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Resumen

Los indicadores de calidad son herramientas de gestion que mide y evalia los procesos,
producto y servicios. El uso del indicador de calidad para evaluar el cuidado de enfermeria
es un aspecto relevante para elevar los procesos del cuidado asistencial, efectividad y
eficiencia con reduccién de costos y satisfaccidn del paciente y familia. El objetivo fue
Determinar las evidencias cientificas sobre calidad del cuidado enfermero desde la
perspectiva del paciente oncolédgico. Se revisaron las bases de datos Scielo, Scopus, Redaya,
Pubmedic, Science Direct y se encontraron 128 articulos sobre calidad del cuidado del paciente
oncolégico y se asumiendo criterios de inclusién como periodo de tiempo 2015-2020, idiomas
inglés, espafiol y portugués y acceso abierto, logrando obtener un total de 9 articulos. Los
resultados muestran que la mayoria de los pacientes oncolégicos perciben que la calidad del
cuidado enfermero estd relacionado con: satisfaccion de necesidades, entorno seguro,
informacién oportuna, educacién, una adecuada relacién interpersonal enfermera-paciente,
uso de la herramienta evaluaciéon de la calidad SERVQUAL fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Se concluye que el indicador de calidad
es un proceso dindmico que requiere ser evaluado en forma continua, se necesita del
compromiso de todos los profesionales de la salud para lograr implementar estrategias y
planes de mejoras conjuntas para elevar la calidad de los servicios sanitarios que se ofrece al
paciente oncolégico y resguardar su calidad de vida.
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Abstract

Quality indicators are management tools that measure and evaluate processes, products and
services. The use of the quality indicator to evaluate nursing care is a relevant aspect to increase
the processes of care, effectiveness and efficiency with cost reduction and patient and family
satisfaction. The objective was to determine the scientific evidence on the quality of nursing
care from the perspective of the cancer patient. The Scielo, Scopus, Redalyc, Pubmedic, Science
Direct databases were reviewed and 128 articles were found on quality of cancer patient
care, assuming inclusion criteria such as time period 2015-2020, English, Spanish and
Portuguese languages and access open, managing to obtain a total of 9 articles. The results
show that the majority of cancer patients perceive that the quality of nursing care is related to:
satisfaction of needs, safe environment, timely information, education, an adequate nurse-
patient interpersonal relationship, use of the SERVQUAL quality assessment tool reliability,
responsiveness, security, empathy and tangible aspects. It is concluded that the quality indicator
is a dynamic process that needs to be evaluated continuously, it requires the commitment of all
health professionals to implement strategies and joint improvement plans to raise the quality of
the health services offered. cancer patients and safeguard their quality of life.
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1. Introduccién

En la actualidad en el sistema de salud
se utilizan indicadores de calidad para
asegurar la efectividad de los procesos
de atencién de servicios de salud. En la
prdctica clinica, existen obstdculos vy
limitaciones durante el desarrollo de los
procesos de atencién siendo los motivos
el desconocimiento de los procesos,
carencias de recursos humanos e
insumos médicos entre otros (1), (2), (3),
(4). La calidad viene ser la capacidad
de prestar servicios dirigidos a los
pacientes, familias donde se le
proporcione  la  satisfaccion  de
necesidades y expectativas con un
menor costo posible. Es por ello en que
el indicador de calidad estd sustentado
por teorias, estilos, modelos de atencién
para cada necesidad de los pacientes,
en especial los pacientes oncolégicos
pueden tener acceso a los servicios de
calidad para asegurar la satisfaccién
de los pacientes (4), (5).

Los servicios que ofrecen los
profesionales de enfermeria requieren
altas competencias, habilidades vy
actitudes para cuidar (6). Es por ello los
enfermeros son conscientes que los
pacientes no solo necesitan la
administracién del medicamento sino de
un soporte emocional y espiritual para

poder lidiar con las  nuevas
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experiencias sobre la enfermedad (7).
Durante las intervenciones del cuidado
al paciente oncolégico se experimenta
que el paciente vive momentos de
incertidumbre vy tristeza durante el ciclo
de tratamiento o en su recuperacién, la
informacién que  proporcione la
enfermera sobre educacién de salud es
trascendente para poder lidiar con las
reacciones adversas ocasionadas por el
tratamiento oncolégicos (1). (7).

En este sentido, la Organizacién
Panamericana de la Salud (OPS),
reporta que los profesionales de
enfermeria es el grupo ocupacional mds
numeroso del sector salud, ya que
representa aproximadamente el 59%
de las profesiones de salud en el mundo
que proporciona cuidados dirigidos a
prevenir, conservacion, restablecimiento
y autocuidado fundamental en relacién
enfermera-paciente desde el
nacimiento hasta su deceso paciente
(8),(2). La enfermera tiene la
responsabilidad de ofrecer cuidados
holisticos e integrales que involucren no
solo al paciente sino a la familia para
ello se requiere mantener una relacién
interpersonal y transpersonal entre la
enfermera-paciente, para sostener el
autocvidado en todo el proceso del
cvidado para elevar la calidad de vida

(10), (11), aprovechando los nuevos




recursos tecnolégicos para
desenvolverse de una manera mds
eficiente, efectiva y en el menor tiempo
posible para su recuperacién con total
acceso a la informacién, conocimiento
en salud, gestion o la generacién vy
difusiéon de nuevo conocimiento (12).

El enfermero especializado en
oncologia tiene una formacién para
actuar en las diferentes dreas; cuentan
con competencias profesionales
enmarcadas dentro de las dimensiones
ética, cientifico, procedimentales e
interpersonales,  considerando  los
puntos esenciales de la tarea de cuidar
con: compasién, competencia,
confidencia, confianza y consciencia
(13), (14), acorde a los preceptos de
Colliére, M. sostiene que cuidar es un
acto de vida, reciprocidad y autonomia
para preservar la dignidad humana
(13). Por ello, la enfermera juega un rol
protagdnico en el autocuidado del
paciente oncolégico (14). Es por ello
que debemos incentivar al personal de
enfermeria a desarrollar habilidades
empdticas para proporcionar apoyo
emocional a los pacientes oncolégicos
(15).

Las competencias de los profesionales
de enfermeria  oncolégica estdn
encaminado a crear espacios donde

poder llevar a cabo una valoracién
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holistica de las necesidades humanas y
disefar intervenciones de cuidado para
dar respuesta de manera
multidisciplinar con servicios altamente
calificados para abordar al individuo,
familia y comunidad en el proceso
salud—enfermedad, desde la
prevencion del cdncer hasta los
cuidados del paciente en situacion
terminal (15). Para ello la enfermera
oncolégica desarrolla sus funciones de
asistencia, docencia, gestion e
investigacion, ufilizando el método
cientifico que le permite identificar y
tratar respuestas humanas y determinar
la influencia de sus servicios en la
evolucién fisica, psicosocial y espiritual
del paciente (16).

La calidad del cuidado de enfermeria
en el drea de oncologia constituye una
oportunidad para ofrecer una mejor
forma de compromiso en la seguridad
del cuidado que va incluir dentro de su
vida personal el paciente para
restablecer su salud o aliviar el
sufrimiento (17). En este sentido la
calidad de los servicios de atencién es
un derecho  inalienable;  segun
Matsumoto, R.; Duque, E. se dividen en
cinco dimensiones entre ellos: las
dimensiones intangibles representados
por la confiabilidad (habilidad para

brindar el servicio de una forma fiable




y cuidadosa), capacidad de respuesta
o responsabilidad (brindar el servicio
de forma rdpida y concisa), seguridad
(forma en que el personal refleja
confianza para los pacientes), empatia
(nivel de atencién individualizada de
tal manera que el profesional pueda
comprender lo que necesita el paciente
en determinado momento) y los
elementos tangibles (se refiere a la
infraestructura, equipos, materiales,
personal y otros elementos) (18)(19).
Por otro lado, Watson J. indica que la
necesidad de integrar sus preceptos
tedricos en las diferentes esferas del
quehacer enfermero, gestion,
asistencia, docencia e investigacion
permite elevar la calidad de los
servicios que prestan los profesionales
de enfermeria en las dreas
asistenciales(17). Sin embargo, existe el
riesgo latente en los servicios sanitarios
la deshumanizacién en el cuidado del
paciente, siendo necesario en el rescate
del aspecto humano (20), (21).
Asimismo, Waldow V. sostiene que el
cvidado es la forma de ser, de
expresarse, de relacionarse consigo
mismo, con otro ser y con el mundo (13),
(17)(22).

El valor del cuidado es un punto de
apertura, una actitud que puede ser

deseada, que se manifiesta en actos
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concretos, es donde el cardacter
transpersonal de forma Unica y
deliberada que se da en un contexto
cultural con un fin determinado y que
reafirma la dignidad humana (23) (24).
Este cuidado exige tratar al paciente
con preocupacién y empatia con
condiciones particulares de quién es
enfermero(a) para comunicarse de
manera adecuada e ir mas alld de lo
esperado para confiar, respetar,
comprometerse y  poder  tener
reciprocidad (25)(26).

Donabedian A. (1980) indican que la
calidad de los cuidados es una
capacidad de alcanzar el mayor
beneficio posible deseado teniendo en
cuenta los valores de los individuos y de
las sociedades (27). Por otro lado, la
calidad total viene hacer el conjunto de
métodos, principios y estrategias con el
fin de promover mayor satisfaccion al
cliente, mediante la integracién de los
esfuerzos a la mejora de la calidad del
producto o servicio que ofrece la
organizacién (27),(28). La satisfaccion
es un estado en el que el cerebro
produce una sensacion de plenitud, la
cual se encuentra acompaiado de
seguridad racional como éxito de lo
que se haya saciado (28). La
satisfaccién, por lo tanto, es una

experiencia que estd relacionada con




la percepcion de la calidad, de modo
que en salud representa el cumplimiento
exitoso del proceso, cubriendo el
usuario su necesidad de manera
positiva, la cual se puede clasificar en
insatisfaccién, satisfaccion y
complacencia (28), (29). La
preocupaciéon por los cuidados de
calidad se encuentra arraigado al
ejercicio profesional (30).

La relacién enfermera-paciente con
cdncer es un punto central para poder
comprender y cualificar las prdcticas
de cuidado de esta poblacién, se hace
necesario continuar en el desarrollo
disciplinar sobre este fenémeno puesto
que como si bien ha sido ampliamente
descrito y reconocido no han sido
suficientemente  desarrolladas  las
estrategias de medicién y cualificacién
de esta interaccién (30), (31).
Finalmente, los gestores en la prdctica
deben fortalecer las acciones del
cvidado y liderar el trabajo en equipo
para elevar la calidad de los servicios
que se presta en el dmbito sanitario
dirigidos a los pacientes y familia. Por
lo que se plantea la siguiente pregunta:
éCudles son las evidencias cientificas
sobre calidad del cuidado enfermero
desde la perspectiva del paciente
oncolégico? Esta pregunta se desarrolld

a través de una metodologia
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sistemdtica que buscaba resaltar los
hallazgos, manteniendo una postura

critica, de la informacién obtenida.

2. Metodologia

El disefio del estudio fue una revisién
sistemdtica, descriptiva en espaiiol e
inglés disponible en Base de datos
Scielo, Scopus, Redalyc, Pubmedic,
Science Direct. Se utilizaron los
siguientes  descriptores del DeCS:
calidad del cuidado, enfermero,
paciente oncolégico se encontré 128
articulos. Se realizé el andlisis de
acuerdo a los criterios de inclusion
fueron: articulos cientificos 2015-2020,
de idiomas inglés, espanol y portugués,
y que el texto esté completo y
disponible en linea, posee una
metodologia con rigor cientifico,
asimismo da respuesta a la pregunta de
investigacion  propuestas en  este
estudio. Después de leer el titulo y el
resumen, se incluyeron 31 articulos
leidos en su totalidad quedaron 9
articulos seleccionados que cumplian los
criterios de inclusion, ademds de su
afinidad y relevancia e incluyendo sélo
aquellos articulos con acceso al texto

completo.

Resultados de la bisqueda (Diagrama de

flujo-Prisma)
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Para una visualizacién en ambas bases de

datos se tiene:

Identificacidon

Registros identificados en la base de datos 128

Registros excluidos 90 por no tener acceso abierto o
texto completo en PDF, quedando un total de 38
articulos.

Articulos elegibles 38 por intervalo de tiempo desde
el afio 2015 hasta el afio 2020, quedaron un total
de 31 articulos leidos en su totalidad quedaron 9.

Elegibilidad

Quedaron un total de 9 articulos.
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3. Resultados

Tabla 1 Evidencias cientificas sobre calidad del cuidado del profesional de enfermeria desde la mirada del paciente oncolégico

Autor vy titulo Afio de Diseiio del estudio N° poblacién, Resultados
publicacién muestra/edad
Compton E., | 2019 Estudio descriptivo, 44 pacientes Desde la mirada de los pacientes puntuaron mas alto
Gildemeyer K., | Estados correlacional 49 enfermeras | en la percepciéon de conductas de cuidado. La
Reich R. et al. Unidos oncolégicas resolucion mutua de problemas era un drea de
(32) Inglés. mejora. EI CAT-Nurse demostré una fiabilidad de

consistencia interna. Los resultados de este estudio
pueden hacer que las enfermeras sean mds
conscientes de las percepciones de cuidado que no
son tan fuertes como otras y, por lo tanto, pueden
tener la capacidad de promover la transformacion.

Chavez P., 2019 Estudio cuantitativo, | 267 En caso de la percepcién de la calidad se demuestra
Matzumura J., Peru descriptivo, transversal pacientes que la dimensién fiabilidad presenté un 86,09 % de
Gutiérrez H., et Espafiol insatisfacciéon, en la dimensiéon capacidad de
al. respuesta se obtuvo un 84,3 % de insatisfaccién, la
(33) dimensién  seguridad reporté 78,4 % de

insatisfaccién, la dimensién empatia mostrd 79,7 %
de insatisfaccién y la dimensién aspectos tangibles
obtuvo 82,2 % de insatisfaccion.

La dimensién fiabilidad obtuvo la mayor puntuacién
de insatisfaccion, mientras que la dimensién
seguridad obtuvo mejores resultados de satisfaccion.
La puntuacién final correspondié a 81 % de
insatisfaccién.
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Kousoulou M., 2019 Estudio descriptivo, | 150 pacientes | Las enfermeras proporcionaron un nivel medio de
Suhonen R,, Estados correlacional apoyo a la individualidad de los pacientes (ICS-A
Charalambous A. Unidos media = 3,41, DE = 0,98) y un alto nivel de
(34) Inglés. realizacién de la individualidad percibida en la

atencién brindada. La calidad de la atencién de
enfermeria oncolégica se encontré alta en ftres
dimensiones de la atencién, es decir, recibir apoyo y
confirmacién, ser respetado y tener un sentido de
pertenencia. Se observé una correlacién positiva
estadisticamente significativa entre las dos escalas de
ICS, es decir, ICS-A y ICS-B (r = 0,80), y cuatro de
las dimensiones de QONCS, es decir, “Ser apoyado
y confirmado”, “Ser atendido religiosa y
espiritualmente”, “Sentido de pertenencia” y “Ser
respetado” y todas las subescalas, es decir, Situacién
clinica (r = 0.45, 0.27, 0.41, 0.42), Situacién de la
vida personal (r = 0.30, 0.51, 0.44, 0.35 ) y Control
de decisiones (r = 0.35, 0.46, 0.35, 0.40).

Mediante la investigacion se obtuvo como resultado
un 48 % en expectativa y 48 % en percepcion,
identificdndose una satisfacciéon de nivel medio. Las
correlaciones encontradas entre la  atencién
individualizada y la calidad de la atencién de
enfermeria oncolégica, resaltan la necesidad de
brindar una atencién de enfermeria mds
personalizada como medio para lograr un alto nivel
de atencién de enfermeria de calidad.

Sudrez G., 2019 Estudio cuantitativo, | 370 usuarios La calidad de atencién del Centro de Salud CAI il
Robles R., Ecuador descriptivo, de corte tiene una satisfaccién regular de acuverdo al modelo
Serrano G., et al Espafiol. transversal SERVQUAL, los usuarios perciben que falta mejorar
(35) la infraestructura del Centro de Salud, y la empatia

del personal hacia a los usuarios. De acuerdo con los
resultados se requiere mejorar la calidad del servicio
para obtener una calificacién de excelencia,
generando satisfaccion de la ciudadania como

130



Ramirez Torres M, Mandarachi Camarena M y Meneses La-Riva ME. Calidad del cuidado enfermero desde la perspectiva del paciente oncolégico. Rev. Recien.

Noviembre 2021 - Enero 2022. Vol. 11 / N° 1, ISSN: 2071-596X

indicador imprescindible de calidad en la atencién en
salud

Herndndez L. (36)

2016

Colombia.

Espaiiol.

Cuantitativo

108 usuarios

Atencién completa a la salud unipersonal por periodo
de vida, a las familias segin las diferentes etapas
por las que atraviesa; asi como la sociedad, desde
un andlisis de primacias nacionales y locales,
permitiendo optimizar la salud de la poblacién, con
el sustento de directivas y normas existentes y con la
realizacién de actividades de mejora de la salud,
prevenir enfermedades, curacién, recuperacién y
otros en el marco del modelo de atencién completa
de salud y familiar con una perspectiva multicultural,
de género y de derechos, en todos los medios de
atenciéon. La realizacién de estrategias para el
cuidado debe estar orientado por una teoria de
enfermeria siendo para este caso el cuidado humano,
completar la dimensién emocional y social con lo
biolégico, llevando a un desarrollo personal y
profesional, asi como al mejoramiento de la calidad
de vida de las mujeres que experimentan el cdncer
de mama.
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Gafas C. (37) 2014-2017 | Evolutivo 1740 usuarios Entre las caracteristicas detectadas en unidades
Ecuador operativas del primer nivel de atencién, bajo el
Espafiol enfoque de la Medicina Familiar y Comunitaria se

encuentran: la atencién holistica al individuo, la
familia y la sociedad, el reconocimiento del drea de
influencia y familias asignadas a los equipos de
atencién holistica de salud, la distribucion de la
poblacién, la programaciéon de actividades intra y
extramurales, las visitas domiciliarias, el ASIS, las
enfermedades de notificacién necesaria, el registro
de informacién local, el sistema de referencia y
contrarreferencia de los pacientes a los diferentes
niveles de atencién. La calidad es percibida como
oportuna y trato digno.

Garcia J. (38) 2017 Cuasiexperimental 2465 usuarios La intervencién redujo el nimero de pacientes con
Espana. incidencias y el descenso fue mayor en la cohort
Espafiol. prospective, lo que afirma la eficacia de remitir

informacién sobre pacientes con incidencias. En tal
sentido, la incorporacién de nuevas incidencias
durante el seguimiento justifica el desarrollo de este
tipo de medidas, mantenidas en el tiempo. Por lo
cual, la calidad de la atencién estuvo centrada en el
paciente y en la informacién oportuna que se ofrecia.

Charalambous A., 2017 Estudio descriptivo 610 pacientes | Se  encontraron  diferencias  estadisticamente
Adamakidou T., Estados fransversal significativas entre los tres paises y en todos los
Cloconi C. et al. Unidos. dominios de la Escala de Calidad de Atencién de
(39) Inglés. Enfermeria Oncolégica-QONCS, con excepcién del

cuidado espiritual y religioso (p = 0,136). La edad y
los dias de tratamiento produjeron diferencias
estadisticamente significativas en todos los dominios
de la QONCS, mientras que el sexo no produjo
diferencias estadisticamente significativas (p oscilé
entre (0,136-0,369).

Es uno de los primeros estudios que aporta evidencia
sobre la Calidad de la Atencién de Enfermeria a
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pacientes diagnosticados de cdncer en varios paises
europeos. Se encontraron discrepancias entre los
paises participantes. Sin embargo, la prestacién de
atenciéon espiritual y religiosa por parte de las
enfermeras recibié las puntuaciones mds bajas en los
tres paises participantes.

Silveira de Assis
Y., Andrade K.,
Preira V. (40)

2016
Brasil.
Porugues.

Revisién sistematica en las
bases de datos Scielo,
LILACS, PubMed, CINAHL
y Cochrane.

11 articulos

De acuerdo con los resultados, el asunto de los
cuidados de enfermeria y la seguridad del paciente
en las unidades de oncologia es una intranquilidad en
aumento en los Ultimos tiempos. En tal sentido, la
controversia sobre la evidencia se detecté que en
esta revisidon se conducird en tres columnas propuestas
por Donabedian, 7 con contextualizacién de cuidados
de enfermeria y la seguridad del paciente en
oncologia unidades de hospitalizacién acorde con la
estructura, proceso y resultado.

La valuacién de los elementos de la estructura de
calidad, las acciones emprendidas en el tratamiento
y los resultados de las intervenciones inciden en la
atenciéon tomada.
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4. Discusién

La calidad del cuidado de enfermeria es una
actividad inherente del cuidado por lo que es
un indicador que debe constantemente ser
monitoreado y controlado para asegurar el
entorno seguro, efectividad y eficiencia de
lobor de los enfermeros que requieren
brindar un servicio altamente calificado para
reducir las instancias hospitalarias para evitar
las infecciones relacionadas a la atencién a la
salud. Los hallazgos encontrados en la
presente revision sistemdtica se obtuvo un
total de 9 articulos de la base de datos
Scopus, PubMed, Scielo, Science direct
encontrando un total de articulos de idioma
espafol 55.5%, ingles 33.4% vy francés
11,1%. Los paises en su mayoria fueron en:
Estados Unidos 33.3%, Ecuador 22.2%,
Colombia, Brasil, Espafia y Perd 11.1%
respectivamente, los  estudios  fueron
descriptivos 44.5%, correlacional 22.2%,
revisiéon sistemdtica 22.2% y un
cuasiexperimental 11.1%

Al andlisis se encontré que:

Que la percepcién de la calidad del cuidado
enfermero: es un indicador complejo que
compone lo técnico, interpersonal y entorno
que es calificado desde la percepciéon del
paciente. Ante el incremento del cdncer en la
actualidad exige que los profesionales de
enfermeria se empoderen en forma empadtica
a proporcionar cuidados especificos y de

calidad. Para Compton E., Gildemeyer K.,

Reich R. et al. (32). Quienes indican que la
enfermera tiene capacidad de percibir con
facilidad las necesidades primordiales del
paciente y familia lo que promueve una
mayor conducta de cuidado para elevar la
satisfacciéon de los servicios que se presta, asi
mismo este recurso humano tiene potenciales
para promover y trasformar el entorno donde
interacta el paciente.

Cabe sefalar que dentro del dmbito
hospitalario el paciente tiene desconocimiento
sobre el padecimiento, tratamiento, y dudas
e incertidumbre de los efectos adversos que
experimentan durante su tratamiento. En este
sentido, Kousoulou M., Suhonen R,
Charalambous A. (34) resaltan la importancia
de brindar una atencién de enfermeria mas
personalizada como medio para lograr la
calidad de atencion de  enfermeria
oncolégica. En este sentido, los cuidados
especializados en el drea de oncologia se
requieren alta competencias profesionales
para Charalambous A., Adamakidou T.,
Cloconi C, Charalambous M., Tsitsi T.,
Vondrdéékovd L., et al. sostiene que la calidad
de la atencién de Enfermeria a pacientes
diagnosticados de cdncer en varios paises
europeos, se incluye la prestaciéon de atencién
espiritual y religiosa por parte de las
enfermeras (41). Por otro lado, Silveira de
Assis Y., Andrade, K., Pereira V. sustenta que
la evaluacion de los elementos de la

estructura de calidad, asi como las acciones
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emprendidas en el tratamiento y los
resultados de las intervenciones influyen en la
atenciéon recibida logrando elevar la
satisfaccion de los servicios que se brinda
(40).

Asimismo, Chdvez P., Matzumura J., Gutiérrez
H. y Mendoza D. (33), indica que la fiabilidad
obtuvo mayor insatisfaccién por parte de los
pacientes, en estos aspectos se refiere a la
explicacién sobre los procesos de atencién
tanto a los pacientes y familia para la
inmediatez de trdmites relacionados a la
hospitalizacién, alta, exdmenes. Por otro
lado, el cuidado de enfermeria segun
Guerrero-Ramirez R., Meneses-La- Riva M. et
al. sostiene que el cuidado es una ciencia y
arte donde se requiere aunar actitud positiva
proactiva y de compromiso social y moral del
enfermero para proporcionar bienestar al
paciente desde una perspectiva
biopsicosocial, siendo fundamental las
relaciones humanas que se establecen con los
pacientes (17).

Para Herndndez L. indica que brindar
cuidados de enfermeria a mujeres con cdncer
de mama en cada etapa de la enfermedad,
permite trascender en el proceso y esto
conlleva a que puedan desarrollar mejores
estrategias de afrontamiento desde la dificil
situacién, asimismo, brindar el cuidado
orientado por una teoria de enfermeria de
cvidado humano, permite integrar las

dimensiones; emocional y social con lo

biolégico lo que conlleva al mejoramiento de
la calidad de vida de las pacientes (36). Por
lo que se deduce que la percepcién de la
calidad del cuidado de enfermeria es un
indicador de gestion del cuidado de
enfermeria que permite esclarecer e
identificar los problemas que se suscitan
durante el proceso del cuidado en el dmbito
hospitalario. Por lo que se sugiere
proporcionar informacién oportuna pertinente
para realizar los tramites de los procesos de
atencién hospitalario (30). Asi como también
la educacién en salud es primordial para
lograr que el paciente oncolégico pueda dar
respuestas a los eventos adversos resultado
del tratamiento oncolégico. El promover el
autocuidado es fundamental para
proporcionar bienestar y sostener la calidad
de vida del paciente.

Calidad segin modelo Servqual: En este
sentido, el Indicador de satisfaccién mds
utilizado en la prdctica es utilizado el
instrumento de SERVQUAL el cual tiene 5
indicadores:  Fiabilidad habilidad para
ejecutar el servicio de un excelente forma
fiable y cvidadosa. Capacidad de respuesta
es asistir al usuario de forma rdpida y
concisa. Seguridad la manera en la que el
personal refleja confianza para los usuarios.
Empatia es el nivel de atencién en
individualizada qué ofrece la institucion.

Aspectos tangibles se refiere a la
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infraestructura equipos materiales personal
de la institucién (26).

Para Sudrez G., Robles R., Serrano G., et al.
refieren que la calidad de atencién tiene una
satisfaccion regular de acuerdo al modelo
SERVQUAL, los usuarios perciben falta de
mejora en la infraestructura y la falta de
empatia del personal hacia los usuarios (35).
Se concluye que el cuidado de enfermeria
requiere de alta disposiciéon continua para
cuidar y satisfacer la demanda del otro. Por
lo que es relevante el uso de protocolos y
guias. La combinaciéon de rigor técnico —
cientifico y capacidad creativa, resultante de
la apertura sensible a la realidad, sustentara
una prdctica eficaz de cuidados por parte de
los profesionales de enfermeria ejercida en el
contexto hospitalario (42).

Es indudable, que en el contexto hospitalario
es sumamente complejo y versdtil por los
cambios vertiginosos que se suscitan durante
todo el proceso de la atencién sanitaria por
la alta exposicidn de riesgos ocupacionales
de los profesionales de salud (30). Sin
embargo, el cuidado enfermero-paciente
tiene que estar centrado en promover los
espacios de adecuadas relaciones
interpersonales y escucha. Asi como también
proporcionar informacién y educacién en
salud para proveer cuidados integrales
preventivos promocionales. Fortalecimiento
de actividades preventivas promocionales en

los diferentes niveles y dreas de salud:

Por su parte Gafas C., Roque Y., Bonilla G.
(37) inciden en la atencién integral del
individuo, familia y comunidad en los
diferentes niveles de atencién, intra y
extramurales desde un abordaje integral.
Para Colliere M. refiere cuidar es mantener
la vida asegurando la satisfaccion de un
conjunto de necesidades cuidar representa
una serie de actos de vida que tienen por
finalidad y por funciéon mantener a los seres
vivos para permitirles reproducirse y
perpetuar la vida (26). En este sentido, los
proveedores de salud en especial los
profesionales de enfermeria proporcionan los
cuidados esenciales en salud de manera
integral, capaz de resolver la mayoria de las
necesidades y demandas de salud de la
poblacién (25)

Finalmente, los cuidados de enfermeria que
se proporciona al paciente oncolégico es de
suma importancia para poder responder a la
satisfaccion de las necesidades bdsicas,
carencias y perdidas emocionales que altera
su estado de salud del paciente y la
intervenciéon de enfermeria a través de sus
cuidados oportunos e inmediatos permitirdn
recuperar la tranquilidad del paciente y su
entorno  favoreciendo la  tranquilidad

necesaria que contribuya a su tratamiento.
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