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RESUMEN

El presente estudio realizado fue de tipo descriptivo-transversal, el cual
tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion del paciente, al recibir el cuidado
de enfermeria en el servicio de traumatologia del Instituto Guatemalteco
de Seguridad Social de Malacatan San Marcos, el trabajo de campo fue
desarrollado en los servicios de hospitalizados y consulta externa
entrevistando a 65 pacientes que estuvieron ingresados en el mes de
Junio del afio 2010.

Obteniendo la informacién a través de un cuestionario estructurado con
respuestas a escala. Dicha informacion indica que el cuidado brindado
por enfermeria es de buena calidad, debido a que son tratados con dignidad

y respeto, expresaron sentir proteccion, seguridad y consideran al personal
competente y atento.

La familia de los pacientes en su mayoria no esta recibiendo la informacion
necesaria sobre los cuidados que debe tener en su hogar posterior a su
egreso. No siendo asi los pacientes, que si reciben dicha informacién
por parte del personal de enfermeria. La informacién se brinda cuando
.se da un cambio en el tratamiento es parciélmente evidenciando un
déficit cuando se proporcionar dicha informacién, aspecto que es de
suma importancia para involucrar al paciente en el proceso salud
enfermedad.

Referente a los cuidados fisicos estan siendo proporcionados por el
personal de enfermeria que presentan porcentajes aceptables, el llamado
del paciente para aliviar el dolor fue atendido, asi mismo se le brindé la
privacidad requerida y su entorno hospitalario no fue descuidado.



Se concluye que la calidad de la atencidon se convierte en un requisito
fundamental lo cual requiere de un alto nivel de excelencia profesional,
uso adecuado de los recursos, minimizar el riesgo en los pacientes, lo
que redunda en un alto grado de satisfaccion del usuario y el impacto en
la salud de la poblacidon, el contar con un usuario satisfecho garantiza
que los cuidados brindados estan siendo dados con calidad.

Basado en el analisis de los resultados se recomienda una evaluacion de
la satisfaccion del usuario hospitalizado en el servicio de traumatologia
del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social de Malacatan San Marcos,
por lo menos una vez al aio, utilizando una encuesta que mida la
satisfaccion del usuario de una manera integral. Detectando las debilidades
existentes en cuanto a la atencién brindada para convertirlas en fortalezas.



I. INTRODUCCION

El paciente es la base fundamental del que hacer de enfermeria en torno
a él gira toda su atenci6n y actividad de 1@ enfermer@, por lo tanto es
primordial contar con pacientes satisfechos que demuestren que el cuidado
que enfermeria les proporciona es de calidad, a través de satisfacer sus
necesidades.

El presente estudio se realizd para evaluar la satisfaccion del usuario en
el servicio de hospitalizacién de traumatologia del hospital de Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social de Malacatan San Marcos, debido a
que es elemental determinar la satisfaccién con que se cuenta en dicho
servicio. Es primordial que la atencioén que se brinde sea de calidad con
el objetivo de identificar debilidades y efectuar las mejoras necesarias.

La satisfaccion del usuario, no trata solamente atender las quejas y
reclamaciones de manera sistematica, sino de obtener y explorar toda la
informacién que se pueda captar sobre los usuarios con el objetivo de
identificar el grado de satisfaccion que se tenga referente al servicio
prestado. Tomando en cuenta que el presente estudio se basa en la
identificacién de la satisfaccién del usuario, bajo las dimensiones de los
cuidados centrados en el paciente.

Este estudio fue de tipo descriptivo-transversal se realizé utilizando una
encuesta con respuestas a escala, la cual se aplico a sesenta y cinco
pacientes en los servicios de consulta externa y hospitalizados del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social Malacatan San Marcos en el mes de
junio 2010, proceso que condujo a la realizacién de las conclusiones y
recomendaciones para contribuir a la identificacién sobre la calidad del
servicio brindado por el personal de enfermeria.
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Il. DEFINICION Y ANALISIS DEL PROBLEMA

A. Antecedentes

La unidad hospitalaria del Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social Malacatan San Marcos, es una entidad auténoma regida
por la gerencia y Junta Directiva del Seguro Social, es uno de los
dos hospitales del Seguro Social en el Departamento de San Mar-
cos, que presta sus servicios en esta localidad desde el afio de
1952.

El' Hospital presta los servicios de: hospitalizacion, consulta
externa, emergencia y sala de operaciones es un centro que
atiende Unicamente casos de traumatologia, de caracter curati-
vo, diagnéstico y tratamiento. Cuenta con servicios de apoyo
como rayos X, farmacia, ambulancia y servicios contratados de
laboratorio y exdmenes especiales, con un total de 46 miembros
del personal de los cuales 17 pertenecen al personal de enfer-
meria. El nimero de pacientes promedio que atiende la unidad
al mes en el servicio de encamamiento es de 220 y anualmente
2,640 en los dos ultimos a'ﬁos, segin memoria anual de activida-
des de los afios, 2007 y 2008.

Actualmente en el hospital del IGSS de Malacatan San Marcos
se pasa una boleta cuyo objetivo es obtener la opinion del usuario
para medir si esta satisfecho con la atencién que recibe de el
personal de enfermeria, dicha boleta cuenta con 6 preguntas; al
analizar las mismas no proporciona la suficiente informacion para
la medicién de la satisfaccion del usuario. «El cuidado de enfer-
meria ha sido identificado como objeto de estudio de la carrera de



enfermeria, cuidar es a la vez una ciencia y un arte que exige
conocimientos y actitudes especiales» (1). A continuaciéon se
menciona un estudio relacionado a la satisfaccion del paciente
de la especialidad de traumatologia.

La Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, Pert
entre los meses de mayo y agosto del afio 2003 realizé un estudio
sobre satisfaccion del usuario de los servicios de hospitalizacion
del Hospital Antonio Lorena, el cual reporta entre sus
conclusiones «el servicio de traumatologia logré un 59% de

satisfaccién siendo el servicio que mayor grado de satisfaccién
presenté» (2).

A nivel nacional y local no se han realizado investigaciones sobre
satisfaccion del usuario respecto a la atencion de enfermeria a
nivel hospitalario que midan dicha satisfaccion bajo la percepcién
del paciente hospitalizado en el servicio de traumatologia.

Definicion Del Problema

El servicio de encamamiento de traumatologia del Seguro Social
de Malacatan San Marcos, no cuenta con un estudio integral
que mida la satisfaccion del usuario y es importante la percepcion
del paciente en relacién a su cuidado, estos datos puede ayudar
para la planificacién del cuidado. «La percepcion segtin Herman
L.F. Helmholtz es el resultado de la capacidad del individuo de
sintetizar las experiencias del pasado y las sefiales sensoriales
presentes»(3). Segln entrevista sostenida con un grupo de
pacientes del encamamiento de traumatologia del IGSS de
Malacatan San Marcos en Marzo 2009 los pacientes expresaban



que algunos miembros del personal de enfermeria no le
explicaban en que consistia el procedimiento que les iban a
realizar. Contar con el conocimiento de la opinién del usuario
sobre los servicios recibidos es una via para mejorar la calidad
de los servicios tomando en cuenta que el «objetivo global de la
calidad es la satisfaccion de las necesidades de los usuarios»(4).

Los resultados del estudio se pueden utilizar como una
herramienta para fortalecer los cuidados brindados por el
personal de enfermeria del Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social de Malacatan San Marcos con el propésito de brindar una
atencion de calidad y contar con un usuario satisfecho.

Delimitacion

La presente investigacion se realizd con usuarios del servicio de
hospitalizados de traumatologia del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social de Malacatan San Marcos para determinar el
grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion que

recibe del personal de enfermeria en el mes de junio del afio
2,010.

Planteamiento Del Problema

Por lo anteriormente descrito se plantea la siguiente pregunta
de investigacién. ;Qué grado de satisfaccion presenta el usuario
con la atencion que enfermeria brinda en el hospital del Seguro
Social de Malacatan San Marcos?
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lll. JUSTIFICACION

Es importante medir la satisfaccion del usuario, porque se convierte en
un valioso instrumento en materia de salud para gerenciar y planificar el
cuidado lo cual permite conocer el éxito o fracaso del cuidado y da una
vision de las debilidades y fortalezas dentro del mismo.

En materia de satisfaccion del usuario y para el Instituto Guatemalteco
de Seguridad Social de Malacatan se hace necesario realizar una
investigacion que determine el grado de satisfaccién que tienen los
usuarios. Tanto para el usuario como para el personal de enfermeria es
beneficioso e importante conocer la satisfaccién que se tiene en cuanto
a la atencién brindada y recibida esto conlleva a tener como meta la
calidad de la atencién y por ende la certificacion de la institucion. «El
cuidado de enfermeria debe ser integral, eficiente y producir impacto en
la salud del usuario y la comunidadx» ().

Al hablar de un cuidado que produzca impacto en la salud del usuario
permite cumplir el fin dltimo de enfermeria, dar bienestar y comodidad al
paciente lograr la identificacion plena con la problematica de salud por
la que atraviesa el usuario, dando sentido al quehacer. '

La satisfaccién de las necesidades del usuario hospitalizado en el servicio
de traumatologia del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social de
Malacatan San Marcos, se establece en principios y fundamentos para
lograr el bienestar de dichos usuarios durante su hospitalizacion, de
esta manera los resultados del presente estudio permitieron conocer el
sentir del usuario y contribuir a que el personal de enfermeria identifique
la calidad de atencion que esta brindado. Y a través de dicha identificacién
realizar las correcciones necesarias para brindar un cuidado libre de



riesgo, beneficiando directamente a los usuarios. A nivel institucional los
beneficios ir&n encaminados a mejorar la imagen de la institucion y lograr
la satisfaccion de los usuarios.

El presente estudio se realizé en base a la necesidad de brindar una
atencién de calidad en el servicio de traumatologia del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social de la poblacion de Malacatan, San
Marcos.



IV. OBJETIVOS

A. Objetivo General

Evaluar la satisfaccion del paciente al recibir el cuidado de enfer-
meria en el servicio de traumatologia del IGSS Malacatan San
Marcos.

B. Objetivos especificos

a. Identificar si el cuidado de enfermeria que se brind6 a los
pacientes, permitié la satisfaccion en su estancia hospita-
laria, en el servicio de encamamiento de traumatologia del
Seguro Social de Malacatan San Marcos.

b. Identificar las acciones del cuidado de enfermeria que de-
ben modificarse para lograr la satisfaccion del paciente en
su estancia hospitalaria.



¥
H

2 e ns s

g

28

k3

%Q—., d

g

b obgb

=
=

22

%_%2 3y 33

s ah g

Stoeg

&

=g 22in

ditinn

B a8

cez

-

S

-

o

iaong 8

sosahl fe2 nitesdlsi e

S “ 241

fang

i

eioo

Bcw

o
o

&0



V. REVISION TEORICA Y DE REFERENCIAS

A. Satisfaccion Del Usuario

«Implica una experiencia racional o cognoscitiva, definida en
términos de discrepancia percibida entre aspiraciones y logros,
derivada de la comparacién entre las expectativas y el
comportamiento del producto o servicio» (6). La satisfaccion del
usuario estad vinculada a diversos factores tales como las
perspectivas, valores, aspectos culturales, necesidades,
retribuciones esperadas, informacion recogida de otros usuarios
y de la propia organizacion sanitaria, estos elementos condicionan
que la satisfaccion sea diferente para distintas personas y para
la misma persona en diferentes circunstancias

«La organizacién mundial de la salud, en su constitucion, afirma
que toda persona tiene derecho al mas alto nivel de salud
alcanzable y han incluido la calidad de la atencién como un
objetivo del macroproyecto salud para todos» (7). Convirtiéndose
en un requisito fundamental la calidad en salud, lo cual requiere
de un alto nivel de excelencia profesional, uso eficiente de
recursos, minimizar el riesgo en los pacientes, lo que redunda en
un alto grado de satisfaccién del usuario y el impacto en la salud de
la poblacién.

«El estudio de las percepciones de los clientes es importante
por que actualmente la atencién sanitaria esta poniendo énfasis
en la satisfaccion del usuario»(s). El contar con un usuario satisfecho
garantiza que los cuidados brindados estan siendo dados con
calidad.

La satisfaccion del usuario, no trata tanto de atender las quejas
y reclamaciones de manera sistematica, sino de obtener y

11



explorar toda la informacién que se pueda captar sobre los usuarios:
opiniones, deseos, expectativas asi como mejorar la comunicacion.

1. Niveles de satisfaccion: Luego de realizar la compra o

adquisicion de un producto o servicio los usuarios experimentan

uno de estos tres niveles de satisfaccion»(9).

a) Insatisfacciéon: se produce cuando el desempefo percibido
del servicio no alcanza las expectativas del usuario.

b) Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del
servicio coincide con las expectativas del usuario.

c) Complacencia: se produce cuando el desempeiio percibido
excede a las expectativas del usuario.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del usuario se puede
conocer el grado de lealtad hacia una institucion, un usuario
insatisfecho cambiara de institucion en forma inmediata, (lealtad
conducida por la institucion).

Por su parte el usuario satisfecho mantendra la lealtad pero tan
solo hasta que encuentre otro proveedor, que tenga una oferta
mejor, en cuanto el usuario sera leal a una institucién porque
siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una
simple preferencia racional (lealtad incondicional).

Percepcion Que El Usuario Tiene De La Atencién De
Enfermeria

Para determinar el efecto del cuidado, I@s enfermer@s necesitan
enfocarse al que lo recibe que es el paciente. En el mundo
practico de la enfermeria esto se logra midiendo la satisfaccion
del paciente con el cuidado que ellos experimentan
principalmente por parte del personal de enfermeria durante su
hospitalizacién. Enfocandose en las percepciones del paciente

12



solamente del cuidado de enfermeria, se puede examinar los
principales temas del cuidado predominantes en la relacién
enfermer@-paciente. Este enfoque brinda a I@s enfermer@s Ia
oportunidad de examinar cuidadosamente el efecto que tiene su
practica en el paciente.

El estudio de la percepcién de las conductas del cuidado de
enfermeria tanto del usuario como del personal de enfermeria
podra dar una pauta para que el personal de enfermeria reoriente
su quehacer con el objetivo de dar en su cuidado calidad y calidez,
se dice que la percepcion es el «proceso mental mediante el
cual el paciente y el personal de enfermeria obtienen momentos
significativos en su interior, durante la interaccién del
cuidado.»(10). Y pasa a ser una herramienta valiosa para reforzar
las acciones y actitudes que van encaminados a un mejoramiento
continuo.

En la planificacién del cuidado se debe profundizar en la
importancia que tiene el personal de enfermeria en su quehacer
para tomar en cuenta el sentir de los usuarios y de est4 manera

planificar los cuidados en base a estudios determinados de
satisfaccion de usuarios. '

Cuidados De Enfermeria

El cuidado es la base de la profesién de enfermeria, es un servicio
susceptible de mejorarse permanentemente, ha sido identificado
como el objeto de estudio de la profesién, desde su origen ha
rodeado su que hacer desde la perspectiva de un cuidado
material intuitivo y amoroso «Morse lo conceptualiza de diferentes
maneras como un rasgo humanitario, como un imperativo moral,
como afecto, como una interaccion terapéutica(11).

13



Cuidar en enfermeria implica un conocimiento propio de cada
“‘enfermo, un darse cuenta de sus actitudes, aptitudes, intereses,
motivaciones y de sus conocimientos, para poder brindar una
atencion integral y humanizada, de esta manera lograr satisfacer
las necesidades del usuario con un alto grado de calidad, la
atencién de enfermeria ha sido objeto de estudio por parte de
esta disciplina con el propésito de trasformarse asi mismay lograr
generar un cuidado con autonomia, permitiendo a la persona
cuidada asumir su propio cuidado, el conocimiento favorable de
los comportamientos del cuidado tanto para el personal de
enfermeria como de los usuarios, tienen efectos en la calidad
del cuidado, incluye, por tanto la accién encaminada a hacer por
alguien lo que él no puede hacer solo, con respecto a su estado
de salud.

«El plan Picker/Commonwealth ha desarrollado un estudio que
mide la satisfaccion del usuario a través de las siete
dimensiones»(12) es de suma importancia reconocer las
expectativas del usuario sobre su cuidado, e ir mas alla de una
simple relacion enfermer@ paciente para entrar en su entorno y
poder satisfacer sus posibles necesidades, dichas dimensiones
pueden ser de gran utilidad dandole una herramienta que le sera
ttil en la planeacion de los cuidados, a continuacion se describen
las siete dimensiones.

1. Dimensiones de los cuidados centrados en el cliente

- a) Respeto por los valores, las preferencias y las
necesidades expresadas de los usuarios.
Los usuarios esperan ser tratados con dignidad y respeto,
quieren estar informados e implicados en sus cuidados.

14



b)

Dentro de esta dimensiéon se analiza que «los valores
surgen primordialmente en el individuo por influjo en el
seno de la familia y son valores como el respeto, la
tolerancia, la honestidad, etc.» (13). Las preferencias
pueden verse como una fuente de motivacion, las
necesidades se puede decir que son el deseo de
satisfacer algo. «Para Abraham Maslow en su teoria de
necesidades presenta la jerarquia de las necesidades
de acuerdo a la pirAmide en donde las clasifica de la
siguiente manera»(14).

Necesidades fisiolégicas comida, vestimenta, vivienda,
necesidades de seguridad y proteccion, necesidades de
pertenencia como afecto, amor, pertenencia, amistad, las
de autoestima y autorrealizacion, como se puede observar
y analizar el aspecto de las necesidades es complejo y
personal, de ahi radica la importancia de visualizar al usuario
como un ente individual y dar la atencién personalizada.

«Enfermeria en el proceso de atencién, clasifica las
necesidades de los pacientes viéndolo como un ser
integral, ademas de clasificar la informacién usando los
niveles de Maslow. Es de suma importancia considera el
nivel de crecimiento y desarrollo individual, cada edad
cronoldgica tiene actividades de desarrollo que le
corresponden»(15). para enfermeria los valores,
preferencias y necesidades de los usua rios son la base
para la orientacién y direcciéon de su cuidado.

Coordinacion e integracion de los cuidados
Los sentimientos de impotencia del usuario pueden
reducirse mediante un personal competente y atento,
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c)

d)

los clientes buscan a alguien que gestione los cuidados
y que se comunique claramente con otros miembros del
equipo de salud, quieren servicios y procedimientos bien
coordinados, necesitan continuamente saber a quien
llamar para pedir ayuda.

«En otras palabras, es un cuidado que genera autonomia
y permite a la persona cuidada asumir su propio cuidado
en cualquier momento del proceso salud enfermedad.»
(16). Darle al paciente un entorno de proteccién y
seguridad ayuda para que el paciente asuma su condicion
de salud, tomando en cuenta que el paciente de
traumatologia generalmente va a presentar ciertas
limitaciones, va a requerir de cuidados bien coordinados.

Informacién comunicacion y educacién

Los usuarios esperan recibir informacion detallada y
puntual sobre su estado, proceso o pronéstico clinico,
estar informados sobre los cambios principales en los
tratamientos y sus familias deben saber como realizar
los cuidados necesarios de acuerdo al diagndstico
médico, esto se logra solo a través de la educacion en
salud. El personal de enfermeria debe mantener una
comunicacién efectiva con los usuarios y sus familias para
poder informarlos y brindar la educacién necesaria.

Bienestar fisico

Los cuidados fisicos que producen bienestar a los
pacientes son los servicios elementales que pueden
proporcionar los profesionales, tomando en cuenta que
el paciente del servicio de traumatologia va a requerir
de la ayuda necesaria por parte del personal de
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f)

enfermeria, I@s enfermer@s deberan de responder de
manera eficaz y puntual a cualquier peticion de medicacion
para aliviar el dolor, los pacientes requieren privacidad y
respeto cuando se brinda la atencién de enfermeria y
que se tome en cuenta sus valores culturales, el entorno
del centro sanitario debe estar limpio y ser cémodo. «Los
cuidados de enfermeria trasmiten un poder reductor cada
vez que limitan las capacidades del usuario»(17).

Apoyo emocional para calmar el miedo y la ansiedad
Los pacientes demandan que los profesionales sanitarios
compartan su miedo y preocupaciones, necesitan
comprender el impacto que la enfermedad tendra en
su capacidad para cuidar de si mismo y de la familia, por
la naturaleza de paciente de traumatologia su
recuperacion suele ser mas compleja, estan preocupados
por las posibles secuelas que el accidente pueda dejar, y
la manera de lograr la recuperacion de su salud. «Peplau
define la enfermeria como una relacion humana entre una
persona que quiere un servicio de salud y un profesional
con' una formacion especializada para reconocer y
responder a la necesidad de ayuda» (18).

A medida que el personal de enfermeria logra una plena
identificacion con el paciente del servicio de traumatologia
lograra su confianza y permitirad que el paciente se
autovalore.

Implicaciones de la familia y los amigos

Los profesionales sanitarios deben reconocer y respetar
a la familia y a los allegados en cuyo apoyo confian los
usuarios, estos tienen derecho a decidir si los miembros
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de la familia deben implicarse en las decisiones sobre
sus cuidados; la familia y los allegados para prestar apoyo
fisico y cuidados después de alta deben estar
correctamente informados.

g) Transiciéon y continuidad

Por el tipo de recuperacion el paciente de traumatologia,
al momento de su egreso se le tiene que dar la
informacion necesaria para el seguimiento de su caso,
asi mismo en el seguimiento por la consulta externa. Este
proceso implica la recuperacion, los pacientes deben
tener informacion sobre las medicaciones que deben
tomar, los planes dietéticos o de tratamiento a seguir y
las senales de peligro posteriores a la hospitalizaciéon o
al tratamiento, esperan satisfacer sus necesidades
cuidados después del alta, donde reciban servicios bien
coordinados.

D. Servicio de Traumatologia de la unidad del IGSS Malacatan
San Marcos.

El servicio de traumatologia es el encargado de proporcionar la
atenciéon médica a todo paciente con diagnéstico osteoarticular
derivado de un traumatismo dentro de su estructura de
funcionamiento estan: «Objetivos, vision y misién» (19).

1. Objetivos de la Institucién:

a) Brindar la atenciéon médica de emergencia en el progra-
ma de accidentes.

b) Brindar una atencion médica quirargica en la seccion de
encamamiento.
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c) Llevar un seguimiento adecuado del manejo de cada
problema médico a través de la consulta externa.

Misién de la unidad hospitalaria:
Que los servicios de salud del instituto Guatemalteco de
Seguridad Social de Malacatan San Marcos sean efectivos,
eficaces y oportunos que garanticen el bienestar fisico de
los trabajadores de esta region.

Vision:

Que la institucién cuente con servicios de salud modernos y
eficaces, que respondan a las necesidades de los
trabajadores en su aspecto integral de salud.

Cuidados de enfermeria en pacientes de traumatologia:

El servicio de traumatologia del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social de Malacatan San Marcos, cuenta con
protocolos de atencién basados en procedimientos propios
del servicio de traumatologia que guian el que hacer del
personal de enfermeria, ademas se cuenta con instructivo
"para cada servicio en el cual se detallan las actividades que
se realizan en los mismos y asignaciones para el personal de
enfermeria. El nimero de pacientes para dar la atencién de
enfermeria es de 18 pacientes por una auxiliar de enfermeria.

a) «Atribuciones del personal Auxiliar de enfermeria»: (20).

* Las atribuciones del personal de enfermeria en el

servicio de traumatologia van encaminadas a dar una
atencion de calidad.

*

Recibir y entregar pacientes conjuntamente con su
jefe inmediato.
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Leer reporte para enterarse de la condicién de cada
paciente y darle seguimiento a su atencién.
Proporcionar apoyo emocional a pacientes que lo
ameriten.

Proporcionar atencién directa a pacientes asignados.
Cumplir con atribuciones especificas.

Control de signos vitales a pacientes hospitalizados.
Manejar adecuadamente el expediente clinico.
Realizar ingresos, egresos y traslados cuando sea
necesario.

Administrar medicamentos por via oral, topica y
parenteral.

Hacer uso adecuado del equipo y material.
Recolectar muestras de laboratorio.

Efectuar rondas de enfermeria para detectar
necesidades de los pacientes.

Atender al llamado de los pacientes cuando estos lo
soliciten.

Informar a su jefe inmediato superior incidentes
ocurridos durante el turno.

Realizar censo diario de pacientés hospitalizados a las
cero horas.

En ausencia de su jefe inmediato superior tramitar
ordenes.

Elaborar reporte de pacientes.

Asistir a reuniones programadas.

Proporcionar cuidados post-mortum e identificacion de
cadaveres.
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VI. MATERIAL Y METODOS

A. Tipo De Estudio
El presente estudio fue de tipo descriptivo-transversal. Descrip-
tivo porque describié el nivel de satisfaccion del paciente al re-
cibir el cuidado de enfermeria en el servicio de traumatologia del
IGSS de Malacatan San Marcos. Y transversal porque se realizd
en un Unico momento temporal, junio 2010.

B. Unidad De Anilisis
Pacientes hospitalizados en el servicio de traumatologia del Ins-
tituto Guatemalteco de Seguridad Social Malacatan San Marcos.

C. Poblaciéon Y Muestra

1. Poblacién
Para el presente estudio se utilizé6 una muestra de 65 pacien-
tes del servicio de encamamiento de traumatologia atendidos
en el mes de Junio 2010 por personal auxiliar de enfermeria.

2. Muestra
Para el presente estudio se aplico el 30% de la poblacién
teniendo un promedio mensual de 220 pacientes cada mes.
Obteniendo una muestra de 65 usuarios

3. Criterios De Inclusién Y Exclusién
a) Criterios de inclusién
Los usuarios adultos que se encontraban hospitalizados
por un minimo de 10 dias en el servicio de Traumatologia

del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social Malacatan
San Marcos.
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b) Criterios de exclusion
Usuarios que no hayan estado hospitalizados en el servi-
cio de traumatologia del Instituto Guatemalteco de Segu-
ridad Social Malacatan San Marcos, o pacientes hospitali-
zados con algin impedimento para responder y/o que no
quieran participar en la investigacion.

D. Operacionalizacion De Variables

Variable Definicién | Dimensiones | Indicadores Pre -Instrumento
tedrica
Satisfaccién | Implica una |Cuidados Respeto por |1) Usted fue tratado
del experiencia centrados en |los valores, |con dignidad y
paciente al |racional o el paciente preferencias |respeto.
recibir el cognoscitiva, y
cuidado de |definida en necesidades. | Siempre
enfermeria. |términos de Casi siempre
discrepancia Aveces
y logros Nunca
derivada del
comportamiento
del producto o 2) Sus necesidades
servicio. como alimen-

tacion baiio y suerio,
fueron satisfechas.

Siempre
Casi siempre
Aveces
Nunca

3) Siente seguri dad
y proteccion con los
cuidados que recibe
de enfermeria
Siempre

Casi siempre
Aveces

Nunca




Coordinacion
e interaccion
de los
cuidados.

Informacién
Comunicacién
y Educacion.

4) Considera que el
personal de enfer-
meria que esta a su
cargo es competente.

Siempre
Casi siempre,
Aveces
Nunca

5) Considera que el
personal de
enfermeria a su
cargo es atento.

Siempre__
Casi siempre
Aveces
Nunca

6) Considera que el
personal de enferme-
ria aporta informa-
cién importante al
meédico respecto a su
estado de salud.

Siempre
Casi siempre
Aveces
Nunca

7) Su familia recibe
por parte del perso-
nal de enfermeria la
informacién nece-
saria sobre los cuida-
dos que tendra en su
hogar
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Bienestar
fisico.

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

8) El personal de
enfermeria le informa
cuando surge alguin
cambio en su
tratamiento

Siempre
Casi siempre,
A veces
Nunca

No ha sido
necesario

9) Considera que el
personal de
enfermeria le di6 la
suficiente
informacion para su
auto cuidado

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

10) El personal de
enfermeria responde
eficazmente

cuando usted solicita
se le alivie el dolor.

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca
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Apoyo
emocional
para calmar
el miedo y la
ansiedad

11) Considera que
cuando se le brinda
la atencién de
enfermeria hay la
suficiente privacidad.

Siempre
Casi siempre
Aveces
Nunca

12) Considera que el
personal de enferme-
ria se preocupa por-

que el entorno hospi-
talario este limpio

Siempre
Casi siempre
Aveces
Nunca

13) Considera que el
apoyo emocional
brindado por el per-
sonal de enfermeria
fue beneficioso para
sSu persona

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

14) Siente que el per-
sonal de enfermeria
comparte sus miedos
y preocupaciones

Siempre
Casi siempre
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Implicacion
de la familia
y los
amigos.

A veces
Nunca

15) Recibié apoyo
durante su estancia
hospitalaria

Siempre
Casi siempre
Aveces
Nunca

16) El personal de
enfermeria le pro-
porciona a su familia
el apoyo necesario.

Siempre
Casi siempre
Aveces
Nunca

17) El personal de
enfermeria respeta la
opinién de sus
familiares

Siempre
Casi siempre
Aveces
Nunca

18) Por parte del per-
sonal de enfermeria
recibe las indicacio-
nes necesarias sobre
como tomar sus
medicamentos en su
hogar
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Transicién y
continuidad.

Siempre
Casi siempre
Aveces
Nunca

19) El personal de
enfermeria le explica
los signos de riesgos
a los que tiene que
prestar atencion
respecto a su
diagnéstico medico.

Siempre
Casi siempre
Aveces
Nunca

20) Considera en
general buena la
atencion por parte
del personal de
enfermeria

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

21) El cuidado de
enfermeria que se le
brindé logré
satisfacer sus
necesidades en su
estancia hospitalaria.

Siempre
Casi siempre
Aveces
Nunca
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E. Descripcion Detallada De Las Técnicas, Procedimientos, E
Instrumento a utilizar

Se solicité autorizacién al Director del Hospital Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social de Malacatan San Marcos, para
realizar el trabajo de investigacién sobre satisfaccion del paciente
al recibir el cuidado de enfermeria en el servicio de traumatologia
del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social Malacatan San
Marcos. Se utilizé cuestionario de preguntas con respuesta a escala
a los pacientes hospitalizados en el servicio de encamamiento de
traumatologia previo a darles a conocer el consentimiento
informado, pasando la prueba piloto en el Hospital de Traumatologia
del Instituto Guatemalteco del Seguro Social de El Tumbador San
Marcos, hospital que posee caracteristicas similares con el hospital
que se sometié a estudio.

F. Alcances Y Limites De La Investigacion

1. Ambito Geografico
Municipio de Malacatan San Marcos

2. Ambito Institucional
Servicio de encamamiento Traumatologia del Seguro Social
de Malacatan San Marcos.

3. Ambito Personal

Usuarios que se encuentran hospitalizados en el servicio de
traumatologia.

4. Ambito Temporal
Mes de junio 2,010
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G Plan De Analisis De Datos

Para el analisis de los datos del cuestionario estructurado se
utilizé el programa Excel, la informacién estadistica descriptiva
fue procesada utilizando porcentajes, obteniendo datos en forma
cuantitativa luego los resultados se presentaron por medio de
cuadros estadisticos, los cuales permitieron la presentacion de
datos y resultados. Determinando el nivel de satisfaccion de los
encuestados.

H. Aspectos Eticos

Teniendo en cuenta que los aspectos éticos forman parte
importante de una investigacién, se utilizé consentimiento
informado respetando la autonomia y libertad del paciente, la
disposicion de participar en la investigacion, confiabilidad y
veracidad debido a que el instrumento que se utilizé abarca todos
los aspectos necesarios de la investigacion asi mismo se realizd
con el objetivo de que los resultados obtenidos sirvan para
cambiar patrones de conducta que obstaculicen la satisfaccion
del péciente, entrevistando a cada paciente con la privacidad
requerida.

Asi mismo se menciona que fue un estudio con datos veraces
haciendo uso de fundamentos cientificos y los valores
profesionales, el cual no implica problema ético alguno.
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VIl. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Cuadro No. 1
RESPETO POR LOS VALORES, PREFERENCIAS Y NECESIDADES
QUE EL PERSONAL AUXILIAR DE ENFERMERIA BRINDA A
PACIENTES HOSPITALIZADOS EN EL SERVICIO DE
TRAUMATOLOGIA DEL IGSS MALACATAN SAN MARCOS.

CRITERIOS | Siempre % Casi % A % | Nunca % Total || Total
siempre veces %

Usted fue
tratado con 53 82% 10 15% 2 3% 0 0% 65 100%
dignidady
respeto
Sus
necesidades
como 49 75% 14 22% 2 3% 0 0% 65 100%
alimentacion
bafioy suefio
fueron
satisfechas
Siente
seguridad y 52 80% 12 18% 1 2% 0 0% 65 100%
proteccién
conlos
cuidados que
recibe de
enfermeria

Fuente: Investigacion de campo. Junio de 2010

Los pacnentes deben ser tratados con dignidad y respeto es un derecho
inherente, sus necesidades bésicas, y necesidades creadas por su
estado de salud deben ser satisfechas por el personal de enfermeria,
los resultados obtenidos en el cuadro No.1 indican que 82% de los
pacientes fueron tratados siempre con dignidad y respeto, un 15% fue
casi siempre y 3% de los entrevistados respondieron que aveces. Como
se puede observar la mayoria respondi6 que siempre y casi siempre,
aspecto que favorece al paciente.

En cuanto al cuestionamiento las necesidades como alimentacién bafio
y suefio fueron satisfechas 75% respondié siempre, un 22% casi siem-
pre, un 3% a veces, se marca el mismo fenémeno del primer
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cuestionamiento la mayoria respondieron que siempre y casi siempre
pero vuelve a aparecer 3% con la respuesta a veces.

Enfermeria clasifica las necesidades de los pacientes viéndolos como
un sef"integra|, situacién que no se dio con el 3% que respondié a
veces, referente a si siente seguridad y proteccién con los cuidados que
recibe del personal de enfermeria. 80% respondié que siempre 18%
que casi siempre y 2% que a veces, como se puede observar en esta
dimension los resultados fueron positivos lo que evidencia que la mayoria
sinti6 ser tratado con dignidad y respeto, sus necesidades basicas fueron
satisfechas, y sienten seguridad y proteccién con los cuidados que el
personal de enfermeria les proporciona, de esta manera se contribuye
a contar con pacientes complacidos con la atencion de enfermeria.

Cuadro No. 2
COORDINACION E INTERACCION DE LOS CUIDADOS POR PARTE
DEL PERSONAL DE ENFERMERIA DURANTE LA ATENCION
BRINDADA ALOS PACIENTES DEL SERVICIO DE TRAUMATOLOGIA
DEL IGSS DE MALACATAN SAN MARCOS.

CRITERIOS Siempre | % | Casi % A % { Nunc % Total | Total
© | siempre veces | a %
1 ]
Considera  que |
el personal de 54 83% }9 14% 2 3% 0 0% 65 100%

enfermeria que
io tiene a su
cargo es
competente
Considera que
el personal de |
enfermeriaa su 53 82% 9 14% 3 4% 0 0% 65 100%
cargo es atento
Considera que
el personal de 42 64% 17 26% 5 8% 1 2% 65 | 100%
enfermeria
aporta
informacion |
importante al
medico respecto
a su estado de
salud

Fuente: Investigacion de campo. Junio de 2010
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Los sentimientos de impotencia del paciente pueden reducirse mediante
un personal competente y atento en la actualidad los cuidados de
enfermeria tiene una propuesta humanista, los pacientes prefieren a
enfermer@s amables, simpaticas pero sobre todo competentes. 83%
respondié que siempre, cuando se le atiende demuestran competencia,
14% casi siempre y 3% por ciento a veces, los resultados del presente
cuestionamiento son aceptables ya que la mayoria responden que el
personal de enfermeria del servicio sometido a estudio es competente.
En cuanto al cuestionamiento considera que el personal de enfermeria
a su cargo es atento, 82% respondi6 siempre, 14% casi siempre y 4% a
veces, los pacientes perciben en su mayoria al personal de enfermeria
del servicio en estudio como un personal atento, los pacientes quieren
servicios y procedimientos bien coordinados, que exista una comunicacion
entre los profesionales que le atienden para beneficio propio, respecto
al cuestionamiento, considera que el personal de enfermeria aporta
informacién importante al médico respecto a su estado de salud, 64%
respondié que siempre, 26% que casi siempre, 8% que a veces, 2%
nunca, en este aspecto hay que tomar en cuenta que durante la visita
meédica se utiliza terminologia que muchos pacientes desconocen por lo

que pudiese ser que las respuestas de a veces y nunca pudieron verse
afectados.
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Cuadro No. 3
INFORMACION COMUNICACION Y EDUCACION QUE RECIBEN
LOS PACIENTES DURANTE SU CUIDADO POR PARTE DEL
PERSONAL DE ENFERMERIA DEL SERVICIO DE TRAUMATOLOGIA
DEL IGSS DE MALACATAN SAN MARCOS.

CRITERIOS Siem- % Casi % A % | Nunca % No ha Total total | total
pre siempre Ve- sido %
ces necesa
rio
Su familia recibe
por parte del
personal de
enfermeria la
informacién 34 53% 10 15% a3 b Irg 10 15 65 100%
necesaria sobre % %

los cuidados que
tendrd en su
hogar.
Considera que
el personal de
enfermeria le dio
la suficiente 48 74% 14 21% 3 5% [¢] 0% 65 100%
informacién para
su auto cuidado
El personal de
enfermeria le in- 36 55% 12 18% 1 2% 1 2% 15 23% 65 100%
forma cuando
surge un cambio
en su frata-
miento

Investigacion de campo, junio 2010

El plan educacional es fundamental para la recuperacion del paciente,
enterar al paciente sobre los cuidados que debe tener posteriores a su
egreso garantiza una evolucion satisfactoria e involucrar a la familia en
estos cuidados es conveniente ya que el paciente se sentira apoyado.
Respecto al cuestionamiento sobre si su familia recibe por parte del
personal de enfermeria la informacién necesaria sobre los cuidados que
tendra en su hogar 53% refiere que siempre 15% casi siempre 17% a
veces, otro 15% nunca; lo que sugiere pensar que en su mayoria el
personal de enfermeria no mantiene una comunicacién efectiva con la
familia de los pacientes, lo cual debe mejorarse e involucrar a la familia
del paciente en los cuidados que este tiene gue tener en su hogar, en
cuanto que si considera que el personal de enfermeria le dio la suficiente
informacion para su auto cuidado 74% respondié siempre, 21% casi
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siempre 5% a veces, por lo que se puede observar el plan educacional
se le estd dando al paciente pocas veces a la familia.

Los pacientes necesitan estar informados sobre los cambios que se dan
en su tratamiento, y de esta manera involucrarlos en el proceso salud
enfermedad, un paciente bien informado es un paciente menos ansioso,
respecto al cuestionamiento que si el personal de enfermeria le informa
cuando surge un cambio en su tratamiento 55% respondié que siempre,
18% casi siempre, 2% a veces, nunca 2% y 23% no ha sido necesario,
los mayores porcentajes se ubican en las casillas de siempre y no ha
sido necesario aunque se registra un porcentaje minino para a veces y
nunca, aspecto que requiere ponerle atencién y mejorarlo.

Cuadro No. 4
BIENESTAR FISICO QUE PROPORCIONA EL PERSONAL DE
ENFERMERIA CUANDO BRINDA ATENCION A LOS PACIENTES DEL
SERVICIO DE TRAUMATOLOGIA DEL IGSS MALACATAN SAN
MARCOS.

CRITERIOS | Siempre % Casi % A % | Nunca % Total Total
siempre veces %

El personal de 7
enfermeria 54 83% 10 15% 1 2% 0 0% 65 100%
responde
cuando usted
solicita se le
alivie el dolor
Considera que
cuando se le
brinda la 47 2% 16 24% 1 2% 1 2% 65 100%
atencion de
enfermeria hay
suficiente
privacidad
Considera que
el 54 83% 9 13% 1 2% 1 2% 65 100%
Personal de
enfermeria se
preocupa por
su entorno
hospitalario

Fuente: Investigacion de campo, Junio 2010
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Los cuidados fisicos que producen bienestar a los pacientes son de los
servicios elementales que puede proporcionar el personal de enfermeria
el cual debe responder de manera eficaz y puntual a cualquier peticion
de medicacion para aliviar el dolor. Los usuarios esperan privacidad asi
como-&l entorno del centro sanitario debe estar limpio y ser comodo.
Respecto al cuestionamiento el personal de enfermeria responde cuando
usted solicita se le alivie el dolor 83% respondi6é siempre, 15% casi
siempre, mientras que 2% a veces. En su mayoria los entrevistados
respondieron que cuando ellos solicitaron se les aliviara el dolor la
respuesta fue positiva, lo que nos indica que el personal de enfermeria
responde eficazmente ante la solicitud del paciente para calmar el dolor.

En cuanto si consideran que hubo la suficiente privacidad para
proporcionarles la atencion, las respuestas fueron las siguientes 72%
manifiesta que siempre, 24% casi siempre, 2% a veces y para nunca
2%, llama la atencion que un paciente entrevistado respondiera que
nunca. Situacién que a pesar que sea un paciente tiene que mejorarse
va que la atencién de enfermeria debera ser proporcionada con total
privacidad a todos los pacientes, en cuanto que si se preocupan por su
entorno hospitalario un 83% respondié que siempre, un 13% casi
siémpre, 2% a veces, 2% nunca. La maybria de los pacientes
entrevistados consideran que el personal de enfermeria se preocupd
de su entorno hospitalario lo que demuestra que dicho servicio no
descuida este detalle solo un paciente considera que dicho entorno fue
descuidado.
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Cuadro No. 5
APOYO EMOCIONAL PARA CALMAR EL MIEDO Y LA ANSIEDAD
QUE RECIBEN LOS PACIENTES DEL SERVICIO DE
TRAUMATOLOGIA DEL IGSS DE MALACATAN S.M. POR PARTE DEL

PERSONAL DE ENFERMERIA
CRITERIOS || Siempre % Casi % A % Nunca % | Total Total
siempre veces %
Considera
que el apoyo 52 80% 13 20% 0 0% 0 0% 65 100%
emocional
brindado por
el personal
de
enfermeria
fue
beneficioso
para su
persona
Siente que el
personal de
enfermeria 46 71% 14 21% 4 6% 1 2% 65 100%
comparte sus
miedos y
preocupacion
es |
Recibio
apoyo 51 79% 10 15% 4 6% 0 0% 65 100%
durante su
estanda
hospitalaria

Fuente: Investigacion de campo. Junio 2010

Los pacientes necesitan que el personal a su cargo entienda su miedo y
preocupaciones, el apoyo emocional es transcendental para su
recuperacion y de esta manera poder calmar el miedo y la ansiedad,
referente al cuestionamiento considera que el apoyo emocional brindado
por el personal de enfermeria fue beneficioso para su persona, el 80%
respondid siempre el 20% casi siempre el resultado de estos dos
cuestionamientos fueron aceptables ya que el 100% se ubica en siempre
y casi siempre, situacién que es favorable ya que denota que el personal
de enfermeria brinda un apoyo oportuno al paciente. Referente a que si
siente que el personal de enfermeria comparte sus miedos y--
preocupaciones las respuestas fueron las siguientes un 71% respondio
que siempre, un 21% casi siempre, a veces 6%, nunca 2%, los pacienten
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demandan que los profesionales sanitarios se identifiquen con su
condicién de salud logrando de esta manera sentirse mas aliviados, la
mayoria de los pacientes entrevistados identifican que el personal de
enfermeria comparten sus miedos y preocupaciones. Respecto a que si
recibié apoyo durante su estancia hospitalaria el 79% siempre, 15% casi
siempre, 6% a veces. Es de suma importancia que todos los pacientes
sin distincién alguna reciban por parte del personal de enfermeria el
apoyo necesario durante la estancia hospitalaria. Se evidencia que la
mayoria lo recibid, pero hay una minoria que solamente en ciertas
circunstancias, la teoria define a enfermeria como una relacién humana
entre una persona que requiere de un servicio de salud y un profesional
con una formacién especializada para brindar dicho servicio.

Cuadro No. 6
IMPLICACION DE LA FAMILIA Y LOS AMIGOS EN EL CUIDADO QUE
BRINDA EL PERSONAL DE ENFERMERIA A PACIENTES DEL
SERVICIO DE TRAUMATOLOGIA DEL IGSS MALACATAN SAN
MARCOS.

CRITERIOS l Siempre % Casi % A % Nunca % Total Total
| siempre veces %

El personal
de 40 62% 8 12% 1 7% 6 9% 65 100%
enfermeria le
proporciona
asufamiliael
apoyo
necesario
El personal
de
enfermeria 40 62% 10 15% 11 17% 4 6% 65 100%
respeta la
opinion de
sus familiares

Fuente: Investigacion de campo. Junio 2010

Implicar a la familia y amigos durante el proceso de salud enfermedad
sera beneficioso para el paciente, en su fase de recuperacién, para ello
se necesita que estén correctamente informados. Es basico darles el
apoyo necesario a la familia y allegados y asi mismo respetar sus
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opiniones. Los paciente tienen derecho a decidir si quiere que sus
allegados estén implicados o no en este proceso.

Respecto al cuestionamiento el personal de enfermeria le proporciona a
su familia el apoyo necesario 62% expresé que siempre, el 12% casi
siempre, 17% a veces y 6% nunca los resultados de este cuestionamiento
da a conocer que el aspecto del apoyo a la familia se encuentra
deteriorado, la literatura nos indica que los profesionales sanitarios deben
reconocer y respetar a la familia en cuyo apoyo confian los pacientes.

Sobre el apoyo al paciente los resultados fueron positivos. Respecto a
que si el personal de enfermeria respeta la opinién de sus familiares los
resultados fueron los siguientes 62% siempre, 15% casi siempre 17% a
veces 6% nunca, es de suma importancia retomar este aspecto darle la
atencion que requiere la familia del paciente y reconocer la importancia
que esta juega en la recuperacion del mismo.

39



Cuadro No. 7
TRASICION Y CONTINUIDAD DEL CUIDADO BRINDADO POR EL
PERSONAL DE ENFERMERIA DEL SERVICIO DE TRAUMATOLOGIA
DEL IGSS MALACATAN SAN MARCOS

CRITERIOS Siem- Casi Aveces % Nunca % Total Total
pre siempre %

Por parte del personal
de enfermeria recibe las 52 80% 12 18% 1 2% 0 0% 65 100%
indicaciones necesarias
sobre como tomar sus
medicamentos en su
hogar
El personal de
enfermeria le explica los
signos de riesgo alos 50 7% 12 18% 3 5% 0 0% 65 100%
que tiene que poner
atencion respecto a su
diagnostico medico
Considera en general

buena la atencién por 51 78% 13 20% 1 2% (] 0% 65 100%
parte del personal de
El culdado de
enfermeria que se le
brindo logro satisfacer
sus necesudades ensu 52 80% 13 20% 0 0% 0% 0% 65 100%
\{__estancia hosg ia

Fuente: Investigacion de campo. Junio 2010

Los pacientes esperan que por parte del personal de enfermeria se les
brinde un buen plan educacional, este deberad enmarcar aspectos como:
los signos de riesgo a los que tiene que poner atencion el paciente en
relacion a su diagnéstico médico, asi mismo enterarles de que manera
tomara sus medicamentos, dietas, reposo entre otros. Es fundamental '
saber si el paciente evaltia bien o mal la atencién que recibié de
enfermeria durante su estancia hospitalaria, con el nico objetivo de
enmendar las deficiencias encontradas.

Respecto a los cuestionamientos de esta dimension los resultados son
los siguientes; por parte del personal de enfermeria recibe las indicaciones
sobre como tomar sus medicamentos en su hogar 80% respondié que
siempre, casi siempre 18%, 2% a veces, los mayores porcentajes
contestaron que siempre y casi siempre. El personal de enfermeria explica
los signos de riesgos a los que tiene que poner atencién respecto a su
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diagnéstico médico, el 77% contestdé que siempre, el 18% que casi
siempre, el 5% a veces, considera en general buena la atencién la
atencién por parte del personal de enfermeria, el 78% contests que
siempre, el 20% casi siempre, el 2% a veces, el cuidado que enfermeria
le brindé logré satisfacer sus necesidades en su estancia hospitalaria,
el 80% siempre el 20% casi siempre.

Los resultados en estos cuestionamientos reflejan a pacientes satisfechos
en su gran mayoria, asi mismo el plan educacional sobre como tomar
los medicamentos en el hogar se ha brindado, en lo que habria que
mejorar seria en explicar a los pacientes los signos de riesgo referente
a su diagnéstico médico, los pacientes requieren informacién exacta y
precisa sobre las sefiales de peligro posteriores a la hospitalizacion y
requieren de servicios bien coordinados después de su alta.
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VIl. CONCLUSIONES

La mayoria de los pacientes son tratados con dignidad y respeto,
dichos pacientes expresan sentir proteccion y seguridad con los
cuidados que le brinda el personal de enfermeria del servicio.
Necesidades como alimentacion, bafic y suefio estan siendo
satisfechas en su mayoria.

Los pacientes visualizan al personal de enfermeria que lo tuvo a
su cargo como un personal atento y competente, aspecto que es
relevante ya que un personal atento y competente favorece la
satisfaccion del paciente durante su estancia hospitalaria. Respecto
a que si el personal de enfermeria aporta informaciéon al médico

sobre el estado de salud del paciente, estos parciaimente
consideran que si.

La mayoria de la familia de los pacientes no esta recibiendo la
informacién necesaria sobre los cuidados que tendra en su hogar.
Los pacientes si estan recibiendo dicha informacién por parte del
personal de enfermeria.

La informacion cuando surge un cambio en el tratamiento de los
pacientes es parcialmente proporcionada debido a que se registra
un déficit en cuando a dar dicha informacién, aspecto que es de
suma importancia para involucrar al paciente en el proceso salud
enfermedad.

Referente a los cuidados fisicos estos estan siendo proporcionados
por el personal de enfermeria, el llamado del paciente para aliviar
el dolor fue atendido, a si mismo se le brindd la privacidad requerida
y su entorno hospitalario no fue descuidado.
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XI. Anexos

Anexos A

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mi nombre es Olga Marina Mazariegos Ruiz, Enfermera Profesio-
nal y actualmente me encuentro realizando un estudio con respecto
a la Satisfaccién del Paciente al Recibir el Cuidado de Enfermeria
en el Servicio de traumatologia del IGSS Malacatan San Marcos.

La informacién que usted proporcione es totalmente confidencial,
por lo que su identidad no sera revelada, usted podra tomarse el
tiempo que sea necesario para responder a cada pregunta y sus-
pender su participacion si asi lo desea en cualquier momento, sin
embargo es necesario que firme o coloque su huella digital en la
presehte hoja, como constancia de su disposicion y participacion
en este estudio.

GRACIAS POR SU PARTICIPACION

Firma o huella digital del participante

Malacatan, San Marcos Junio 2010
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ANEXO B
Boleta de Opinién
OBJETIVO:
Evaluar la satisfaccién del paciente al recibir el cuidado de enfermeria en
el servicio de traumatologia del IGSS Malacatan San Marcos.

INSTRUCCIONES:

A continuacién se le presenta una serie de preguntas en la cuales la
entrevistadora marcara con una X la respuesta obtenida, la informa-
cion derivada es de caracter confidencial por lo que se le solicita res-
ponda con veracidad.

1)  Usted fue tratado con dignidad y respeto.
Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

2)  Sus necesidades como alimentacion barfio y suefio, fueron satisfe-
chas.
Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca
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3)

4)

9)

6)

7)

Siente seguridad y proteccién con los cuidados que recibe de en-
fermeria.

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

Considera que el personal de Enfermeria que lo tiene a su cargo
es competente.

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

Considera que el personal de enfermeria a su cargo es atento.
Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

Considera que el personal de enfermeria aporta informacion
importante al médico respecto a su estado de salud.

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

Su familia recibe por parte del personal de enfermeria la informa-
cidén necesaria sobre los cuidados que tendra en su hogar.
Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca
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8)

9)

10)

11)

El personal de enfermeria le informa cuando surge algin cambio
en su tratamiento.

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

No ha sido necesario

Considera que el personal de enfermeria le dio la suficiente infor-
macién para su auto cuidado.

Siempre
Casi siempre
Aveces
Nunca

El personal de enfermeria responde cuando usted sclicita se le
alivie el dolor.
Siempre

Casi siempre

A veces
Nunca

Considera que cuando se le brinda la atencién de enfermeria hay
la suficiente privacidad.

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca
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12)

13)

14)

15)

16)

Considera que el personal de enfermeria se preocupa por el
entorno hospitalario esté limpio.

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

Considera que el apoyo emocional brindado por el personal de
enfermeria fue beneficioso para su persona

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

Siente que el personal de enfermeria comparte sus miedos y
preocupaciones.

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

Recibié apoyo durante su estancia hospitalaria.
Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

El personal de enfermeria le proporciona a su familia el apoyo
necesario.

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca
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17)

18)

19)

20)

21)

El personal de enfermeria respeta lo opinién de sus familiares.
Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

Por parte del personal de enfermeria recibe las indicaciones
necesarias sobre como tomar sus medicamentos en su hogar.
Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

El personal de enfermeria le explica los signos de riesgos a los
que tiene que poner atencién respecto a su diagnéstico médico.
Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

Considera en general buena la atencién por parte del personal de
enfermeria.

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

El cuidado de enfermeria que se le brind6 logré satisfacer sus
necesidades en su estancia hospitalaria.

Siempre
Casi siempre
A veces

Nunca




