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RESUMEN

Introduccion: La satisfaccion y experiencia del cuidado estdn relacionadas con la
percepcion de la persona frente a los cuidados de Enfermeria recibidos y se constituye en
un indicador de la calidad de la atencion.

Objetivo: Describir la calidad del cuidado de Enfermeria percibida por las personas con
COVID-19 atendidos en un hospital del area metropolitana de Barranquilla, Colombia.
Métodos: Se realizO un estudio descriptivo transversal. Participaron 32 personas
hospitalizadas con COVID-19, entre marzo y octubre de 2021. Se emple6 el Cuestionario
de Calidad del Cuidado de Enfermeria, basado en las dimensiones de experiencias y
satisfaccion con el cuidado de Enfermeria, que cuenta con un alfa de Cronbach de 0,85 para
la “experiencia con los cuidados de Enfermeria”; y 0,97 para la “satisfaccion con los
cuidados de Enfermeria”, con una fiabilidad total de 0,90. Los datos fueron consolidados en
formularios electrénicos y analizados con estadistica descriptiva (media, desviacion

estandar y medidas de frecuencia relativa y absoluta) mediante el software IBM SPSS

version 27.
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Resultados: Predominé el sexo femenino, con una edad media de 51 afios y una estancia
hospitalaria de 6 dias. La calidad del cuidado de Enfermeria percibida es buena, con una
puntuacion de 82 % en la dimension de experiencia 'y de 87,9 % en la de satisfaccion.
Conclusiones: La calidad del cuidado de Enfermeria percibida por las personas fue positiva,
valoraron el esfuerzo, la dedicacion y los protocolos de atencion implementados por la
institucion.

Palabras clave: calidad de la atencion de salud; atencion de enfermeria; satisfaccion del
paciente; COVID-19.

ABSTRACT

Introduction: Satisfaction and experience of care are related to the person's perception of
the received nursing care and is made up as an indicator of the quality of care.

Objective: To describe the quality of nursing care perceived by people with COVID-19
treated at a hospital in the metropolitan area of Barranquilla, Colombia.

Methods: A cross-sectional and descriptive study was carried out, with the participation of
32 people hospitalized with COVID-19 between March and October 2021. The Quality of
Nursing Care Questionnaire was used, based on the dimensions of experiences and
satisfaction with nursing care; it which has a Cronbach's alpha of 0.85 for "experience with
nursing care," and 0.97 for "satisfaction with nursing care," for a total reliability of 0.90.
The data were consolidated in electronic forms and analyzed with descriptive statistics
(mean, standard deviation, and relative and absolute frequency measures) using the software
IBM SPSS (version 27).

Results: The predominant sex was female, with a mean age of 51 years and a hospital stay
of 6 days. The perceived quality of nursing care was good, with a score of 82 % in the
experience dimension and 87.9 % in the satisfaction dimension.

Conclusions: The quality of nursing care perceived by individuals was positive. Individuals
valued the effort, dedication and care protocols implemented by the institution.

Keywords: quality of healthcare; nursing care; patient satisfaction; COVID-19.
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Introduccion

El personal de Enfermeria tiene una participacion activa y permanente en la atencion
sanitaria; por lo tanto, es relevante medir la calidad de la atencion brindada. En este
sentido, la satisfaccion del usuario, sus necesidades y expectativas permiten evaluar la
calidad en la prestacion de servicios® e identificar como los sistemas de salud pueden
mejorar las necesidades y preferencias de los usuarios.®

La pandemia por la COVID-19 genero retos en la atencion en salud, en especial para el
personal de Enfermeria.) Desde la declaracion de emergencia sanitaria por parte de
Organizacién Mundial de la Salud, se increment6 la demanda de la atencion clinica a nivel
mundial, se reportaron 3 090 445 casos y 217 769 muertes.® Los estudios demostraron que
de un 14,2 % a un 30 % de las personas hospitalizadas requirieron ingreso a la unidad de
cuidados intensivos ( UCI) para control de las complicaciones.®")

Uno de los desafios para el Sistema de Salud en este periodo fue garantizar la calidad de la
atencion de Enfermeria a las personas con COVID-19 a pesar de la sobrecarga fisica y
emocional que experimentaron al estar expuestas a un alto riesgo de contagio. Ademas,
lograr establecer una relacion enfermera-persona cuidada-familia basada en el respeto, la
confianza, la empatia y la humanizacion pese a las medidas de aislamiento.®

En este sentido, la calidad de la atencidn pudo verse afectada en la pandemia y esta influye
de forma directa en la calidad de los servicios de Enfermeria, que se conciben como la
atencion oportuna, personalizada, humanizada, continua y eficiente, de acuerdo con
estandares definidos para una practica profesional competente y responsable, con el
propdsito de lograr la satisfaccion del usuario.® La obtencion de un resultado positivo en la
satisfaccion de la persona con el cuidado de Enfermeria durante su estancia hospitalaria da
cuenta de una atencion de calidad, y fortaleceria la confianza de las personas con los
cuidados para una pronta recuperacion.®
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El estudio se realizd con el objetivo de describir la calidad del cuidado de Enfermeria
percibida por las personas con COVID-19 atendidos en un hospital del area metropolitana

de Barranquilla, Colombia.

Métodos

Se realizo6 un estudio descriptivo transversal, en personas con COVID-19 atendidos en un
hospital del area metropolitana de Barranquilla (Colombia) de marzo a octubre de 2021 por
el personal de Enfermeria (enfermeras y auxiliares).

La poblacion estuvo constituida por 32 personas con COVID-19 egresados vivos de los
servicios de hospitalizacion o UCI adultos que aceptaron participar de manera voluntaria
previo consentimiento informado.

Criterios de inclusion: mayores de 18 afios, estancia hospitalaria mayor a 72 horas,
orientados en sus tres esferas y con dispositivos moviles.

Se empled el Cuestionario de Calidad del Cuidado de Enfermeria (CUCACE), version en
castellano, con adaptacion cultural al contexto colombiano de Torres basada en la version
en castellano de Alonso y colaboradores, 2005, version en inglés: NSNS (Newcastle
Satisfaction with Nursing Scales) de Thomas LH, 1996, con una fiabilidad total de 0.90,(0)
y en 2021 por Manrique y colaboradores donde se reafirma la consistencia medida por el
alfa de Cronbach en el CUCACE de 0,851 y 0,863 para la escala de experiencia y 0,847
para la escala de satisfaccion.?

Este instrumento permite medir la calidad del cuidado enfermero desde la percepcion de la
persona. Consta de tres secciones: Experiencia con los cuidados de Enfermeria, Satisfaccion
con los cuidados de Enfermeria y Variables sociodemogréaficas. Escala tipo Likert, cada
dimension tiene una puntuacion sobre 100, el maximo puntaje corresponde al mejor cuidado
posible.

La recoleccién de informacion se realizé mediante llamadas telefénicas para cumplir con
las medidas de distanciamiento social. Se garantiz6 la confidencialidad de los participantes
con el uso de cddigos. Los datos fueron consolidados en formularios electronicos y
analizados con el software IBM SPSS version 27. El analisis descriptivo univariado, previa

verificacion de la distribucion, se realizé a través de medidas de tendencia central como la
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media y medidas de dispersion como la desviacion estandar para variables cuantitativas y
frecuencias absolutas y relativas para variables cualitativas.

Esta investigacidn tiene riesgo minimo segun la Resolucion 008430 de 1993 de Colombia
y siguid los lineamientos éticos de la Declaracion de Helsinki.*?) Fue avalada por el Comité
de Etica de la Universidad del Norte; y el de investigacion de la institucion hospitalaria en
acta 232/2021.

Resultados

La edad promedio de las personas que participaron en el estudio fue de 51 afios, con una
desviacion estandar (DE) de +12 afios. Se puede apreciar que el 56 % (18) fueron mujeres
y 44 % (14), hombres. Se evidencié que 34 % (11) de las personas tenian secundaria
completa. El estrato socioeconémico que predomind fue el 1, con 56 % (18). El promedio
de estancia hospitalaria fue de 6 dias con DE de + 3,2 dias (tabla 1).

Tabla 1 - Distribucion de personas estudiadas seguin datos sociodemograficos

Variable o %
(N=32)
Edad (afios) Media - DE 51 +12
Sexo Femenino 18 56
Masculino 14 44
Nivel de estudio Primaria incompleta 3 9
Primaria completa 2 6
Secundaria incompleta 7 22
Secundaria completa 11 34
Técnico 1 3
Universitaria 5 16
Otro 3 9
Estrato socioeconémico Estrato 1 18 56
Estrato 2 11 34
Estrato 3 2 6
Estrato 4 1 3
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Estancia hospitalaria (dias) Media - DE 6 +3,2
Total de respuestas 32 100

Fuente: Base de datos Encuesta CUCACE 2021.

La valoracién global de la atencién de Enfermeria en la pregunta ;Cémo valora usted la
atencion recibida de las enfermeras en este servicio?, mas de la mitad de la poblacion, 56 %
(18), respondi6 excelente. En la pregunta ¢La atencion de las enfermeras podria ser

mejorada en algun aspecto? El 63 % (20) considerd que “no” (tabla 2).

Tabla 2 - Valoracidon global de la atencion de Enfermeria

¢ Como valora usted la atencién recibida de las enfermeras en este servicio?

Variable n.° %
Excelente 18 56
Muy buena 9 28
Buena 4 13
Regular 1 3

¢La atencidn de las enfermeras podria ser mejorada en algin aspecto?

Variable n.° %
Si 12 38
No 20 63
Total de respuestas 32 100

Fuente: Base de datos Encuesta CUCACE 2021.

Calidad de los cuidados de Enfermeria segun la dimension Experiencia
La primera seccion del cuestionario CUCACE valor6 la experiencia de las personas con el
cuidado recibido por parte del personal de Enfermeria durante su estancia hospitalaria. Este
apartado estd conformado por 26 preguntas: 14 formuladas en sentido positivo y 12 en
sentido negativo (preguntas 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 14, 15, 20, 24).

Dentro del primer grupo de preguntas formuladas en sentido positivo, las personas valoraron
de manera favorable los items relacionados con: “Era facil relacionarse con las enfermeras”
conel 97 % (31), “Los médicos y las enfermeras trabajaban juntos como un equipo” con el

97 % (31); “Las enfermeras le decian al siguiente turno lo que estaba pasando con mis
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cuidados” y “Habia un buen ambiente en el servicio gracias a las enfermeras” con el 100 %
(32), respectivamente. Por otro lado, las personas proporcionaron una valoracion negativa
a las afirmaciones: “Las enfermeras tenian tiempo para sentarse y hablar conmigo”, con un
38 % (12) y “Yo veia a las enfermeras como amigas” con un 78 % (25), aspectos que se
deben mejorar por parte del personal de Enfermeria.

En el segundo grupo de preguntas formuladas en sentido negativo, las personas valoraron
de manera favorable los items relacionados con: “Las enfermeras no sabian lo que yo estaba
padeciendo” y “Las enfermeras no tenian interés en mi como persona” con el 88 % (28) de
desacuerdo con estas afirmaciones. Las personas estuvieron en el 91 % (29) en desacuerdo
con la afirmacion “Las enfermeras parecian despreocupadas facilmente con mis cuidados”.
Por otra parte, las personas proporcionaron una valoracion negativa a las siguientes
afirmaciones: “Las enfermeras me daban informacion solo cuando yo la necesitaba” con un
47 % (15) y “Las enfermeras apagaban las luces demasiado tarde por la noche” con un 59
% (19), aspectos gue resaltan deben mejorarse por parte del personal de Enfermeria (tabla
3).

Tabla 3 - Valoracion de los cuidados de Enfermeria segan la dimension Experiencia (N = 32)

o Items Positivo Neutro Negativo

’ Experiencia con el cuidado de las enfermeras n.° % n.° % n.° %
1 Era facil relacionarse con las enfermeras 31 96,87 0 0,00 1 3,12
2 Las enfermeras favorecian a unos enfermos sobre 4 12,50 1 3,12 27 84,37

otros

3 Las enfe_rmeras no me informaban suficientemente 10 3125 0 0,00 29 68,75
sobre mi tratamiento.

Las enfermeras parecian despreocupadas
fécilmente con mis cuidados.

Las enfermeras tardaban mucho tiempo en llegar
cuando se les Ilamaba.

2 6,25 1 3,12 29 90,62

7 21,87 3 9,37 22 68,75

Las enfermeras me daban informacién solo cuando
6 yo la necesitaba. 12 37,50 5 15,62 15 46,87

Las enfermeras no sabian lo que yo estaba
padeciendo.

Las enfermeras apagaban las luces demasiado
tarde por la noche.

4 12,50 0 0,00 28 87,50

5 15,62 8 25,00 19 59,37

9 Las enfermeras me mandaban a hacer cosas antes 3 9,37 3 9,37 2 81.25
de estar preparado.

A pesar de lo ocupadas que estaban las enfermeras,

10 ellas buscaban tiempo para mi.

27 84,37 1 3,12 4 12,50

[y

11 Yo veia a las enfermeras como amigas. 25 78,12 6 18,75 3,12
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Las enfermeras pasaban tiempo apoyando a los

12 - 30 93,75 1 3,12 1 3,12
pacientes que se encontraban mal.

13 Las enfermeras me V|S|tab§n regularmente para 28 8750 5 6,25 5 6,25
asegurarse de que estaba bien.

14 Las enfermeras permitian que algunas situaciones 4 12,50 3 9,37 25 78.12
las desbordasen.

15 Las enfermeras no tenian interés en mi como 2 6.25 2 6.25 28 8750
persona.

16 Las enfermeras me explicaron lo que me estaba 27 84.37 1 312 4 12,50
pasando.

17 Las enfermeras me explicaban lo que iban a 30 93.75 0 0,00 2 6.25
hacerme antes de hacerlo.

18 Las enfermeras le dec!an a_I siguiente turno lo que 32 100,00 0 0,00 0 0,00
estaba pasando con mis cuidados.

19 Las er]fgrmeras sabian qué hacer sin depender de 27 84.37 3 9,37 5 6.25
los médicos.

20 Las enferrr)eras acostymbraban airse y olvidar lo 2 6,25 4 12,50 2% 81.25
que le pedian los pacientes.

21 Las_ enfer_m(_era_s se aseguraban de que los pacientes 29 90,62 3 9,37 0 0,00
tuvieran intimidad cuando la necesitaban.

29 Las enferme_ras tenian tiempo para sentarse y 12 3750 6 18,75 14 4375
hablar conmigo.

23 Los medlcos_y las enfermeras trabajaban juntos 31 96,87 0 0,00 1 312
COmMO un equipo.

24 Las enf~ermeras no parecian saber lo que sus 5 15,62 1 312 2% 81.25
comparieras estaban haciendo.

25 Las enfermeras sabian qué hacer y hacian lo mejor 30 9375 1 312 1 312
en cada momento.

2% Habia un buen ambiente en el Servicio gracias a 32 100,00 0 0,00 0 0,00

las enfermeras
Fuente: Base de datos Encuesta CUCACE 2021.

Calidad de los cuidados de Enfermeria segun la dimension Satisfaccion
En esta dimension, conformada por 19 preguntas, las personas valoraron de manera
satisfactoria la calidad de los cuidados de Enfermeria recibidos al calificar de manera
favorable items relacionados con: “La capacitacion de las enfermeras para hacer bien su
trabajo”, “El modo de hacer su trabajo las enfermeras”, “El trato que recibid de las
enfermeras como persona” con el 97 % (31) de aprobacion; asimismo, fueron calificados
con un alta satisfaccion items como: “Habia un buen numero de enfermeras que conocian
sus cuidados” y “La amabilidad de las enfermeras” con el 100 % (32) de aprobacion. El
item que muestra una menor satisfaccion por parte de las personas esta relacionado con: “La
disponibilidad de las enfermeras a responder a sus demandas” con el 75 % (24), lo cual se

establece como un aspecto a mejorar (tabla 4).
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Tabla 4 - Resultados segun la dimension Satisfaccion (N = 32)

. Items Positivo Neutro Negativo
- Satisfaccion con el cuidado de las enfermeras n.° % n.° % n.° %
1 La cantidad de tiempo que las enfermeras pasan con 5 78.12 5 15,62 5 6,25
usted.

2 La capacitacion de las enfermeras para hacer bien 31 96,87 1 312 0 0
su trabajo.

3 Habia siempre una enfermera cerca si la necesitaba. 28 87,50 2 6,25 2 6,25

4 Habla_un buen nimero de enfermeras que conocian 3 100 0 0 0 0
sus cuidados.

5 La rapidez con la que acudian cuando las Ilamaban. 25 78,12 5 15,62 2 6,25

6 La manera en que las enfermeras le hacian sentir 29 90,62 2 6.25 1 312
€OMO en casa.

7 La cantidad de |nforma0|(_)p que las er}fermeras le 28 8750 0 0 4 12,50
daban acerca de su situacion y tratamiento.

8 La frecuencia con la que las enfern_1eras 27 84.37 3 9,37 2 6,25
Comprobaban que se encontraba bien.

9 La amabilidad de las enfermeras. 32 100 0 0 0 0

10 La manera en que las enfermeras le explicaban las 30 93.75 0 0 5 6,25
c0sas.

11 La f_o_rma como las enfermeras informaban a su a su 27 84.37 3 9,37 2 6
familia.

12 El modo de hacer su trabajo las enfermeras. 31 96,87 1 3,12 0 0

13 El tipo de |nfo_rmac_|/0n que las _enfermeras daban 30 93.75 5 6,25 0 0
acerca de su situacion y tratamiento.

14 El trato que recibio de las enfermeras como persona. 31 96,87 0 0 1 3,12

15 La forma como las enfermeras escuchaban sus 27 84.37 3 9,37 2 6,25
preocupaciones.

16 La cgn_tldad de libertad que le fue dada en el 5 78.12 5 15,62 2 6,25
Servicio.

17 La disponibilidad de las enfermeras a responder a 24 75 5 15,62 3 9,37
sus demandas.

18 El grado de intimidad que le proporcionaron las 27 84.37 5 6,25 3 9,37
enfermeras.

19 La conciencia de las enfermeras sobre sus 29 90,62 5 6.25 1 312

necesidades.
Fuente: Base de datos Encuesta CUCACE 2021.

La valoracion general de la percepcién frente a la experiencia del cuidado de Enfermeria
fue del 82 % vy la satisfaccion del cuidado del 87,90 %, lo que indica que las personas
perciben la atencion brindada por el personal de Enfermeria de calidad (tabla 5).
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Tabla 5 - Resultados segun las dimensiones de experiencia y satisfaccion de los cuidados de

Enfermeria
Dimensiones Minimo Méaximo Media DE
Experiencia del cuidado 61 100 82 9,1
Satisfaccion del cuidado 49 100 87,9 14,3

Fuente: Base de datos Encuesta CUCACE 2021.

Discusion

El Ministerio de Salud de Colombia reconoce la evaluacion de la calidad de la atencion
como una estrategia para el mejoramiento continuo de los servicios de salud.*® La edad
promedio de las personas fue de 51 afios, lo cual concuerda con otras investigaciones, 4%
otros autores muestran que las personas mayores tienen un riesgo alto de sufrir enfermedad
grave y de ser hospitalizadas.®7:18)

Las mujeres constituian el grupo mas numeroso, resultado que coincide con otras
investigaciones,® aunque difiere de otros estudios en los que predominaron los
hombres.(416) El promedio de estancia hospitalaria fue similar a lo reportado por Torres y
Buitrago,*® lo que puede estar relacionado con el curso de la enfermedad de la COVID-19
que genera mayores complicaciones en adultos con comorbilidades y requieren manejo
intrahospitalario.

La valoracién general de la atencion de Enfermeria fue positiva y es congruente con los
resultados de Lenis y Manrique.?® La mayoria de las personas consideran que no hay
aspectos por mejorar, hallazgo similar a Torres y Buitrago,™® quienes concluyeron que el
76,10 % de los participantes mostré resultados positivos. La crisis mundial por la pandemia
impuso a cada profesional repensar los fundamentos deontoldgicos de su profesion, aun
cuando las condiciones para brindar cuidado eran adversas, las enfermeras estuvieron a la
vanguardia de la respuesta al COVID-19,V lo que propicid que la satisfaccion de la persona
con la calidad del cuidado fortaleciera ese reconocimiento e imagen social de la disciplina.
En este estudio, las personas consideran que se debe incrementar el cuidado directo por las
enfermeras. El cuidado de Enfermeria exige un estrecho contacto con las personas enfermas,

lo que conlleva a riesgos biologicos y la posibilidad de infectarse, pero también la alta carga
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emocional de participar en ambientes de cuidado complejos y en situaciones criticas para
personas y familias.(?122)
Se puede inferir que las personas con COVID-19 perciben mayor satisfaccion con los
cuidados que con la experiencia de estos; las autoras coinciden con Lenis,?” que la
experiencia estd determinada por los dias de estancia, el tipo de patologia y la
comunicacion. En el caso de las personas hospitalizados, presentan temores relacionados al
desconocimiento de la enfermedad y las restricciones durante su estancia hospitalaria, que
conlleva a que se sientan solos y requieran mayor atencion por parte del equipo de
Enfermeria.(?V
En cambio, la satisfaccion segtn Borré y Vega®® es el resultado de la diferencia entre las
expectativas de la persona y las percepciones respecto al servicio prestado. Cabe resaltar
que la satisfaccion puede estar influenciada por las expectativas frente a su recuperacion y
el éxito de las intervenciones realizadas. Estudios refieren que en el COVID-19 las personas
presentan sintomas semanas 0 meses después del diagnostico, en especial si requirieron
hospitalizacion.(?425.26)
Esta enfermedad emergente genero al inicio gran incertidumbre, tanto en la persona objeto
de cuidado como en los profesionales, al no tener unas directrices claras para la atencion y
ejecucion de intervenciones efectivas y evitar la morbilidad y mortalidad asociada. Los
resultados obtenidos en esta investigacion son positivos, 1o que evidencia que las personas
valoraron el esfuerzo, la dedicacion y los protocolos de atencion implementados por las
enfermeras para brindar cuidado de calidad en situaciones de emergencia.
Por el comportamiento epidemiolégico de la COVID-19 y el aislamiento respiratorio de las
personas; durante la recoleccién de la informacion se presentaron limitaciones en el tiempo
de recoleccion y el contacto telefonico por datos desactualizados.
En conclusion, La calidad del cuidado de Enfermeria percibida por las personas fue positiva,
valoraron el esfuerzo, la dedicacion y los protocolos de atencion implementados por la
institucion.

Limitaciones del estudio
Tiene algunas con el tamafio muestral, que no permite generalizar los resultados a otras

poblaciones y contextos. Sin embargo, su relevancia es evidente dada la escasez de
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investigaciones que estudien la calidad del cuidado de Enfermeria percibida por personas
con COVID-19 atendidos en el caribe colombiano.

Se sugiere continuar con investigaciones que evallten la calidad del cuidado de Enfermeria,
que contribuyan al mejoramiento de la atencion y aumenten la efectividad de las
intervenciones. Ademas, realizar estudios correlacionales que asocien los resultados de
expectativas vs percepciones para evaluar satisfaccion de una forma mas objetiva.

Al tener en cuenta el componente subjetivo de la percepcion de las personas, se recomiendan
investigaciones con abordaje mixto, que permitan analizar a profundidad cada una de sus

dimensiones.
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