el afo de
1999, en el Hospital Regional 1° de Octubre del ISSSTE
en México, D.F, con el fin de conocer cual es la calidad
de la atencién de Enfermeria a los pacientes adultos hos-
pitalizados con base en el grado de satisfaccién de los
usuarios.

Objetivos: El objetivo general de este trabajo fue analizar
la calidad de la atencién de Enfermeria a los pacientes en
el Hospital Regional 1° de Octubre del ISSSTE, en México,
D.F. Como objetivos especificos estan los siguientes: Iden-
tificar las principales quejas que externan los pacientes,
en torno a la calidad de la atencion proporcionada por el
personal de Enfermeria, y proponer las diversas opciones
de solucion que permitan mejorar la calidad de la atencion
que se brinda a los pacientes.

Justificacion: Esta investigacion se justifica porque no exis-
ten datos sobre la calidad de la atencion que el personal
de Enfermeria proporciona a los usuarios en este Hospital.
Asi mismo, permitird conocer las caracteristicas individuales
de la calidad de atencion con que cuentan los pacientes,
con base en las modalidades de: Estructura, Proceso y Re-
sultados. La investigacion reporta grandes beneficios a los
pacientes quienes con base en su grado de satisfaccion,
calificarén la calidad de atencién de Enfermerfa.

Marco Teorico: Para Avedis Donabedian, la calidad de la
atencion a la salud o cualquier otra actividad, es necesa-
rio especificar desde un principio, los objetivos a seguir y
los medios legitimos mds deseables para alcanzar dichos
objetivos. En el caso de la salud serdn: mantener, res-
taurar y promover la salud. Mas precisamente alcanzar el
grado de conservacidn, restauracion y promocién de la
salud que las ciencias de la salud permitan.' Los medios
son un conjunto de intervenciones algunas, técnicas, otras
psicoldgicas y otras mas sociales. Por su parte Edward
Deming, ha definido a la calidad como el “Hacer las cosas
bien, asegurdndose en la estadistica que estén bien".? Las
aportaciones de Deming permiten conocer un programa
sobre “calidad”, sus 14 puntos pueden resolver problemas
comunes en empresas e instituciones en donde la calidad
es imprescindible. En el caso de Philips Crosby considera
que el sistema de creacion de la calidad es la prevencién
de errores en lugar de la evaluacion y que el remedio para
la calidad es educacion, decision e implementacién. Asi,
el estdndar de “O Defectos” de Crosby y sus 14 pasos
para el mejoramiento de la calidad, se combinan con las
aportaciones de Deming en que la administracién juega un
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papel importante para la mejoria de la calidad. Para Joseph
Jurdn los principales aspectos de la calidad son: Técnicos
y humanos, con educacién masiva, programas anuales
de mejora y liderazgo de la direcciéon.® Por lo anterior, la
Enfermeria debe tener una educacion y perspectiva de
mejora para asegurarse de una buena calidad. Es factible
realizar programas y que se lleven a cabo para conocer un
diagnostico de los problemas que se presentan y estable-
cer controles para mantener buenos beneficios logrando
también los objetivos. Por ello el personal de Enfermeria
participa y colabora en equipo en el &rea de la salud para
obtener buenos resultados en cuanto a la atencién pro-
porcionada a los pacientes y al mismo tiempo satisfacer
sus necesidades con toda la calidad y atencion que ellos
merecen. Para Marie Divincenti, el programa de garantias
de calidad en Enfermeria, puede considerarse como un
sistema de 3 componentes: estructura, proceso y resulta-
dos, que tienen como meta lograr un cuidado de buena
calidad. La estructura se encuentra en la intervencion de
Enfermeria en el hospital y su organizacién, el proceso
se refiere a proporcionar la atencién y los resultados, al
bienestar del paciente a las consecuencias finales de la
atencion y a la evaluacion profesional mediante ciertos
juicios establecidos.*

Aspectos Eticos: Para este estudio se consider6 el princi-
pio del anonimato y privacidad del reglamento de la Ley
General de Salud en Materia de Investigacion y el principio
para la Salud Titulo 2, Capitulo 1, Articulo 10, Fraccion V,
que se refiere al consentimiento informado de los sujetos
implicados en una investigacion y el principio de privaci-
dad del articulo 16 que hace referencia al anonimato de
los sujetos de investigacion, por lo que no se solicitd el
nombre del paciente y se les respeto su libertad de decidir
participar o no en la investigacion.

METODOLOGIA

La variable de estudio fue la calidad de la atencién de
Enfermerfa. Las modalidades de la variable son: estructura,
proceso Y resultados. La modalidad de Estructura tiene los
siguientes indicadores: existencia de medicamentos, ropa,
cantidad de personal, mobiliario, instalaciones, accesibilidad
de los servicios, y alimentos calientes. La dimension de
Proceso se midié con los siguientes indicadores: calidez
en al atencion, trato amable, desarrollo de procedimientos,
relacion Enfermera-paciente, apoyo emocional, comodidad
en el hospital, relaciones humanas positivas y eficiencia en
el servicio. La dimension de Resultados se midié con los
siguientes indicadores: mejora en la atencién, informacién
del padecimiento, satisfaccién de necesidades, no padeci-
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mientos agregados, confianza en el personal de Enfermeria,
prontitud de la atencién y cumplimiento de expectativas, la
hipotesis de trabajo es: existe una alta calidad de atencion
de Enfermeria, con base en al opinién de los usuarios en
el Hospital Regional 1° de Octubre del ISSSTE. La hipé-
tesis nula es: existe una baja calidad de la atencion de
Enfermeria, con base en la opinién de los usuarios en el
Hospital Regional 1° de Octubre del ISSSTE. Se empled un
disefio de tipo descriptivo, diagndstico, analitico, transversal
y observacional. La poblacién estuvo constituida por 445
pacientes del Hospital Regional 1° de Octubre del ISSSTE
en México, D.F, internados en los cuatro servicios basicos
como son Cirugfa, Pediatria, Gineco-Obstetricia y Medicina
Interna. La muestra final es de 198 pacientes. Las técnicas
e instrumentos de intervencion utilizadas fueron fichas de
trabajo, observacién, entrevista y cuestionarios.

RESULTADOS

En cuanto a las caracteristicas descriptivas de los usuarios
los resultados mostraron que predominaron los mayores
de 51 afios de edad (51.02%), lo cual implica que son
personas que pueden valorar por si solas la atencion de
salud que se les proporciona. En lo que respecta a la es-
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colaridad se encontré que el 50% de los usuarios tienen
estudios de secundaria y el 35.86% estudios de prepara-
toria. Predomind la religion catélica con un 89%. En cuan-
to al sexo de los usuarios se observé que hay similitud
en cuanto al nimero de personas de uno y otro sexo que
reciben atencién de salud.

Calidad de Estructura: En lo que respecta a los recursos
disponibles para la atencién hasta un 80.31% de los usua-
rios refiere que existe suficiente cantidad de medicamen-
tos para su atencién, el 51.52% piensan que la mayoria
de las veces hay ropa suficiente para los cambios de los
pacientes, el 59.60% de los usuarios piensan que si hay
suficiente personal para atender a los pacientes. En otros
resultados, el 59.59% de los usuarios piensan, que existe
suficiente mobiliario y equipo para su atencion. El 65.17%
de los usuarios menciona que si se cuenta con las insta-
laciones necesarias para su atencién. Con respecto a la
accesibilidad de la atencion por parte del hospital, hasta
un 76.78% consideran que si son accesibles. Se observé
ademaés que el 49.49% de los usuarios manifestd que
los alimentos que les brindan estén calientes y son agra-
dables, En términos generales, la calidad de Estructura es
calificada por los usuarios como de “buena a excelente”.
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Calidad de Proceso: En lo que respecta al trato que pro-
porciona el personal de Enfermeria a los usuarios estos
manifestaron que para el 80.81% era un trato célido y el
80.32% dicen que son amables. También manifestaron
que el personal de Enfermeria desarrolla de manera exce-
lente sus procedimientos porque saben hacer su trabajo.
Asi mismo, manifestaron en un 85.37% que la relacion
Enfermera-paciente que se da en el hospital va desde
“excelente a buena”. Existe mucha comunicacién y confian-
za. En lo que respecta al apoyo emocional brindado por
el personal de Enfermeria para los usuarios, se encontrd
que hasta un 77.82% manifiesta haber recibido apoyo
emocional. Ademés se pudo observar que el 56.05% de
los usuarios se sienten comodo. De igual forma, para el
77.28% de los usuarios el personal de Enfermeria es efi-
ciente en todas las actividades que desarrollan.

Calidad de Resultados: Al considerar si la atencion brin-
dada ha mejorado en sus dias de estancia hospitalaria,
el 72.73% de los usuarios piensan que si mejord, sobre-
todo por parte del personal de Enfermeria. Relativo a si
piensan que se les informa como van evolucionando el
57.59% afirman que si han mejorado. De los usuarios en-
trevistados hasta un 72.749% consideran estar satisfechos
y agradecidos por la atencion brindada por el personal de
Enfermeria. Por otro lado, en cuanto a la opinién de los
usuarios en torno a si creen que el personal de Enfermeria
les proporciona iatrogenias, se observd que el 82.73%
consideran que no comenten iatrogenias porque los co-
nocimientos que poseen son suficientes y seguros.

Por lo anteriormente descrito, se concluye que de acuer-
do a lo manifestado por los usuarios, la calidad de la
atencién prestada por el personal de Enfermeria del
Hospital Regional 1° de Octubre del ISSSTE es calificada
como de “buena a excelente”. Su afirmacién la basan a
que observan que las Enfermeras desarrollan bien sus
procedimientos, que proporciona una atencién con cali-
dez y amabilidad, ademas les brinda apoyo emocional,
manteniendo una buena relacion Enfermera-paciente. Por
ello, los pacientes confian en la atencién proporcionada
por Enfermeria y esto hace que se sientan satisfechos.
Con respecto a los objetivos especificos, en donde se
solicitaba identificar las principales quejas que externan
los usuarios por la atencion recibida, se pudo constatar
que estas son més bien de caracter estructural y que
tiene que ver con la cantidad de personal de Enfermeria,
suficiente ropa, consumo de alimentos calientes, escasa
informacion en la evolucién del padecimiento y prontitud
en la atencion. Por lo tanto, el Unico indicador atribuible
directamente al personal de Enfermeria como queja, es
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la prontitud en la atencion, la cual pudiera ser a causa
del exceso de trabajo.

DISCUSION

Calidad de Estructura en el Hospital. En relacion con la
calidad de estructura, se puede observar que el 80.31%
de los usuarios la considera positiva en cuanto a la exis-
tencia de los medicamentos para su atencion, el 51.52%
creen que hay suficiente ropa, en tanto el 46.97% no lo
considera asi, por lo que es un elemento restrictivo de la
calidad de estructura en el Hospital. Los mismo sucede
con el 59.60% de los usuarios en torno a que si hay
suficiente personal de Enfermeria para atender a los pa-
cientes, hay otro 39.90% que dice que no hay suficiente
personal de Enfermerfa, especialmente los fines de sema-
na. El 59.59% de los usuarios dicen que cuentan con el
mobiliario y equipo en el Hospital Regional 1° de Octubre,
aunque el 38.40% también dicen que les falta mobiliario
y equipo. En relacion con las instalaciones del Hospital, el
65.17% manifiesta que el hospital cuenta con el equipo
necesario, pero el 34.33% dicen que faltan muchas ins-
talaciones para la atencién de los pacientes. El 76.78%
consideran que los servicios del hospital son accesibles
para todos los pacientes en tanto el 22.21% dicen que
los servicios son poco accesibles para los pacientes. En el
caso de los alimentos, el 49.49% de los usuarios conside-
ran que los alimentos que les proporcionan estén calientes
y son agradables, aunque el 40.92% digan que los reciben
incluso frios. Lo anterior quiere decir que desde el punto
de vista de la estructura hospitalaria los puntos débiles
son: la existencia de ropa, la insuficiencia de personal de
Enfermeria los fines de semana, la insuficiencia de mobi-
liario y equipo y la insuficiencia de las instalaciones.

Calidad de Proceso en el Hospital: En cuanto a la calidad
de proceso, el 80.319% de los usuarios manifiestan que
las Enfermeras son célidas, el 80.32% que son amables
con todos los pacientes, el 88.39% que las Enfermeras
desarrollan de manera excelente sus procedimientos, el
85.36% que la relacién Efermera Paciente es excelente, el
77.82% que las Enfermeras si brindan el apoyo emocio-
nal que los pacientes necesitan, el 56.05% dicen que se
sienten comodos, aunque para el 41.83% se encuentran
incomodos, el 77.28% comentan que el personal de Enfer-
meria demuestra su eficiencia en todas las actividades que
desarrolla, aunque para el 23.72% de los usuarios conside-
ran al personal de Enfermeria insuficiente. En la calidad de
proceso , las cifras favorecen positivamente el trabajo de las
Enfermeras en el Hospital ya que son evaluadas tambien
de manera positiva por los pacientes. Los puntos débiles
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de la calidad de proceso son la incomodidad que sienten el
41.83% de los pacientes y el 23.72% que maneja aspectos
de ineficiencia en la actuacién de las Enfermeras. Por lo
demas, se puede calificar de "buena a Excelente” la calidad
de atencién que las Enfermeras proporcionan.

Calidad de Resultados en el Hospital. El 72.73% de los
usuarios considera que ha mejorado con al atencién que
reciben, aunque para el 25.25% a veces creen que no han
mejorado mucho, el 57.59% de los usuarios considera que
si les informa de como van evolucionando, aunque para el
35.34% creen que si les informan pero que no compren-
den muy bien dicha informacién, el 72.74% piensan que
estan satisfechos con la atencion recibida, aunque para
el 26.76% existen quejas de la atencion especialmente
de parte de los familiares. El 82.73% consideran que no
hay iatrogenias por la atencién que reciben, el 85.87%
confian plenamente en la atencién que se les brinda, el
51.5% creen que hay prontitud en la atencién, aunque
el 34.96% piensan que ocasionalmente el personal de
Enfermeria acude con prontitud y el 83.85% consideran
que si se estan cumpliendo sus expectativas de mejoria.
Lo anterior significa que la calidad de resultados también
es positiva y los puntos débiles que habria que cuidar
estdn en la prontitud con que atienden las Enfermeras, y
la informacion que se les da a los pacientes que debe ser
pronta y expedita. Salvando estos 2 aspectos, la calidad
de los resultados es de “buena a excelente”, por lo que los
usuarios estan satisfechos con la atencion recibida.

RECOMENDACIONES

. Valorar continuamente la calidad de la atencién de En-
fermeria, a fin de conocer las posibles insatisfacciones
que se presentan en la atencién de los pacientes.

«  Apoyar emocionalmente al paciente, para que su re-
cuperacion sea mas rapida y segura.

*  Actualizar el grupo de Enfermeria con diversos cur-
sos, para dar mayor seguridad en la atencion y en
la realizacion de actividades y funciones.

. Exhortar al personal de Enfermeria a que incremente
sus conocimientos profesionales mediante diploma-
dos, cursos, talleres. con el objeto de proporcionar
una mejor atencién en calidad y cantidad.

. Brindar una atencién profesional de calidad a los
usuarios con base en sus necesidades fisicas, psico-
l6gicas y espirituales.
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. Solicitar a las autoridades el incremento de ropa para
realizar los cambios requeridos en el cuidado de los
pacientes.

. Mejorar el trabajo de Enfermeria mediante el incre-
mento de los insumos y recursos que este personal
necesita para su trabajo, distribuyendo equitativa-
mente el personal de Enfermeria en los servicios.

. Solicitar a las autoridades competentes la ampliacién
de las instalaciones para cubrir las necesidades de
los usuarios en el Hospital.

. Mejorar el mobiliario y equipo del Hospital, para que
el trabajo de Enfermeria se realice con base en las
necesidades de atencion de los pacientes.
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