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Resumen

El principal objetivo de este trabajo de investigacion es realizar la propuesta de un Modelo
de Gestion de Calidad para Enfermeria en el Hospital Mariana de Jesus, partiendo desde la
elaboracion de un arbol de problemas para el analisis situacional. Materiales y Método: La
investigacion es de tipo bibliografica y de campo, ademds también se caracteriza por ser un
estudio descriptivo con mediciones cualitativas y cuantitativas, ademads se hizo un analisis
FODA para determinar la problematica en esta area, y se reviso el Diagnostico situacional del
servicio de Hospitalizaciéon emitido por las Internas de Enfermeria de una Universidad. Se
procedid a describir la situacién del hospital en referencia al analisis del problema central
con sus causas y efectos, con esta investigacidon se pretende aportar a la mejora continua del
cuidado proporcionado por el gremio de Enfermeria, a través del cumplimiento de los
criterios establecidos en el Modelo de Gestidn de calidad EFQM, para garantizar la seguridad
de los pacientes. Resultados Se determind que el Modelo de Gestidn de Calidad elegido para
Enfermeria puede ser utilizado para la mejora en el cuidado asistencial y que algunos de los
requisitos que este modelo propone se cumplen actualmente en la organizacion
Recomendaciones: se recomienda la aplicacion del plan de accidn
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Abstract

The main objective of this research work is to make a proposal for a Quality Management
Model for Nursing at Mariana de Jesus Hospital, starting from the development of a problem
tree for situational analysis Materials and Method: Research is of type bibliographic and field,
also is characterized by being a descriptive study with qualitative and quantitative
measurements, in addition a SWOT analysis was done to determine the problems in this area,
and reviewed the Situational Diagnosis of the Hospitalization service issued by the Nursing
Interns of a University. We proceeded to describe the situation of the hospital in reference
to the analysis of the central problem with its causes and effects, with this research is
intended to contribute to the continuous improvement of the care provided by the Nursing
Association, through compliance with the criteria established in the EFQM Quality
Management Model, to guarantee the safety of patients. Results: It was determined that the
Quality Management Model chosen for Nursing can be used for the improvement of care and
that some of the requirements that this model proposes are currently met in the
organization. Recommendations: the application of the action plan
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1. Introduccion

En el Ecuador, 1996 mediante Acuerdo Ministerial Nro. 3339, el Ministerio de Salud Publica
cred el Programa Nacional de Mejoramiento de la Calidad. En el afio 2008 se publico
Mejoramiento Continuo de la Calidad de la Atencién Materno- Neonatal, con el objetivo de
reduccion acelerada de la muerte materna y neonatal con normas y protocolos de salud
sexual y reproductiva.
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Las enfermeras/os del Hospital Mariana de Jesus deben ejercer las funciones administrativas,
cuidado directo, investigacién docencia y no asumir el cumplimiento de otras actividades
como: Realizar llamadas telefdnicas, asignacion de camas, abandonar sus puestos de trabajo
para realizar funciones que no les competen como ir a la bodega de suministros para pedir
materiales, o dirigirse a unidades de diagndstico para solicitar resultados de examenes o
informes. Debe evitarse esto ya que, distorsiona el sentido y significado de la profesiény, por
ende, la imagen del profesional de enfermeria. En el Hospital Mariana de Jesus no existe un
modelo de gestion de calidad para el personal de enfermeria, por lo tanto, la alta direccion
técnica hospitalaria debe impulsar el cambio hacia un nuevo modelo de gestion de calidad
del cuidado con excelencia, que en conjunto facilitara la toma de decisiones con un
fundamento cientifico, para cumplir con los roles de enfermeria ya definidos, que les permite
ejercer la practica de enfermeria con autonomia y humanismo.

Para responder a esta problematica se procederd a la propuesta de un Modelo de Gestién de
la Calidad dirigido al area de Hospitalizacion para el personal de Enfermeria del Hospital
Mariana de Jesus, identificando el problema central, analizando las causas y efectos a través
del arbol de problemas, luego elaborando un Plan de accién. Finalmente reevaluar el plan
con los equipos de mejora continua ya que, la existencia de este modelo agilitara y
garantizard la seguridad de los pacientes durante el cuidado de enfermeria.

El problema central detectado es la “Deficiencia en la atencién sanitaria de Enfermeria en
Hospitalizacidn”, se analiza claramente las posibles causas:

Desconocimiento de Protocolos, Manuales y Normas: Cabe recalcar que el personal de
Enfermeria no tiene estandarizados y oficializados las Normas y protocolos de atencién
proporcionados y validados por el MSP, sin embargo, si se han realizado los mismos en una
forma interna por parte de las Lideres de los servicios, pero aiin no han sido socializados.
Control inadecuado de los Registros de Enfermeria: Existe en el Hospital un grupo de
profesionales que realizan auditorias internas del buen llenado de las Historias Clinicas pero
su enfoque principal es el area médica y no enfermeria, esta deficiencia se ha detectado y se
puede incluir este control como una actividad que realicen las supervisoras de turno.
Carece de un Plan de incentivos y de desarrollo: Se observé que el personal de Enfermeria
realiza los procedimientos en forma mecdnica, con limitada comunicacién con las usuarias, y
también delegando el cuidado de los pacientes al personal no profesional o a las Internas de
Enfermeria. Las enfermeras refieren sentirse desmotivadas dentro de la Institucidn.

Deficiencia en la seguridad del paciente: Los eventos adversos en la atencién involucra
problemas con la infraestructura, equipos, errores en los registros, incumplimiento de las
Normas y Protocolos y problemas en la comunicacién, existe una reticencia en el reporte,
esto dificulta el analisis de la problematica para la aplicacidon de un plan correctivo.

Uso ineficiente de los recursos: Como no existen listas de chequeo para el control del uso de
los materiales e insumos no hay un control interno de los mismos, ademas solo se realiza el
control de los farmacos a través de las dosis unitarias, las que realiza el Quimico Farmacéutico
responsable y solo en el turno de la mafiana. Insatisfaccion laboral del personal de
Enfermeria: Las enfermeras/os del hospital refieren desmotivacion porque no son
escuchados sus requerimientos, indican que solo existe una supervision ineficiente, y las
sanciones sin el cumplimiento del debido proceso, el personal que labora hasta altas horas
de la noche no tiene expreso para el traslado y las que no rotan en los turnos no reciben
alimentacién.

Los efectos se analizan a continuacién:

Incumplimiento de los Protocolos y Manuales: En Enfermeria este déficit de cumplimiento se
hace mds patente que en otras disciplinas sanitarias por los multiples factores, entre los que
destacamos la falta de compromiso con los pacientes y con la Institucion, falta de motivacion
para el estudio, falta de reconocimiento, y de oportunidades de desarrollo.
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Eventos adversos: En el afio 2015 se reportaron 16 eventos adversos en los pacientes, a pesar
de que existe una reticencia por parte del personal para el reporte en el formulario por temor
a sanciones pecuniarias o despidos, se detecté también que el formulario no estd presente
en todas las dreas del Hospital Mariana de Jesus.

Fallas en los procesos: Es el resultado de la inobservancia en el cumplimiento de los
flujogramas establecidos, Manuales, Protocolos de atencién, Guias de Practica Clinica, y la
reticencia en el reporte de errores durante el cuidado a los pacientes.

Desprestigio Institucional: La Organizacidn tiene su cultura establecida desde hace 49 afios
de servicio hospitalario, obtuvo una acreditacion canadiense de calidad, pero ante fallas en
los tratamientos se presentan denuncias que daina la buena imagen de la Institucidn.
Personal desmotivado: Una de las causales son las sanciones pecuniarias y/o despidos el
personal de Enfermeria se siente desmotivado, en lo que va del afio 2016 se cancelaron los
contratos a 3 Enfermeras, una de ellas por recurrentes permisos médicos durante 11 meses
de ausencia a laborar, y las 2 Enfermeras mas por denuncia de una paciente por el rapto de
su recién nacido, 5 Enfermeras han renunciado. Estrés laboral: En las conversaciones
mantenidas con las Enfermeras refirieron sentir estrés laboral causado por la sobrecarga
laboral, cambios continuos de turnos y de areas, y por las convocatorias a concursos abiertos
de las partidas presupuestarias que ellas estdn ocupando, y que si no resultaran ganadoras
podrian perder el empleo.

El aumento de la brecha con relacion al déficit de enfermeras que existe en el Hospital
Mariana de Jesus, los altos costos de los insumos y de los equipos, la limitante de la
infraestructura que no cumple con la normativa vigente, las multiples actividades que han
asumido las enfermeras y que no estan contempladas dentro del estatuto como
responsabilidades de la profesién, las exigencias de los usuarios que estan cada vez mas
informados a través del internet, estos y otros factores se consideran un desafio para
desarrollar grados de efectividad, eficiencia, y calidad en el cuidado asistencial enfermero.
Esta investigacion se justifica porque no existen datos sobre la calidad de la atencién que el
personal de enfermeria proporciona a los usuarios en el Hospital Mariana de JesUs, no existe
un modelo especifico de calidad de aplicacidon exclusiva para enfermeria, los modelo de
calidad existentes, son aplicables a las organizaciones, instituciones, servicios o productos y
por consiguiente el modelos de gestion de la calidad Fundacion Europea para la Gestion de
la Calidad (EFQM) 2° puede aplicarse en el ambito de la profesién de enfermeria,
considerando la calidad como una forma de hacer gestion.

Al tener un modelo de gestion de calidad para enfermeria para hospitalizacién, se facilitara
la actualizacion y aplicacién de un método que facilitard el seguimiento, monitoreo y
evaluacidn del cuidado asistencial, y ademas serd un instrumento de facil aplicacién. 3 Segin
(Villarreal, 2007):

“En paises como Hungria, Polonia, Rusia, se refiere que los eventos adversos se presentan
por deficiencias en la infraestructura hospitalaria, equipos médicos que requieren de un
mantenimiento preventivo y correctivo, calidad de los farmacos, anormalidad en el
abastecimiento de insumos, inadecuado manejo de los desechos hospitalarios, problemas en
el control de las infecciones, por la inacertada actuacion del personal sanitario, falta de
incentivos, déficit de conocimientos, falta de personal y por escasos recursos para cubrir los
gastos del funcionamiento hospitalario”

Segun (Cantillo, 2007): “Actualmente se puede mencionar que se requieren mas las
evidencias sobre el impacto que los eventos adversos causan, por el subregistro del reporte,
debido al incumplimiento del personal sanitario para notificar dichos errores, por temor a
que las autoridades los declaren como negligencia asistencial y sean el origen para
posteriores demandas judiciales”
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2. Metodologia

Para este trabajo de investigacion se ha considerado el tipo bibliografico, ya que se requiere
la seleccion de citas bibliograficas que argumentan la suposicion de la investigacion cientifica,
es un estudio de campo, porque nos facilita la observacién en el lugar donde ocurren los
hechos, y que ademas nos va a permitir analizar la problematica desde una perspectiva mas
real, al igual que determinar las causas y efectos. La observacion directa de la aplicacion de
los cuidados Enfermeros en el area de Hospitalizacion del Hospital Mariana de Jesus, dirigida
a los pacientes nos va a posibilitar la evaluacion de los procesos actuales y a futuro enmendar
y mejorar la calidad del cuidado. Esta tesis se caracteriza por ser un estudio descriptivo, con
parametros de forma cuantitativa y cualitativa que aporten a la identificacion de los
elementos que incurren en la gestién de la calidad del cuidado proporcionado por el personal
de Enfermeria que labora en el Hospital Mariana de Jesus.

El test es una herramienta utilizada durante el trabajo de investigacion, con la metodologia
cuantitativa, se realiza una entrevista semi-abierta, para la construccién de los indicadores
6. método de evaluacidn y validacion del instrumento. Esto permitio desarrollar un estudio
de los elementos que inciden en la gestidn de la calidad del cuidado, desde la percepcién "
de las enfermeras/os que trabajan en el Hospital Mariana de Jesus. Para determinar la
confiabilidad y fiabilidad se realizé un estudio descriptivo mediante un cuestionario, se siguid
la propuesta de Argimon y Jiménez en “Disefio de Cuestionarios”, con 4 fases:

Para la seleccion del formato de respuesta se utilizd un checklist en las preguntas con
respuesta SI/NO, medida de tipo Likert para las demas preguntas y otras de opinién abierta,
para determinar la gestion de calidad.

El trabajo de investigacién suministra datos destacados de las acciones de Enfermeriay de la
importancia de contar con un Modelo de Gestién de Calidad para mejorar los servicios.

La metodologia para el estudio de la gestién de calidad, es la encuesta técnica primaria
cuantitativa, se toma como referencia el nimero de enfermeras(os) que laboran en el
Hospital Mariana de Jesus, que es 166, segun datos oficiales. (HMJ, Datos Estadisticos, 2015).

3. Resultados

Los resultados obtenidos de 116 encuestados en esta investigacidon realizada en el Hospital
Mariana de JesuUs, las caracteristicas del personal de enfermeria que labora actualmente
hubo el 88% son de sexo femenino y el 12% masculino, de los cuales el 56% ocupa el cargo
de Auxiliar de enfermeria, el 34% son Licenciadas en enfermeria, el 3% ocupa el cargo de
Coordinacion en Enfermeria y el 7% son estudiantes de enfermeria. Que oscilan entre las
siguientes edades: el 13% entre 20— 29 afios, el 33% entre 30-39 afios, el 22% entre 40-49
afios, el 29% entre 50-59 afios, y el 3% entre 60 y mas edad. El nimero de encuestados 116
personas de enfermeria, el 89% trabaja solo entidad publica, es decir en esta institucion, y el
11% trabaja en dos lugares como entidad publica y privada. De los cuales realiza sus
actividades el 57% en el area de hospitalizacion, el 29% en la consulta externa, 11% en
esterilizacidn, y el 3% en darea administrativa en esta entidad publica, refieren sentirse
satisfecho el 31%, el 57% se siente satisfecho y el 12% se siente poco satisfecho en su puesto
de trabajo.
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Consideran los encuestados que para incentivar a las enfermeras y mejorar la calidad debe
ser mediante el mejoramiento de la remuneracidn, viajes por capacitacién, ascenso y con un
reconocimiento en publico de la gestion y laborar realizada con calidad. Refieren sentir
emociones al recibir palabras o gestos de satisfaccion de un paciente, como alegria el 84%, y
el 16% siente emocion, haber brindado el cuidado del paciente con calidad.

Se realizaron 30 dias de observaciones in situ ,32 Enfermeras observadas durante el turno de
la mafiana de 08h00 a 16h00, en las 4 salas de hospitalizacién, Salas Santa Mariana, Santa
Martha, Santa Rosa, Santa Modnica, segin horario estan asignadas una Licenciada en
Enfermeria para cada sala, en horarios de 8 y 12 horas, el Area de Hospitalizacién funciona
24 horas al dia, estan asignadas 2 o 3 Auxiliares de Enfermeria para las 4 salas, con 44 camas
en total, y 1 Interna de Enfermeria para cada sala. Las pacientes en su mayoria estan en
alojamiento conjunto, pacientes que cursan su puerperio mediato por parto eutdcico simple
o parto por cesarea. Dentro de las actividades que realiza la Enfermera se observo la
administracién de medicacidn por via oral, via intramuscular, via endovenosa, curacién de
heridas quirdrgicas, canalizacidén de via periférica, educacion sobre lactancia materna, retiro
de sonda vesical, lavado de manos, trabajo administrativo. El analisis de la informacion se
realizé utilizando el indicador de eficiencia para cada tarea: Las escalas de medicion
obtenidas de los indicadores de |la eficiencia de las tareas seleccionadas, se transformaron en
categorias.

4. Discusion

El presente estudio realizado en el area de hospitalizacidon del Hospital Mariana de Jesus,
permitié plasmar las siguientes conclusiones. Se define como el Modelo de gestion de calidad
EFQM. para que se implemente con el personal de Enfermeria en el area de Hospitalizacidon
del Hospital Mariana de Jesus. De los 25 requerimientos del modelo de gestidn, la Institucién
no cumple con 12 requisitos, 6 requisitos deben mejorar su cumplimiento y 7 si se cumplen
a cabalidad. Se elabord un cronograma y plan de accién para la implementacion del Modelo
de gestion de calidad para Enfermeria considerando cada uno de los criterios. La
interpretacién de los resultados de la encuesta nos indica que el 100% del personal de
Enfermeria reconoce la importancia de trabajar con estandares de calidad. A nivel nacional
no existe un modelo de gestién de calidad del cuidado para Enfermeria.

5. Conclusion

Conformar un equipo de gestion de Enfermeria, para el mejoramiento continuo™ de la
calidad del cuidado, basado en un plan de gestidon que tome como referencia el presente
estudio. Se recomienda a la alta direccidn técnica incentivar al personal de Enfermeria con
cursos de capacitacion continua relacionados con la gestion de la calidad.

Hace falta contratar mas profesionales de Enfermeria para mejorar el proceso de atencién
enfermero. Es necesario instalar intercomunicadores, lineas telefdnicas, televisidon e internet.
Realizar otras investigaciones sobre temas similares dirigidos a Enfermeria. Realizar mas
investigaciones en las que participe el usuario y la familia.

Aplicar el Modelo de Gestién de Calidad para Enfermeria. Motivar al personal de Enfermeria
para que participen en Congresos y publicaciones cientificas. Incluir al personal de
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Enfermeria para la participacion en estudios de casos y casos clinicos de pacientes y su
presentacién en las jornadas de docencia.
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