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Glosario:

Adj.: Adjunto.

Agr.: Agregado.

AM: Adulto Mayor.

Aux. Enf.: Auxiliar de Enfermeria.
AVD: Actividades de la vida diaria.
BPS: Banco de Prevision Social.
CIE: Consejo Internacional de Enfermeria.
Dpto.: Departamento.

Dr.: Doctor.

Enf.: Enfermeria.

FA.: Frecuencia Absoluta.

FR.: Frecuencia Relativa.

Hrs: Horas.

Lic.: Licenciado/a.

Mg.: Magister.

MSP: Ministerio de Salud Publica.
N: Tamaiio de la muestra.

Prof.: Profesor/a.

UPP: Ulceras por presién.
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Resumen:

La presente investigacion fue realizada por un grupo de cuatro estudiantes de la
Facultad de Enfermeria de la Universidad de la Repiiblica, cursando el cuarto ciclo
primer modulo, plan de estudio 1993, para obtener el titulo de Licenciatura en
Enfermeria.

Esta investigacion se plante6 desde su inicio realizarla en el Centro Diumo del Hospital
Centro Geridtrico “Dr. Luis Pifieyro del Campo” considerando que no habia estudios de
esta naturaleza en nuestro pais y que es el (inico centro diumo existente con personal de

enfermeria.

Cabe destacar que siendo infructuosos los procesos para lograr las autorizaciones
formales en el mencionado hospital, y considerando que el grupo investigador habia
trabajado en la elaboracién del protocolo vinculado a esta poblacion, se reorientd la
misma a usuarios adultos mayores institucionalizados.

En este sentido el Hogar Israclita fue quién nos facilité el campo para realizar la
investigacion.

Este centro esta ubicado en Montevideo, en el Barrio Brazo Oriental, en Burgués: 3194.
Asiste a la poblacion adulta mayor de esta colectividad, no contando para ello con
personal profesional de enfermeria, si personal auxiliar.

El objetivo de la investigacion fue conocer el grado de satisfaccion de los adultos
mayores institucionalizados en este Hogar con la atencion recibida por el personal
auxiliar de enfermeria.

Se realizd un estudio descriptivo de corte transversal, a una muestra de 43 usuarios que
cumplian los criterios de inclusion de un total de 104 adultos mayores, en el periodo
comprendido entre el 21 al 23 de agosto de 2014.

La informacién se recogio mediante un instrumento auto-administrado con preguntas
cerradas y abiertas a través de una encuesta modificada del método SERVQUAL
ponderadas a través de la escala de LIKERT.
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El andlisis de la informacion se realizo a través de estadistica descriptiva, se presenta en
tablas y graficos y las preguntas abiertas con andlisis de contenido segin postulados de
Bardin.

Los resultados obtenidos a través del instrumento. indican que la satisfaccion de los
residentes con la atencion que brinda el personal auxiliar de enfermeria se debe
principalmente, a la calidad cientifico — técnica que tienen con los mismos, ya que el
predominio de las respuestas se ubica en los gradientes 4 y 5. que se comresponden con
niveles de “Satisfecho™ y “Muy Satisfecho”.

En relacién a la escucha con atencion del personal de enfermeria, los usuarios
manifiestan un predominio de satisfaccion del 63%. En la dimensidn seguridad se
observé un 56% satisfecho, y la dimension confiabilidad un 49% satisfecho.

Se destacd la dimension responsabilidad en donde se obtuvo un nivel del 70% de
satisfaccion.

En relacion a las preguntas abiertas, se pudo apreciar satisfaccion por la atencion
recibida. la cual se describid “Buena atencion”™, “*Son como de la familia®, *Trato
humano™. Como negativo se plantearon referencia al relacionamiento “Falta de
personal”, “hay pocos enfermeros para todos nosotros”, “No hay Nurse”, “No todo el

personal se compromete™.
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Introduccion:

Este estudio corresponde al trabajo final de investigacioén, requisito necesario para la
obtencién del titulo de Licenciado en Enfermeria. El mismo fue realizado por cuatro
estudiantes de la Facultad de Enfermeria pertenecientes a la Universidad de la
Republica, cursando el cuarto ciclo, primer mddulo, plan de estudio 1993.

El trabajo se enmarca dentro de las lineas de trabajo de la Catedra de Administracion
como lo es la “satisfaccién del usuario™.

En esta oportunidad el equipo investigador oriento la misma a los adultos mayores que
se asisten en el Centro Diurno del Hospital Centro Gerniatrico “Dr. Luis Pifieyro del
Campo”, no siendo posible acceder a este campo (Ver Anexo N° 2), con lo cual se
reorientd la investigacién a obtener el grado de satisfaccion de los adultos mayores
institucionalizados en el Hogar de Ancianos Israelita.

Cabe destacar que el tiempo transcurrido desde el inicio de la investigacién hizo que por
lo antes mencionado, se lograra un campo alternativo de répida accesibilidad para
culminar el proceso académico.

La satisfaccién de los usuarios es un indicador de la calidad de atencién que se les
brinda. Entendiéndose la calidad segin Donabedian, como “...aquella que se espera que
pueda proporcionar al usuario el maximo y mas completo bienestar después de valorar
el balance de ganancias y pérdidas que pueden acompaiiar el proceso en todas sus
partes™.

Otros autores plantean que “La calidad en la atencion de enfermeria es un concepto
complejo que comprende la asistencia acorde con el avance de la ciencia, a fin de
implantar cuidados que satisfagan las necesidades de cada uno de los pacientes

asegurando su continuidad™.

*Rosa Sufiol. La Calidad de la Atencidn Sanitaria. [Internet]. Edicidn. Springer-Verlag. Barcelona. 1597.
[citado el 6 de julio 2014]. Disponible en: www.coordinadoraprofunds.org/docs/214/rosa_sunol. pdf
*Belén Parra. Calidad de Atencidén de Enfermerifa. PDF [Internet]. Edicién. De JDELR GONZABAY
CABRERA. Ecuador 2011-2012 [citado el 10 de julio 2014]. Disponible en:
http://www.repositorio.upse.edu.ec:B080/bitstream /123456 789/595/1/BELEN%20PARRA-Calidad
%20de%20atenci®CI%B3In%20en%20enfermer®C3KADa. pdf.
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Vanormalingen (1996) por otra parte enmarca el concepto de calidad en salud en cinco
elementos fundamentales: “...excelencia profesional, uso eficiente de los recursos,
minimo riesgo para el paciente, alto grado de satisfaccion, impacto final que tiene en la
salud.

Sin embargo, la calidad de la salud no estd reducida a uno o algunos de estos elementos,
necesariamente implica la integracién de elementos de cardcter técnico y también de
procesos objetivos y subjetivos; todos imbricados, que tienen como resultante la

satisfaccion de los usuarios y la eficiencia de la institucion de salud™™.

Esta investigacion se enmarco en una poblacion adulta mayor por lo cual se hace
necesario identificar que desde el punto de vista epidemioldgico v estadistico se conoce
que el envejecimiento de la poblacién uruguaya se presenta como un fenémeno social
que avanza significativamente.

“Uruguay constituye actualmente uno de los paises mas envejecidos de Las Américas
con un 17% de su poblacion mayor de 60 afios, de los cuales el 13,4 % es mayor de 65
afios. Dentro de ellos el subgrupo que crece mis aceleradamente es el de mayores de 75
afios (envejecimiento del envejecimiento), es decir aquellos con mayor demanda de
cuidados y mayor probabilidad de pérdida de autonomia™.

Desde la bibliografia y la prictica se sabe que los adultos mayores son unas de las
poblaciones més vulnerables y complejas en su demanda de cuidados, y que los
servicios sanitarios y las entidades formadoras no se encuentran totalmente preparados

para dar respuesta satisfactoria a estas demandas.

*Massip Pérez Coralia, Ortiz Reyes Rosa Marfa, Llantd Abreu Maria del Carmen, Pefia Fortes Madai,
Infante Ochoa Idalmis. La evaluacién de la satisfaccion en salud: un reto a la calidad. Rev Cubana Salud
Pablica [revista en la Internet]. 2008 Dic [citado 2014 Feb 02] ; 34(4). Disponible en:
http:f/scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext8pid=50864-34662008000400013&Ing=es.
“*Programa Nacional del Adulto Mayor. Ministerio de salud piblica. Direccién general de la salud.
Division salud de la poblacion. Uruguay 2005. Disponible en:
http://www2.msp.gub.uy/andocasociado.aspx?5682,21570
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“La ausencia de estructuras y servicios intermedios y diferenciados para adultos
mayores (alencién socio sanitaria domiciliaria programada, centros diumos, viviendas
protegidas, sistemas de respiro), que proporcionen soporte a las familias en la
comunidad, ha derivado en un crecimiento de poblacién anciana en instituciones de
larga estancia (residencias - “casas de salud”, hogares de ancianos)™.

Los expertos en geriatria y gerontologia coinciden en que los cuidados que pueda
brindarle la familia a un paciente resultan mucho mas beneficiosos, para la superacién

de la enfermedad, que la institucionalizacién en un ambiente desconocido®.

Las instituciones geridtricas suelen verse como una solucién a las dificultades que
conlleva la vejez. Aunque es cierto que proporcionan apoyo al familiar en el cuidado del
adulto mayor con determinada patologia, no constituyen el lugar ideal para que un
individuo resida.

A su vez, el envejecimiento poblacional se acompafia de un cambio (social cultural y
econdmico) en la estructura familiar que supone una progresiva reduccion de los
cuidadores familiares potenciales. La integraciéon de la mujer al mundo laboral y su
cambio de rol ha significado también una disminucién en la disponibilidad de un
recurso tradicional para la atencién de los més vulnerables, lo que expone a sobrecargas
a los cuidados informales proporcionados por la familia, que hace que ese adulto mayor
sea institucionalizado’.

En nuestro pais los Hogares son aproximadamente 1500, siendo ceniros preventivos,
rehabilitadores, de apoyo familiar, aliviadores de la sobrecarga de los cuidadores
familiares de personas parcialmente dependientes. Se desconoce el nimero de centros
habilitados para el cuidado de los adultos mayores, asi como los que cuentan con

personal de enfermeria.

5

*Camila Lessire. Cuidado del adulte mayor va mds alld de la institucionalizacion[Intemet] Edicidén. AM
por reportrazos. Venezuela.23/1/2014 [citado el 18 de agosto de 2014] Disponible en:
http://reportrazos.wordpress.com/2014/01/23fcuidado-del-adulto-mayor-va-mas-alla-de-la-
institucionalizacion/
"Marina Moirano, Htalo Savio, Alberto Torielli Scuarcia, Fernando Berriel Tafio, Mdnica Casco, Alvaro
Pintos, Alberto Della Gatta, Mdnica Lladd Olivera. Gerontologia en Uruguay. Ediciones Investigacion
Cientifica de la Universidad de la Republica. Montevideo. Editorial Psicolibros; 2004.
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En este sentido y dada la complejidad de los usuarios en esta etapa de la vida requiere
de la asistencia de un equipo multidisciplinario que garantice una atencién de calidad,

en el cudl identificamos a la Enfermera Profesional con un rol relevante,

El objetivo planteado para esta investigacion fue “conocer el grado de satisfaccion que
tienen los usuarios adultos mayores en cuanto a la atencion recibida por el personal
auxiliar de enfermeria en el Hogar Israclita de Montevideo, en el periodo comprendido
entre el 21 al 23 de agosto de 2014”, a través de un estudio cuantitativo, descriptivo, de

corte transversal, utilizindose un muestreo no probabilistico por conveniencia.

Se incluyeron en la muestra a los usuarios mayores de 65 afios, de ambos sexos, que
voluntariamente aceptaron participar de la investigacién, que hayan recibido los
cuidados de enfermeria por lo menos durante una semana, orientados en tiempo, espacio
Y persona.

Se utilizé6 un instrumento basado en el modelo de SERVQUAL el cual mide
percepciones (escala de Likert con ponderacion de 1 al 5) y expectativas que se
midieron a través de dos preguntas abiertas. El anilisis se realizo a través de estadistica
descriptiva y andlisis de contenido.

Se identifica como importante conocer el nivel de satisfaccion de los adultos mayores
en relacion a los cuidados que le brinda el personal auxiliar de enfermeria, dentro del
Hogar para planificar su atencién y como contribucion a la mejora de la calidad de los
servicios, pudiendo ser un insumo para definir politicas de cuidados de esta poblacién.

Pregunta Problema:

;Qué grado de satisfaccion tienen los usuarios adultos mayores, en cuanto a la atencién
recibida por el personal auxiliar de enfermeria que residen en el Hogar Israelita en el
periodo comprendido entre el 21 al 23 de Agosto de 2014?

10| Pagina
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Objetivos:
Objetivo General:

< Conocer el grado de satisfaccién que tienen los usuarios adultos mayores en
cuanto a la atencion recibida por el personal auxiliar de enfermeria en el Hogar
Israclita de Montevideo, en el periodo comprendido entre el 21 al 23 de agosto
de 2014.

Objetivos Especificos:
%+ Caracterizar la poblacion que reside en el Hogar Israelita.

< Describir la percepcion de los usuarios sobre la atencion recibida por el personal
auxiliar de enfermeria en el Hogar Israelita.

-

# Determinar el grado de satisfaccion de los residentes del hogar en relacion a los

cuidados recibidos del personal auxiliar de enfermeria.

11|Pagina
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Antecedentes:

La busqueda bibliografica se realizé en los buscadores cientificos Pub Med, Scielo e
Index con la utilizacion de palabras clave: satisfaccién/usuarios/adulto mayor/calidad de
atencion/cuidados de enfermeria/cuidados, entre los aflos 1998 y 2010, y

presencialmente en la biblioteca de la Facultad de Enfermeria.

Los trabajos corresponden a estudios sobre la satisfaccién de los adultos en distintas

dreas y con una escases de estudio en el ambito de Hogares o Residenciales.

Se encontraron publicaciones en las cuales cruzaban la variable satisfaccién con
factores socio — demogrificos; v estudios en los cuales se analizaban aspectos relativos
a la calidad asistencial. La mayoria de los estudios analizados sobre satisfaccion del
usuario con el cuidado de Enfermeria fueron realizados en entornos hospitalarios, no

encontrando trabajos en Hogares o residenciales a nivel nacional.

En la revisién de antecedentes nacionales (Biblioteca Virtual en Salud de Enfermeria),
con las palabras claves: Satisfaccion, Adulto Mayor, Servicios de Enfermeria, los

resultados encontrados son los siguientes:

Estudio realizado por: Bejerez, Natalia; Machado, Diego; y otros estudiantes; titulado
“Nivel de Satisfaccion de los Usuarios Internados en el Hospital de Clinicas con la
Atencion de Enfermeria”, Montevideo, 2012. La investigacion se realizd en el Hospital
de Clinicas Dr. Manuel Quintela cuyo objetivo fue: Conocer el grado de satisfaccion de
los usuarios internados en los servicios de Medicina y Cirugia del Hospital de Clinicas
“Dr. Manuel Quintela”, con la atencién del equipo de Enfermeria, como contribucién a
la mejora de la calidad de las prestaciones.

A través de un estudio cuantitativo, descriptivo, de corte transversal, utilizandose un
muestreo no probabilistico por conveniencia. Se incluyeron en la muestra a los usuarios
con 48 horas o mas de internacion en los servicios correspondientes al momento de

relevar los datos.

12|Pdgina
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Se utilizd un instrumento basado en el modelo de SERVQUAL el cual mide
percepciones (escala de Likert con ponderacion de 1 al 5) y expectativas que se
midieron a través de dos preguntas abiertas. El andlisis se realizé a través de estadistica
descriptiva y andlisis de contenido. Los resultados permitieron identificar: que los
usuarios s¢ mostraron en general Muy Satisfechos a Satisfechos en todas las
dimensiones estudiadas y en las preguntas abiertas se destacd con mayor satisfaccion “la
atencién de Enfermeria y el trato del equipo de Enfermeria”.

Oiro estudio realizado por: Acosta Castro, Ana Cecilia; v otros estudiantes; el cual
refiere a la “Satisfaccion del usuario en relacién a la atencién brindada por el personal
de enfermeria en el servicio de Traumatologia del Hospital Central de las Fuerzas
Armadas”. Montevideo, 2012. La investigacion se realizo6 en el “Hospital Central de las
Fuerzas Armadas™ en el servicio de Traumatologia. Cuyo objetivo de la investigacion
fue: Evaluar la atencidn brindada por el equipo de enfermeria a los usuarios
hospitalizados en el servicio de traumatologia del Hospital Central de las Fuerzas
Armadas. Se trata de un estudio descriptivo, trasversal, cuali-cuantitativo. En la cual se
proporciond una encuesta anénima auto administrado a una muestra de poblacion que
recibio atencién de enfermeria como minimo durante 72 horas.

Entre los resultados encontrados se destaca que la mayoria de los encuestados estd muy
satisfecho o satisfecho y un porcentaje muy inferior medianamente satisfecho con

respecto a los servicios brindados por enfermeria.
A nivel Internacional:

Velasco Asdribal, Bravo Dioselin, y otros estudiantes en Mérida - Venezuela,
realizaron un estudio sobre “Satisfaccion del cuidado enfermero en el adulto mayor
atendido en el Hospital Especial “Dr. Alejandro Prospero Reverend” Mesa de Gallardo.
Trujillo. Febrero — septiembre 2010”. El objetivo fue determinar la satisfaccion del
cuidado enfermero en el adulto mayor atendido en el Hospital antes mencionado.
La investigacion se correspondié con los estudios de tipo descriptivo, en cuanto al

disefio de la investigacion, fue no experimental, de campo.
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En esta investigacion se utilizo la poblacién muestral de los usuarios(as) internados en
¢l Hospital Especial Dr. Alejandro Prospero Reverend, los cuales consistieron en treinta
(30) personas, usuarias de los servicios de salud de los cuales se exceptuaron a quienes
padecian alzhéimer y otros tipos de enfermedades que alteran la capacidad de respuesta

psicologica coherente.

Para el analisis de los datos arrojados en la investigacién, se utilizé la estadistica
descriptiva, mediante la cual se clasifico y ordenaron los datos para posteriormente
ubicarlos en cuadros de distribucién de frecuencias y porcentajes, reforzandose la
visualizacion de los resultados con la presentacién de éstos iltimos en diagramas de
barras. En funcién de tales resultados se hicieron los anélisis que permitieron elaborar

las conclusiones y recomendaciones.

Entre los resultados de los cuidados que evitan los riesgos se encontré que més de la
mitad del grupo manifesté que siempre los profesionales de Enfermeria evitan la

presencia de objetos fisicos peligrosos durante la movilizacion.

Con relacién al respeto de los profesionales de Enfermeria hacia los pacientes, la
mayoria de adultos mayores manifesté que siempre la enfermera les saluda por su
nombre. En cuanto a la afectividad y la paciencia por parte de los profesionales de la
salud, la mayoria respondid que casi siempre las enfermeras se les acercan con gestos
amables, algunas veces les dan abrazos apoyandolos emocionalmente. Sobre la
habilidad del profesional de Enfermeria para escuchar y responder, la mayoria de los
usuarios afirmaron que casi siempre esos profesionales les facilitan la expresion de sus
sentimientos con un tono de voz comprensivo. Con respecto al fortalecimiento de la
autoestima, siempre los profesionales de enfermeria se preocupan por el cuidado
personal de sus pacientes internados.

Phias Hurtado Milton, Roa Alvarado Jonathan en Milagro-Ecuador Julio- 2012.
Realizaron un estudio con el objetivo de “Determinar los Cuidados de enfermeria en
adultos mayores miembros del Hogar La Esperanza N° 2 “Guayas™ de La Fuerza Naval
de la ciudad de Guayaquil”, para sobre esa base disefiar alternativas de solucion en los
servicios que se prestan en esta Institucin.

14| Pagina
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Estd orientado a identificar las necesidades y los problemas de salud més relevantes en
el adulto mayor, para sobre esa base brindar cuidados de enfermeria de forma oportuna,
continua v humana a los miembros de esta institucién, por medio del cual se realizé
mediante los métodos deductivos e inductivos, ya que nos permitié realizar una
actividad préctica cientifica mediante la observacién de nuestro objeto de estudio.

El principal problema es la falta de personal profesional en enfermeria encargado de
velar por el bienestar de los adultos mayores por los cuales El Hogar La Esperanza N° 2
“Guayas™ no satisface completamente las expectativas y necesidades de los ancianos las
cuales se pretenden mejorar con las alternativas y propuestas. La propuesta se realizd
mediante un programa educativo el cual se menciond temas sobre los cuidados de
enfermeria que se deben brindar a los adultos mayores, capacitando al personal de
enfermeria obteniendo asi un cuidado de calidad y calidez quedando en alto el nombre
de 1a institucién. Se determind en los resultados que los adultos mayores en su mayoria
se sienten a veces conforme con los cuidados de enfermeria que se brindan en la
institucién catalogando la calidad de atencidn de enfermeria como buena. El personal de
enfermeria en su mayoria manifesté que la calidad de atencién que se brinda es muy
buena, mencionando que no cuenta con el personal necesario para brindar una atencién

excelente.

Otro estudio realizado por Lic. Melba Cintra Vega y Lic. Belkis Soria Bell, Santiago de
Cuba 2002. Realizaron un estudio descriptivo y prospectivo, con el objetivo de explorar
¢l “grado de satisfaccion de los residentes del hogar de ancianos América Labadi Arce
durante los meses de enero a septiembre”. Se utilizé el método estadistico porcentual.
Se aplico la técnica de encuesta. Prevalecio el sexo femenino y el régimen de vida
interna, asi como el grupo de edades de 60 a 65 afios. Las actividades hogarefias
estuvieron altamente representadas; ademas hubo un elevado grado de satisfaccion por
parte de nuestros albergados. La labor de Enfermeria obtuvo un saldo positivo en esta
unidad de atencion a la tercera edad.
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Otro estudio realizado por Montalvo Morales Mayra, Ruales Itaz Ana en Ecuador sobre
“Percepeion de los adultos mayores sobre la atencion recibida en los centros del adulto
mayor en el Asilo Leén Rurales de la ciudad de Ibarra y en el Asilo Carmen Ruiz de
Echeverria de la ciudad de Cotacachi, periodo noviembre 2010 a julio 20117

Dicho estudio fue de tipo descriptivo analitico, de corte transversal con un disefio no
experimental cualitativo, porque se obtuvo una descripcion, registro, andlisis e
interpretacion de la naturaleza actual del problema sin manipulacién de las variables y
de esta manera se pudo llegar a determinar de un modo muy general la percepcion que
los adultos mayores tienen acerca de los cuidados recibidos en los centros de atencidn
para este grupo etéreo; como técnicas e instrumentos de recoleccién de datos se utilizd
la encuesta con su respectivo cuestionario mismo que consta de 20 ftems, con preguntas
abiertas y cerradas.

A través del estudio realizado se determindé las distintas percepciones que tenian los
adultos mayores de cada una de las instituciones analizadas es por eso que entre los
principales hallazgos de esta investigaciones que los adultos mayores del asilo Leén
Ruales consideran que la atencién que reciben dentro de esta institucion es buena
Mientras que la percepcion de las adultas mayores del asilo Carmen Ruiz de Echeverria
es diferente ya que las mujeres que se encueniran internadas se sienten felices y

complacidas por la atencién que se les brinda en ese lugar.
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Marco Teorico:

Aspectos Sociodemograficos del Adulto Mayor:

El envejecimiento demogréfico es una de las expresiones mas notables de los cambios
registrados en la estructura demogrifica mundial. Dista mucho de ser un temario simple,
que va mas alla de las consideraciones cuantitativas generales sobre la distribucion de la
poblacién por edades y su dindmica. La comprension del fenémeno, el entendimiento de
sus causas y la valoraci6n de sus consecuencias requicren, ademas de su identificacion y
medicién, un enfoque profundo sobre el tema, segiin Damonte, (1997).

Proceso de envejecimiento de la poblacién:

“Uruguay constituye actualmente uno de los paises més envejecidos de Las Américas™.
En nuestro pais el 14,1% de la poblacion es Adulto Mayor (AM). Las proyecciones
estiman que para el afio 2025 los AM alcanzaran el 15,7% de la poblacion2.

Los mismos son considerados la poblacién més vulnerables frente a complicaciones que
son resultado de la interaccién del proceso de envejecimiento y la presencia de
patologias asociadas!.

Su estado de salud se deteriora cada vez mis, llevdndolos a situaciones que requieren
muchas veces de hospitalizacién para recuperar su salud, pero esta situacién de
recuperacion y/o rehabilitacion se hace més dificil cada vez mientras los dias trascurren,
y la atencién se va haciendo aiin mas frustrante y desesperante para ellos, considerando
que el adulto mayor por su condicién es pluripatolgico (enfermedades cronicas y
agudas) con una estancia prolongada de hospitalizacién.

*Ana Maria Damonte. Uruguay: envejecimiento demogréfico y salud. Caracteristicas generales de la
poblacién adulta mayor(Internet]. Montevideo 2002 Feb [citado el 12 de agosto de 2014]. Disponible en:
http://fwww.cepal.orgfcgi-bin/getProd.asp?
axmil=/publicaciones/xmi/1/10821/P10821.xmi&xsl=/uruguay/tpl/pof.xs!

*¥''Programa Nacional del Adulto Mayor. Ministerio de salud pdblica. Direccién general de I salud.
Division salud de la poblacion. Uruguay 2005 Disponible en:
http://www2.msp.gub.uy/andocasociado.aspx?5682,21570

“Instituto Nacional de estadistica, Censo 2011, proyecciones demogréficas Disponible en:
http://www.ine.gub.uy/socio-demograficos/proyectiones2008.asp

1n
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El envejecimiento individual implica, con el aumento de la edad cronolégica, una
disminucién gradual de las funciones fisiologicas y aptitudes socioeconémicas, que lo
hacen adquirir el cardcter de irreversible.

Una de las caracteristicas fundamentales de este grupo ctario es su heterogeneidad en
tanto el envejecimiento individual genera una progresiva diferenciacion de las personas.
La mayoria de las personas mayores son independientes y estin socialmente integrados
a la comunidad, pero un porcentaje creciente de hasta 20% padecen diversos grados de
pérdida de su autonomia, discapacidad fisica y/o mental.

Ellos incluyen aquellos que asocian problemas médicos y sociales complejos, grados
variables de declinacién funcional y tienen necesidades de cuidados continuos y de

larga duracién, aspecto para los cuales nuestro sistema de salud no se encuentra

preparado®.

Adulto Mayor (AM):

Al llevar a cabo una investigacion basada en el adulto mayor es que se debe tener claro
las generalidades del mismo. Adulto mayor es el término o nombre que reciben quienes
pertenecen al grupo etario que comprende personas que tienen mas de 65 afios de edad.
Por lo general, se considera que los adultos mayores, solo por haber alcanzado este
rango de edad, son lo que se conocen como pertenecientes a la tercera edad, o ancianos.
Usualmente las personas de la tercera edad han dejado de trabajar, o bien se jubilan, por
lo que su nivel de ingresos decrece en forma considerable, lo que junto con los
problemas de salud asociados a la edad, pueden ftraer consecuencias en todos los
ambitos de su vida.

Esta situacién hace que las personas de la tercera edad muchas veces sean consideradas
como un estorbo para sus familias, por lo que un problema creciente en la sociedad
actual es el abandono; otra opcién muchas veces tomada consiste en los asilos que se

especializan en sus cuidados.

2y parina Moirano, Italo Savio, Alberto Torielli Scuarcia, Fernando Berriel Tafio, Mdnica Casco, Alvaro
Pintos, Alberto Della Gatta, Ménica Lladd Olivera. Gerontologia en Uruguay. Ediciones Investigacion
Cientifica de la Universidad de la Republica. Montevideo. Editorial Psicolibros; 2004.
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Como vemos, se trata de un grupo de personas que son fuertemente discriminados, ya
que se comete el error de considerarlos como inoperantes o incapaces, enfermos o

simplemente viejos que no pueden cumplir con las tareas més basicas®.

Marco Legal:

En 1998 entra en vigencia un nuevo marco legal el que se reglamenta en 1999, Ley
17.066 y Decreto Ley 320/99. Ley que regula las instituciones de larga estancia, la que
prevé no solo aspectos estructiirales, sino normas para la garantia de los derechos de los

residentes.

La Ley N° 18.617, promulgada en octubre de 2009 creo el Instituto Nacional del Adulto
Mayor (INMAYORES) en la érbita del Ministerio de Desarrollo Social (MIDES). La
creacion de esta nueva institucion comienza un proceso de discusion parlamentaria en
2006.

Al definirse su pertenencia institucional es que el MIDES pone en funcionamiento en
2007 el Area de Personas Adultas Mayores que tendra el objetivo de sentar las bases
institucionales hacia la puesta en funcionamiento del INMAYORES como organismo
rector de las politicas publicas dirigidas a las personas mayores de 64 afios en Uruguay.
El articulo 298 de la Ley 19.149 de Rendicion de Cuentas y Balance de Ejecucion
Presupuestal correspondiente al ejercicio 2012, transfiere estas competencias con
excepcion a las relacionadas a la salud, que permanecen en la orbita del MSP. El
objetivo principal de este programa es regular los establecimientos privados de larga
estadia que prestan servicios de cuidados, alimentacién y vivienda a las personas

mayorest.

13

*Informe de Seguimiento del Plan Nacional de Envejecimiento y Vejez. Y sobre el cambio de
competencias de regulacién y fiscalizacion de los establecimientos de larga estadia para personas
mayores. Ministerio de Desarrollo Social — Instituto Nacional del Adulto Mayor. Disponible en:
http://www.mides gub.uy/innovaportalffile/25922/1/informe_de_seguimiento_del_plan_nacional_de_
envejecimiento_y_vejez.pdf.
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No hay un registro de todas las residencias privadas con fines de lucro, por lo tanto se
dificulta el control de las mismas.

La forma de detectar residencias que no cumplen con las condiciones legalmente
requeridas, o que en alguna medida abusan de los residentes, es a través de un cuerpo de
inspectores que trabajan fundamentalmente sobre la base de denuncias de familiares,
vecinos, emergencias médicas u hospitales®,

Existe un registro de los Hogares de ancianos sin fines de lucro, en el Registro Nacional
de Instituciones del BPS, las cuales son aproximadamente 1500 ya que este organismo
les brinda apoyo técnico y econdémico.

Las Comisiones Directivas estin integradas fundamentalmente con adultos mayores
voluntarios.

Las principales dificultades con que se enfrentan es la atencién a personas con
dependencia, por el costo de personal especializado, de mayor cantidad de personal no
especializado, asi como la necesidad de adaptar las instalaciones (por accesibilidad) y el
equipamiento (por ejemplo camas especiales) debido a que la mayoria de estos
residentes ingresaron como autovélidos y fueron perdiendo autovalidez con el correr del
tiempo, situacién que se explica por el aumento de la esperanza de vida acompafiada del

incremento de afecciones crénicas y degenerativas'®.

Residencias de larga estadia:
Definicion:

Instituciones residenciales cuyo objetivo es proporcionar un entorno vital para las
personas mayores que, por motivos sociales, psicoldgicos o fisicos, no pueden continuar

funcionando de forma independiente en sus hogares.

5y**| eticia Pugliese Soc. Programas y Servicios para el Cuidado de las Personas Adultas Mayores
dependientes. Segunda parte: Revisién de Programas y Servicios de algunos palfses de América, Asiay
Europa Comentarios de Seguridad Social Abril, Mayo, Junio/2011. Disponible en:
http://www.bps.gub.uy/1478/programa_y_servicios_para_el_cuidado_de_las_personas_mayores_|_pu
gliesepdf.html.
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l.as tareas domésticas, tales como limpieza, preparacion de comidas, etc., las lleva a
cabo el personal dependiente de la residencia. Suele haber algunas salas para enfermos,
donde se ofrecen cuidados de enfermeria més intensivos de forma temporal. Sin
embargo, las residencias para personas mayores no son concebidas para brindar
tratamiento médico.

En ellas se realizan cuidados de largo plazo, para personas que por lo general tienen alta
dependencia.

Como afirma Puga (2010), la institucionalizacion se corresponde con el nivel méis
extremo de la necesidad de asistencia. No obstante, a veces son institucionalizados
personas con moderada dependencia.

En algunos casos de pérdida minima de la autonomia, la necesidad se limita al
alojamiento y apoyos sociales basicos.

Conforme la pérdida de autonomia se incrementa, es necesario afiadir servicios de
intensidad y duracion progresivas que sean capaces de asistirle segiin su condicion
particular y en un marco de respeto por sus preferencias.

Algunas de ellas cuentan con diversos servicios (médicos, psicologicos, nutricionales,
de trabajo social, etc.) y una serie de actividades (recreativas, terapia ocupacional.
talleres de memoria, ejercicios fisicos, etc.) que responden a las necesidades e intereses

de los residentes®.

Caracteristicas del Rol de la Enfermeria:

La Enfermeria como disciplina del cuidado de los usuarios es definida por la Docente
Haydee Ballestero como “...una disciplina cientifica encaminada a fortalecer la
capacidad reaccional del ser humano (persona-familia, grupo poblacional).

TLeticia Pugliese Soc. Programas y Servicios para el Cuidado de las Personas Adultas Mayores
dependientes. Revision de Programas y Servicios de algunos paises de América, Asia y Europa
Comentarios de Seguridad Social. [Internet] Abril, Mayo, Junio/2011. Disponible en:
http://www . bps.gub.uy/1478/programa_y_servicios_para_el_cuidado_de_las_personas_mayores_|_pu
gliesepdf.html.
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La capacidad reaccional del Hombre esta dada por la lucha continua del mismo por
mantener su equilibrio con el medio; es una respuesta individual o grupal frente a
alteraciones bio- psico- sociales. Enfoca la atencion a través de un proceso integral,
humano, continuo, interpersonal, educativo y terapéutico en los diferentes niveles de
atencién™=,

El Consejo Internacional de Enfermeria (CIE) declara que la meta del trabajo de
enfermeria con los adultos mayores es “...lograr un Gptimo nivel de salud, bienestar y
calidad de vida, tal como son percibidos por aquéllos que reciben el cuidado, es decir,

consistentes con los valores y deseos del individuo™®.

Segiin Bonafont Castillos (1999), la Enfermeria es una especialidad que se ocupa de la
valoracién de las necesidades de las personas, de la planificacién y la administracion de
los cuidados para satisfacer sus necesidades, asi como de la evaluacién de la eficacia de
dichos cuidados en el logro y el mantenimiento de un nivel de bienestar acorde con las
limitaciones impuestas por el proceso de envejecimiento.

Ademis atribuye la complejidad de los cuidados gerontolégicos a que el papel de las
enfermeras gerontologicas no sea suficientemente valorado y que en los servicios
especializados, sobre todo en el 4rea social, la presencia de enfermeras sea muy escasa,
cuando no inexistente y que radica en que los cuidados para adultos mayores no son
suficientes sdlo al basarse del sentido comin y una actitud respetuosa o efectiva, sino de
la importante preparacion previa, formal y especializada para cubrir las necesidades
particulares del adulto mayor®.

“Facultad de Enfermeria, UDELAR.
*Consejo Internacional de Enfermeras. Informe sobre la reglamentacién de enfermeria.
Ginebra: CIE; 1986.". Disponible en:
http:/fwww.cnde.es/ems_files/Marco_Competencias_CIE_Enfermera_Generalista. pdf.
"= Enfermeria Geronto-Geriatrica: Concepto, Principios y campo de actuacién. Disponible en:
http://www.sld.cu/galerias/pdf/sitios/gericuba/enfermeria_gerontogeriatrica_concepto_principios_y_c
ampo_de_actuacion.pdf.
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Cuidados de Enfermeria al Adulto Mayor Institucionalizado:

Es el conjunto de acciones basadas en conocimientos cientificos y principios bioéticos
que brinda la enfermeria al paciente adulto mayor para satisfacer sus necesidades.

La asistencia del adulto mayor abarca desde el uso de los principios y fundamentos
cientificos de los cuidados; segiin Johnson (2000), los cuidados de enfermeria deben
estar guiados por los signientes principios:

El envejecimiento como proceso comin y natural.

Factores que influyen en el proceso del envejecimiento.

El conocimiento del envejecimiento y el de la ciencia de enfermeria se combinan en la
prestacion de cuidados al anciano.

El proceso de enfermeria se aplica a la prestacion de cuidados del anciano.

El enfoque de la Enfermeria Gerontologica es proporcionar actuaciones de enfermeria
planificadas, organizadas y terapéuticas®.

Actividades de Enfermeria al Adulte Mayor Institucionalizado:

» Cuidados de higiene corporal y alimentacion.

» Control de sintomas y del tratamiento rehabilitador y clinico.

~ Prevencion y cuidados de la inmovilidad.

~ Prevencion de caidas.

~ Prevencion y cuidado de la incontinencia urinaria e movilizacion intestinal.

~ Prevencion y cuidado de Ulceras por presion (UPP) y tlceras vasculares.

~ Control y cuidado de sondas y otros dispositivos.

~ Control y cuidado de pacientes con demencia.

~ Control de calidad de los cuidados.

~ Participacion activa en reversién del desacondicionamiento: fortalecimiento de
la marcha, monitorizacion en reinsercion de las actividades de la vida diaria

(AVD), ejercicios de psicomotricidad y activacidn cerebral®,

Hntervenciones de Enfermeria en la Satisfaccion de las Necesidades sociales y afectivas del Adulto
Mavyor Institucionalizado, Marzo 2006. Disponible en:
http://saber.ucv.ve/xmlui/bitstream,/123456789/448/1/TEG.pdf.
“Rol de la Enfermeria en la Atencién del Adulto Mayor. Lic. Mirella Gonzales Palma Enf. Geronto
Geriatra Servicio Geriatria — HNGAI = ESSALUD. Disponible en:
www.enfermerasperu.com/.. /UCENCIADOSENENFERMERIA/.../ROL...
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La calidad en la atencion:

Avedis Donabedian, propuso en 1980 una definicion de calidad asistencial que ha
llegado a ser cldsica y que formulaba de la siguiente manera: “Calidad de la atencion es
aquella que se espera que pueda proporcionar al usuario el miximo y mas completo
bienestar después de valorar el balance de ganancias y pérdidas que pueden acompafiar

el proceso en todas sus partes™ .

Es un concepto que depende de la caracteristica de los usuarios, varia con la edad, el
sexo, el nivel educativo y socio — econdmico, y los cambios del estado de salud, y
ademas las caracteristicas de los mismos influyen en la actitud de los profesionales de
forma que esto repercute a su vez en ¢l de satisfaccién del usuario.

En esta linea los diccionarios describen la calidad como el grado de excelencia que algo
posee®. En forma similar la atencion de Salud de calidad ha sido descripta como el
grado en que el proceso de atencién aumenta las probabilidades de éxito y reduce

aquellas que son indeseables.

Existen autores que ligan intimamente la calidad de atencién sanitaria con la disciplina
de enfermeria. En la asistencia sanitaria la calidad se determina en gran medida por los
servicios de cuidado que proporciona el personal de enfermeria, dado que este mantiene

el vinculo més estrecho con los pacientes y la comunidad.

La Comision Interinstitucional de Enfermeria la define como “...la atencién oportuna,
personalizada, humanizada, continua y eficiente que brinda el personal de enfermeria,
de acuerdo con estindares definidos para una prictica profesional competente y
responsable, con el propésito de lograr la satisfaccion del usuario y del prestador del

servicio"=,

B 5 Calidad de la Atencién. Page 1 Ponéncies Jornades: Rosa Sufiol, Alvar Net. Disponible en:
www.coordinadoraprofunds.org/docs/214/rosa_sunol.pdf
Bruente; Manuel de estdndares para la acreditacién de servicios de enfermeria Webter, 1988 p.1099
B0rtega, Suarez, “Manual de Evaluacion del Servicio de Calidad de Enfermeria. Estrategias parasu
Aplicacién®. Editorial Panamericana, 12 Edicidn, 2006, México D.F. Pag. 8
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La Satisfaccion:

Implica una experiencia racional o cognoscitiva, definida en términos de discrepancia
percibida entre aspiraciones y logros, derivada de la comparacion entre las expectativas
y el comportamiento del producto o servicio. Depende de muchos factores como las
experiencias previas, las expectativas e informacién recibida de otros usuarios y de la
propia Organizacién de Salud. Esto hace que la satisfaccion sea diferente para distintas
personas y para la misma persona en circunstancias diferentes.

La Satisfaccién del usuario es de fundamental importancia como medida de la calidad
de la atencion, por que proporciona informacion sobre el éxito del prestador en alcanzar
los valores y expectativas del paciente, que son asuntos sobre los que éste es la

autoridad daltima.

Segin Tse y Winston citado por Ruiz Olalla “...es la respuesta del consumidor a la
evaluacion que realiza entre las expectativas previas y el rendimiento percibido del
producto después de consumido™.

La satisfaccion de los adultos mayeres respecto a los cuidados de enfermeria:
Leddy y Pepper (1989) definen la satisfaccion de los pacientes como *...la razon o
accién con que sosiega una queja o sentimiento de un paciente”. Las autoras expresan
que la satisfaccion del paciente se llevara a cabo a través de un cuidado efectivo y de
calidad el cual cubrird las necesidades interferida y prioritarias para él; motivo por el
cual el personal de enfermeria debe evaluar actitudes y sentimientos que el adulto
mayor manifieste para hacer el reconocimiento de las limitaciones que puedan presentar
y asi servir de apoyo guia para contribuir en la satisfaccion de las necesidades
interferidas.

Este es un proceso de recoleccién de informacién relevante sobre la atencién integral
que recibe el adulto mayor y sirve como punto de partida para la implementacion del
cuidado de enfermeria. Al decir integral, se entiende que debe obtenerse informacion
sobre la satisfaccidn del cliente en la restauracion de sus capacidades funcionales, el

estilo de vida, los valores v creencias respecto a la salud, la familia y la comunidad.
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Para tener éxito en la satisfaccién del usuario es indispensable establecer una buena
comunicacién, trato humanizado v calidad de los cuidados que depende de muchos
factores como: La actitud de enfermeria, el ambiente donde se desarrolla la actividad y
la manera como el adulto mayor recibe los cuidados. Medir la satisfaceion del cliente
constituye un elemento importante, que permite evaluar el nivel de calidad en el actuar
de la enfermeralo.

La docente Emérita Dora Ibarburu plantea 4 caracteristicas en la atencion de enfermeria:

1. Trato Intimo: Tratar a cada individuo como persona, es centrar toda nuestra

atencion en é€l, considerando los aspectos somatico, sociologico, espiritual y
sociocultural, es decir, tratar al paciente como ser humano.

2. Continuidad: Se entiende como el grado en que la asistencia que necesita el
usuario, estd coordinada eficazmente entre diferentes profesionales y
organizaciones y con relacion al tiempo.

3. Integralidad: Para que se dé adecuadamente el cuidado es necesario tenmer
conciencia de la necesidad del cuidado. generar acciones basadas en el
conocimiento cientifico de la enfermedad y la capacidad para evaluar los
resultados del cuidado, manteniendo los valores y el compromiso moral y el
deseo de hacerlo.

4. Contingencia: La profesion de enfermeria exige una vocacién especifica
manteniendo la conviccién que su esencia se basa en el respeto a la vida y el
cuidado del ser humano, cuidar implica interesarse por el ofro, tenmer
conocimiento de cada paciente y de uno mismo, donde se requiere ademas de la
capacidad de generar confianza, seguridad y apoyo afectivo, estos deben ser

conocimientos necesarios para elaborar el cuidado de cada dia®.

“El proceso de evaluacion se aborda desde multiples perspectivas. A la clasica vision
clinica de eficacia y seguridad se han afiadido otros puntos de vista, como la efectividad,
la calidad de vida, y la satisfacci6n o las preferencias de los usuarios™.

* |ntercambio de opiniones N* 10.Disponible en: http://fenfdecanato.wordpress.com/?s=caracter
%C3%ADsticas+de+la+atenci®nC3I%BIn+de+enfermer®C3%ADa
 Revista Enfermeria Clinica, volumen 13, Ndmero 1, Ediciones Doyma 5.1, 2003, Barcelona. Pag. 7
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En la bisqueda de instrumentos para evaluar la calidad del cuidado de enfermeria, se
encontré que existe una gran variedad, desarrollados para evaluar la satisfaccién del
paciente, de los cuales sélo unos pocos evaltian el cuidado de enfermeria; sin embargo,
s6lo contemplan las percepciones del cuidado, y se considera que las expectativas son el

complemento necesario para poder evaluar adecuadamente la calidad del cuidado.

Las expectativas tienen un papel fundamental, ya que son reconocidas como factores
importantes en la calidad del servicio. Por lo tanto, los profesionales de enfermeria
tienen la responsabilidad no s6lo de conocer las expectativas de los usuarios de los

servicios de salud, sino también de satisfacerlas o superarlas®.

El modelo SERVQUAL de Parasuraman Zeithaml y Berry et al se basa en el concepto
de satisfaccién como la diferencia entre las expectativas del paciente y la percepcion de
los servicios que ha recibido. Por lo tanto, la medida de la satisfaccion serd, entonces, la

medida de las diferentes dimensiones que conforman éste modelo.

Es decir, la satisfacci6n es un concepto multidimensional cuyos componentes varian en
funcion del tipo de prestacién de que se trate, mas directamente relacionada con el
componente afectivo de la actitud hacia el sistema sanitario o cualquicra de sus
unidades (consultas o profesionales) y que conceptualmente puede explicarse merced a
la disconfirmacion de expectativas, donde la diferencia entre expectativas y

percepciones es el elemento clave™.

Comprendiéndose el concepto de percepcion como el mecanismo individual que
realizan los seres humanos que consiste en recibir, interpretar y comprender las sefiales
que provienen desde el exterior, codificindolas a partir de la actividad sensitiva. La
percepeidn es de cardcter subjetivo, es selectiva porque las personas deciden (a veces de
forma inconsciente) percibir algunas cosas y ofras no, y es temporal porque no se

producird por siempre sino por un corto plazo®.

®eccala SERVQUAL: validacién en poblacién mexicana. Disponible en: http://www.scielo.br/scielo.php?
pid=50104-07072011000300014&script=sci_arttext
B 5 satisfaccién del paciente como una medida del resultado de la atencién sanitaria. Disponible en:
caliterevista.umh.esfindep/web/satisf_paciente.pdf
| a percepcién. Disponible en: www.um.es/d ocencia/pguardio/documentos/percepcion.pdf
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Marco Referencial:

Historia Del Hogar Israelita:

El Asilo de Ancianos v Huérfanos Israclitas del Uruguay se funddé en 1937, con el
objetivo de albergar y amparar a personas de la Colectividad Judia que carecian de
soporte familiar para vivir. Si bien inicialmente incluia huérfanos, €stos no residieron
largo tiempo, pues unos emigraron y otros ya crecidos salieron en busca de su destino.
El Asilo funciond y ain lo hace, como se detalla mds adelante, gracias al aporte
solidario de toda la Colectividad Judia del Uruguay y fue presidido durante un largo
periodo por un Presidente ex —huérfano, alli acogido cuando era nifio.

Conviene ubicarse en esa ¢época, para sopesar el esfuerzo que significé para la
colectividad que tenia una reciente organizacién, en la cual habia muchos inmigrantes
llegados en los afios 1920 y que en 1937 seguian llegando, siendo que la absoluta
mayoria huia de la pobreza y a la desesperanza en Europa y buscaban rehacer sus vidas

en América.

Asi se incorporaron al Uruguay, judios gringos que luchaban para traer familiares y
esposas, educar hijos venidos con ellos, casarlos, enviar ayuda y ademds lograr
fortalecer y crear los fundamentos de una Comunidad local.

En ese marco de estrechez econdémica, con una colectividad recién organizada y
sostenida por el aporte de todos, se planted el tema de los ancianos, solos y llegados en
edad avanzada, envejeciendo sin medios, eventualmente con hijos que salian a trabajar
todo el dia muy temerosos y preocupados por la imposibilidad fisica de sus mayores.

A partir de esa situacién que se vivia a diario, empezo a surgir la necesidad de ocuparse
de ellos y con el sentimiento moral de “Honraras a tu padre y a tu madre”, asi se llego al

compromiso crear un Hogar de Ancianos Israelitas.

El “Hogar Israelita” como comenzd a llamarse desde hace poco tiempo, es el tinico
Residencial geridtrico con el que cuenta la colectividad.
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Incorporan el concepto de Hogar ya que tiene mucho més que ver con ese lugar, con ese
sentimiento de identificacion que estén construyendo para que todos los adultos
mayores que asi lo requieran, vivan aqui con alegria. La idea es que este sitio sea visto
como un Hogar y no como un Asilo, que tan cominmente se asocia a un depésito de
seres humanos. Se pretende que los residentes vivan en un ambiente digno, con las
necesidades bésicas cubiertas y puedan desarrollar relaciones y actividades que les
permitan disfrutar del dia a dia.

Hoy en dia el Hogar alberga a 104 residentes de distintas procedencias y culturas, tan
solo el 20% de ellos cubre sus gastos y en su mayoria no reciben contencién familiar
por lo que se preocupan de brindar a cada uno un lugar de vida digno, limpio, con
buenas comidas, buenos cuidados y buenas actividades para que la vejez sea vivida

activamente de acuerdo a sus posibilidades y preferencias®.

Mision:

El Hogar Israclita es una residencia para adultos mayores judios con niveles de
vulnerabilidad, que brinda cuidado, contencién y servicios integrales de asistencia
gerontolGgica orientados a mejorar la calidad de vida de sus residentes, en un entorno
basado en los valores y tradiciones del judaismo®,

Visién:
Ser la mejor Residencia para adultos mayores, reconocida por la calidad humana y
profesional de sus servicios, en un marco de respeto de los valores tradicionales judios y

orientados permanentemente hacia la satisfaccion de sus miembros y comunidad®.
Requisitos necesarios para la habilitacion:

Normativa del MSP La ley 17.066 Decreto Ley 320/99 y su decreto Reglamentario N°
146/99 de 01/10/1999, disposiciones de bomberos y disposiciones Apoyo a Hogares de
Ancianos en el marco de los Servicios Sociales del BPS.

 hittp://www.deuruguay.net/hogar_israelitafindex.php/company/histeria
2y = http:/fwww.deuruguay.net/hogar_israelita/index.php/company/mision-y-vision
k]
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Instalaciones fisicas: El Hogar consta actualmente con una adecuada distribucién pues

presenta de:

» Direccién.

» Dos Secciones (Planta baja v planta alta).

~ Comedor.

» Cocina.

- Bafios (Localizados en cada habitacién y para los visitantes).
»  Dormitorios.

~ Mezquita.

~ Un Consultorio Médico.

» Un Consultorio De Enfermeria.

~ Farmacia.

» Lavanderia.

~ Sala De Uso Miuiltiple (2). Area De Rehabilitacion (1) y Jardin (1).

Areas de recreacién: Presenta un amplio jardin por los que el adulto mayor puede

caminar.
Equipo de atencién:

» 2 Doctoras (Cursando Post Grado en Geriatria).

~ 46 Auxiliares de Enfermeria (En mafiana, tarde, vespertino y noche).

~ 1 Psicologa.

~ 1 Fisioterapeuta.

» Cuidadoras (no se tiene el total, no depende el hogar de cllos sino son los
residentes o flia que contratan sus servicios).

~ 1Jefe de Operaciones.

~ 8 Administrativos.

e oot e
P Ti ; R Y

< s Hospital de Clinicas

~ 2 Cocinera. Av haha o/n ler. Pizo

Montewvideo - Liruguay
~ 1 Nutricionista.
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1 Dietista.

b |

~ 1 Asistente social.

# 1 Terapista Ocupacional.

» 3 Auxiliar de servicio por cada fumo maifiana y tarde (es un sector tercealizado).
» 1 Directora ejecutiva.

~ 1 Directora técnica.

~ 1 Podélogo.

~ 1 Peluquera.

Nimero de usuarios que admite:

Admite 120 residentes. Actualmente residen 104 usuarios.

Requisitos necesarios para ingreso de los usuarios en el Hogar:

Pertenecer a la comunidad (ser judio) o colectividad, todo aquel que decida ingresar
tiene que mandar solicitud y se realizara una evaluacion médica psicosocial.

Atencion medica:

El medico siempre estd predispuesto a brindar atencion a quien lo solicite, si el medico
determina que un adulto mayor necesita atencion pero no se la ha solicitado actia y
colabora con el diagnéstico y recuperacion de su enfermedad. La atencién médica suele
darse cuando el adulto mayor presenta algin inconveniente que de una u ofra manera
atentan o comprometen el bienestar del mismo. Los residentes cuentan con cobertura de

salud y emergencia movil.
Atencién por Enfermeria:

El personal de enfermeria lo compone solo personal auxiliar, no hay enfermeria
profesional. No existe descripcion del cargo aun en el Hogar.
Existe cuatro auxiliares de enfermeria referentes por turmo (1 de maifiana, 1 de tarde, 1
en vespertino y 1 de noche). Existe una dotacién de 42 auxiliares de enfermeria de los
cuales estin asignados 10 en la maiiana, 8 en la tarde, 10 en vespertino y 4 en la noche,
con un régimen de trabajo 4 y 1.
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Cronograma de actividades de los residentes:

Existe un departamento de comunicacion y actividades, quienes organizan las

actividades (se tiene referencia del Hogar Israclita en Argentina siendo simil espejo de

Uruguay con mayor poblacion y personal, referencia ser “centro geridtrico™).

F

”~

Manualidades (2 veces a la semana).

Convivencia (temas de actualidad que se realiza 1 vez a la semana).
Teatro (1 vez a la semana).

Hebreo y crochet (1 vez a la semana).

Idish (1 vez a la semana).

Fisioterapia (2 veces a la semana).

Tradicion judia (1 vez a la semana).

Bailes judios (1 vez a la semana).

Loteria y computacion (1 vez a la semana).

Tango (1 vez a la semana).

Yoga (1 vez a la semana).

Coro (1 vez a la semana).

Piano (1 vez a la semana).

Danza (2 veces a la semana).

Cine (1 vez a la semana).

Estimulacion cognitiva (2 veces a la semana).

Shabat (1 vez a la semana, es religioso los viernes viene el rabino).

Salidas programadas (teatro, cine, conciertos), 1 vez al mes.

Quienes realizan estas actividades es personal capacitado para ello, como ser profesores

de idioma, rabino, misico y profesoras de danza.
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Metodologia:
Tipe de Estudio:
El método de estudio es descriptivo, de corte transversal.
Area de Estudio:

Satisfaccion que tienen los usuarios adultos mayores en cuanto a la atencién recibida

por el personal auxiliar de enfermeria que residen en el Hogar Israelita.

El estudio se llevd a cabo en la Ciudad de Montevideo, en el Barrio Brazo Oriental, en
el “Hogar Israelita™ Burgués: 3194.

El Universo:

Esta conformado por todos los usuarios que reciben atencién de enfermeria dentro de la
mencionada Institucion en el periodo comprendido entre el 21 al 23 de agosto del 2014.
Correspondiendo a un total de 104, (total de usuarios: N: 104)

Muestra:

La muestra fie, no probabilistica por conveniencia y correspondié a todos los usuarios
que se encontraron en el servicio mencionado y que cumplian con los criterios de
inclusién al momento de relevar los datos, correspondiendo al nimero total de 43
usuarios (n: 43), lo que nos permiti6 investigar en su totalidad asegurando que los datos
sean representativos.

Criterios de Inclusion:

Ser mayor de 65 afios, de ambos sexos, que voluntariamente aceptaron participar de la
investigacion. Usuarios que hayan recibido los cuidados de enfermeria por lo menos
durante una semana, orientados en tiempo, espacio y persona, tener capacidad de

entendimiento del idioma espaiiol (saber leer y escribir) y cormrecta visidén con o sin

ayuda (lentes).

[¥5)
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Exclusion:
Son usuarios menores de 65 afios, analfabetos, desorientados en tiempo, espacio y

persona.
Unidad de Anilisis:

Informacion aportada por los usuarios (corresponde a los datos aportados por la
poblacién en estudio que se encuentran plasmados en el formulario semi estructurado
previamente elaborado por el grupo).

Método de Recoleccidn de Datos:

Se utilizd un instrumento el cual abarcé cinco dimensiones en la que se midio la
satisfaccion y se le realizo una prueba piloto para validarlo y verificar si existia
dificultad de comprension del mismo.

La validez interna del mismo no mostrd dificultad para la comprension de dicho
instrumento, por lo que no fue necesario realizarle ninguna modificacion.

El instrumento estuvo basado en el modelo SERVQUAL con una escala tipo Likert de 5
ponderaciones: 1 corresponde a “Muy Insatisfecho™ 2 “Insatisfecho™ 3 “Poco
Satisfecho™; 4 “Satisfecho”™ y 5 “Muy Satisfecho”. Esta escala se utilizé para medir las
percepciones, mientras que las expectativas se midieron a través de dos preguntas
abiertas, las cuales son respecto a los aspectos gratificantes y negativos percibidos con

el servicio de enfermeria.

Para recolectar dicha informacion se utilizd un formulario semi-estructurado

previamente elaborado por el grupo; el cual presentaba todas las variables a estudiar.

Para la realizacion de la investigacion se solicité autorizacién mediante carta escrita y

elevacion del protocolo al Hogar Israclita (Ver Anexo N° 1).

Los investigadores concurrieron, uniformados y claramente identificados al hogar, en
los turnos establecidos por dicho servicio a relevar los datos. El instrumento se aplico a

los usuarios adultos mayores de la institucién en fase de 3 dias.
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En el momento del abordaje a los encuestados se otorgd consentimiento informado de
los usuarios (Ver Anexo N° 3), se evalud la funcién cognitiva a través de tres peguntas

sencillas que eran: ;Qué dia es hoy?, ;Dénde se encuentra?, y ;Cémo se llama?

Una vez cumplido los pasos anteriores se procedié a explicar el instructivo e
instrumento.

Se entregd el instrumento a los usuarios con su respectivo instructivo, el cual se recogio
al finalizar las actividades.

Operacionalizacién de las Variables:
Variables del usuario:

Sexo:

Variable: Cualitativa nominal.

Definicién conceptual: Condici6n orgdnica que distingue al hombre de la mujer.
Definicién operacional: Lo que manifiesto el usuario.

Categoria: Masculino — Femenino.

Edad:

Variable: Cuantitativa continiia.

Definicién Conceptual: Tiempo cronolégico trascurrido desde el momento del
nacimiento a la fecha de la encuesta. Se midi6 en afios cumplidos.

Definicién Operacional: Lo que expresa el usuario. Se determiné segln las edades de
la poblacién de muestra.

Categorias:
= 65 a74 anos
~ 75 a 84 afios

» 85 a94 aiios

35|Pagina
Trabajo Final de Investigaciin.
Grado de Satisfaccion del Adulto Mayor respecto a la Atencion recibida de Enfermeria.



Universidad de [a Repriblica.
Facultad de Enfermeria.
Catedra de_Administracion.

Nivel de Instruccién:

Variable: Cuantitativa nominal.

Definicién Conceptual: Afios de estudios cumplidos en el sistema formal.
Definicién Operacional: Lo que expresa el usuario. Se determiné segun los afios
completos de estudios cursados.

Categorias:
~ Primaria Incompleta.
~ Primaria Completa.
~ Secundaria Incompleta.
» Secundaria Completa.
~ Terciaria Incompleta.
~ Terciaria Completa.
Estado Civil:
Variable: Cualitativa nominal.
Definicién Conceptual: Es la condicion legal; del individuo en lo que respeta a su
relacion de pareja.
Definicién Operacional: Lo manifestado por el usuario.
Categorias: Soltera/o, casada/o, unidn libre, divorciada/o, viuda/o

Tiempo de residencia: En el Hogar

Variable: Cuantitativa continiia.

Definicién Conceptual: Dias transcurridos desde el momento que el usuario ingresa al
Hogar hasta la fecha actual.

Definicién Operacional: Dias especificados en la historia clinica

Categorias:
~ <=<al afio.
» 2 a5 afios.
~ 6a9 afios.

~ =al0 afios.
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Cobertura Médica:

Variable: Cualitativa nominal.

Definicion Conceptual: Es el acceso a los servicios de salud que posee el residente.
Definicién Operacional: Informacion registrada en la historia clinica del usuario

Categorias: Salud piblica o mutualista.

Grado de satisfaccion del usuario adulto mayor respecto a los cuidados que recibe
del personal auxiliar de enfermeria: Se define como la ponderacion realizada por el
usuario en cuanto a la percepcion de los cuidados de enfermeria brindados por el
personal auxiliar de enfermeria, durante su residencia. Expresiones recolectadas
mediante un formulario semi-estructurado a través de la entrevista en el servicio. Las
expectativas se midieron a través de dos preguntas abiertas, las cuales son respecto a los

aspectos gratificantes y negativos percibidos con el servicio de enfermeria.
» Plantee que fue lo mas gratificante de la atencién que le brindé enfermeria.
~ Plantee que fue lo mas negativo de la atencion que le brindé enfermeria
WVariable: Cualitativa. Es una variable compleja.

Satisfaccion del Usuario en Relaciéon a la Atencion del persomal auxiliar de
Enfermeria:

Variable: Cualitativa nominal. Es una variable compleja que tiene aspectos cualitativos
v cuantitativos.

Definicién Coneeptual: Podemos aproximamos a su conocimiento a través de ciertos
indicadores que fueron operacionalizados con los criterios empleados por el instrumento
adoptado.

Se operacionalizd con cinco dimensiones (bienes tangibles, empatia, seguridad,
confiabilidad y responsabilidad), cada una de ellas con indicadores, medidos por los
siguientes criterios definidos en el instrumento.

Definicion Operacional: Expresion que realiza el usuario sobre la atencién recibida.
Categorias: |1 corresponde a “Muy Insatisfecho™; 2 “Insatisfecho”; 3 “Poco
Satisfecho™; 4 “Satisfecho™ y 5 “Muy Satisfecho™.
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Dimensiones:

1)

3)

4)

h
—

Bienes tangibles: Apariencia del personal, facilidades fisicas, equipo e
informacion.
Definiciébn Conceptual: Condiciones de higiene y mantenimiento de la

institucion. Apariencia fisica del auxiliar de Enfermeria.

Empatia: [dentificacion mental y afectiva de un sujeto con el estado de dnimo
de otro,

Definicion Conceptual: Atencién individual y personalizada que ofrece el
servicio al usuario. Conocimiento de las necesidades del usuario por parte del

auxiliar de Enfermeria. Escucha atenta de la Enfermera.

Seguridad: Capacitacion técnica del personal de enfermeria.
Definicién Conceptual: Son los conocimientos que el personal de enfermeria
posee sobre su proceder, su cortesia y su capacidad de trasmitir confianza.

Confiabilidad: Cumplimiento de los cuidados de acuerdo a lo pactado con el
usuario.
Definicion Conceptual: La habilidad que tiene el personal de enfermeria de

desarrollar el servicio prometido precisamente como se pactd y con exactitud.

Responsabilidad: Implica la habilidad de una persona para poner cuidado y
atencién en lo que hace o decide.

Definicién Conceptual: Compromiso del personal de Enfermeria con el
cuidado gue dispensa.

Aspectos éticos:

Para la realizacion de la investigacion se solicitd autorizacion mediante carta escrita y

elevacion del protocolo a la Direccion del Hogar Israelita (Ver Anexo N° 1).

A los participantes se les solicito el consentimiento informado para participar,
resguardos de confidencialidad de la informacion aportada. Para el abordaje de forma
ética al usuario se le explico el objetivo de la investigacion (Ver Anexo N° 3).
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Resultados:

Tabla 1: Distribucién de la poblacién total encuestada por Sexo.

Segin muestran los datos obtenidos para los

Sexo FA |FR |FR% adultos mayores observamos un significativo

SCEENN0 J] 950 predominio del sexo femenino 63% (27) y un
Masculino | 16 037 |37%

Total 43 1 100% 37% (16) para el sexo masculino.
*Focmic: Instrumento de recoleccion de mformacitn
*Fecha: 21,22 y 23 agosto de 2014

La poblacién objeto de estudio de los adultos

mayores se encuentra comprendida entre los 65 a

Fdad |FA |[FR |FR%
65a74 |4 |0.09 |9% ,
75284 [22 |051 |51% 94 afios de edad, presentando mayor porcentaje

85294117 [040 |40% 51% (22) en la franja etaria de 75 a 84 afios,

Total |43 |1 100%

*Fucnic. Instrumento de recoleccion de mformacion | seguido por el 40% (17) de 85 a 94 aifios.
*Fecha: 21,22 y 23 agosio de 2014

Segun muestran los datos obtenidos para los
Estado adultos mayores observamos un significativo
Civil FA |FR |FR% s .
Unién l predominio viudez 61% (26), seguido por
Libre 0 0 0% | casados 16% (7) y solteros con un 14% (6).
Casado 7 0,16 ]16% | P i i 1
S 0.09 9% | Uno de los factores que determina en la
Viudo 26 0,61 |61% institucionalizacion de larga estadia es el
Bolteros 16 L5 B E estado civil de la poblacion.
Total 43 1 100%

*Fucabc: Instrumento de recoleccidn de  informacion
*Fecha: 21, 22 y 23 agosto de 2014
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Tabla 4: Distribucién de la poblacién total encuestada por Nivel de Instruccién,

Nivel de

Instruccion | FA FR FR %
Primaria

Incompleta |2 0.05 3%
Primaria

Completa 10 0.23 23 %
Secundaria

Incompleta 15 035 35%
Secundaria

Completa 7 0.16 16 %
Terciaria

Incompleta |5 0,12 12 %
Terciaria

Completa 4 0,09 9 %
Total 43 1 100%

*Fuente: Instrumento de recoleccion de mformacidn

*Fecha: 21,22 y 23 agosto de 2014

hla 5: Distribucién de la

i De acuerdo a la informacion obtenida de los
| residentes del hogar Israclita se puede
determinar que existe un mayor porcentaje
de adultos mayores que tuvieron secundaria
incompleta 35% (15), mientras que el 23%
(10) primaria completa, seguido por un
16% (7) con secundaria completa, un 12%
(5) con terciaria completa, un 9% (4) con
terciaria completa y un 5% (2) con primaria
incompleta. Se observé que estamos frente
a una poblacién con un nivel medio de
estudio.

blacidn total encuestada por Cobhertura Médica.

Cobertura Médica | FA FR |FR %
ASSE 0 0 0
Mutualista 43 100 100 %
Total 43 1 100%
encuestados por Tiempo de Estadia.
Tiempo de
Estadia en Afios |FA FR FR %
<al afio 15 0,35 35%
2 a 5 afios 23 0,53 53 %
6 a9 aiios 2 0,05 5%
=a 10 afios 3 0,07 T%
Total 43 1 100%

*Fuente: Instrumentn da recoleccitn de informacion

*Fecha: 21, 22 v 23 agosto de 2014

Trabajo Final de Investigacion.
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*Fuente: Instrumento de recoleccion de informacion
*Fecha: 21, 22 y 23 sposto de 2014

Tabla 6: Distribucitn de los residentes

Segin muestran los datos obtenidos para lo
adultos mayores observamos un predominio di
residencia en el hogar de 2 a 5 afios de un 53%
(23), seguido por una estadia de < a 1 afio del 35%
(15), destacando el tiempo de residencia = a 1!
aiios con un 7% (3) y el 5% (2) de 6 a 9 afios.
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Tabla 7: Distribucién segiin relacién Edad v Estado Civil de los residentes,

Edad/Estado Civil | Casado Divorciado Viudo Soltero

FA |FR |FR% (FA |FR |FR% |FA|FR |FR% |FA |FR |FR%
65 a 74 aiios 0 0 0% 3 075 |75% |0 |0 0% 1 017 [17%
75 a 84 afios 3 043 |43 % 1 0,25 |25% 16 |062 |62% |2 0,33 [33%
85 a 94 afos 4 0,57 |57% 0 0 0% 10 |038 [38% |3 0,50 [ 50%
Total T 1 100 % | 4 1 100% |26 |1 100% | 6 1 100%

*Fuente; Instrumento de recoleccion de informacion *Fecha: 21. 22 v 23 agosto de 2014

Grafica N° 7;

T:r: ﬁm::: B:;ﬁ:m Segun muestran los datos obtenidos
para los residentes del Thogar
r. observamos un predominio de
= viudos entre 75 a 84 afios con un
| 62% (16), viudos entre 85 a 94 afios
| un 38% (10), casados entre 85 a 94

afios por un 57% (4).

Viuds Seltoro :

Tabla 8: Distribucién segiin relacion Edad y Tiempo de Residencia de la poblacién

encuestada.
Edad/Tiempo de | <al aiio 2 a S afios 6 a9 afios >a 10 afios
Residencia FA |FR |FR% |FA [FR |FR% |FA |FR |[FR% |FA |FR |FR%
65 a 74 aiios 11006 [6% 3 0,04 [14% [0 Jo [o0% 0 |0 0%
75 a 84 afios 6 038 [38% [14 [063 [63% [1 |05 [50% [1 J033 |33%
85 a 94 aiios 9 J056 |56% |5 023 [23% |1 o5 [50% |2 o067 |67%
Total 16 |1 100% [22 |1 100% [2 [1 [100% [3 |1 100%

*Fuente: Instrumento de recoleccion de mformacion *Fecha: 21, 22 v 23 agosto de 2014

41 |Pag
Trabajo Final de Investigacion,

Grado de Satisfaccion del Adulto Mayor respecto a la Atencion recibida de Enfermeria.




Universidad de (a Repribiica.
Facultad de Enfermeria.
Cdtedra de_Administracicn.

Grafica N° 8: i
o Segin muestran los datos obtenidos
Distribudion segun Edad v Tiempo de pata los adultos mayores en cuanto a la
Residencia

relacion edad v tiempo de residencia
observamos un 63% (14) entre 75 a 84
afios residiendo en el hogar de 2 a 5
afios, seguido de un 56% (9) entre 85 a
94 afios con residencia en el hogar <a
| afio v un 38% (6) entre 75 a 84 afios

13%53%11)

65 1 74 aivos 73 2 B aihes

mslsho m2eSsios o6aSador mT 10sM0n | con residencia <a 1 afio.

Tabla 9: Distribucién segiin los Bienes Tangibles, de la poblacién encuestada.

'BIENES ¢La planta fisica sé ;Las enfermeras/os siempre se
TANGIBLES encuentra encuentran  arregladas  y
muﬁiehm#ptmﬁe presentables?

m:tuimimtn’ ;

FA | FR FR% FA | FR | FR%
Muy D |0 0% 0 0 0%
Insatisfecho
Insatisfecho 0 0 0% 0 0 0%
Poco Satisfecho | 7 0,16 16% 0 0 0%
Satisfecho 24 | 0,36 56% 22 0.51 51%
Muy Satisfecho | 12 | 0,28 28% 21 0,49 49%
Total 43 |1 100 % | 43 1 100%

*Fuente: Instrumento de recoleccion de informacion *Fecha: 21, 22y 23 agosto de 2014

Grafica N° 9:

Ristribuclén segun Bienes Tangibles

iLa planta fisica se encuentra en condlciones optimas de
mantenimiento ?

m {Las enfermeras/fos slempre se encuentran arregladas y

presentables?

Muy Satlsfecho

Satisfecho

Poco Satisfecho

Iinsatisfechao

Muy Insatlsfecho
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De acuerdo a la recoleccion de informacién obtenida de los residentes del hogar
en relacion a los bienes tangibles se puede determinar que en su gran mayoria se
encuentran satisfechos 56% (24) en cuanto la planta fisica se encuentra en
condiciones optimas de mantenimiento v muy satisfechos 28% (12). Con
respecto a la apariencia fisica de enfermeria se obtuvo un 51% (22) satisfecho y
un 49% (21) muy satisfechos. Cabe destacar una minoria se encontré poco

satisfecho 16% (7) con respecto a la planta fisica.

Tabla 10: Distribucion segiin la Empatia entre los Residentes v Enfermeria.

EMPATIA '(El  personal  de | ;Las enfermeras/os lo escuchan
enfermeria que lo | con atencién?

necesidades y  las
satisface?

FA | FR FR% FA ' FR FR%
Muy 0 0 0% 0 0 0%
Insatisfecho
Insatisfecho 0 0 0% 3 0,07 7%
Poco Satisfecho | 9 0,21 21% 2 0.05 5%
Satisfecho 25 | 0.58 58% 27 0,63 63%
Muy Satisfecho | 9 0.21 21% 11 0,25 25%
Total 43 |1 100 % 43 1 100%

*Fuente: Instruments de recoleccion de informacion *Fecha: 21, 22 v 23 agosto de 2014
Grafica N° 10:

Distribucién segin Empatia

= £El eqguipo de enfermeria gue lo atiende conoce sus necesidades vy las
satisface?

= iLas enfermerasfos lo escuchan con atencidn?

Muy sscistecno [ 235 [LESRID

Satisfecho

Pocoo Satisfecho

Insatisfecho Q'G

Muy Insatisfecho 0’
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Segtin muestran los datos obtenidos de los residentes del hogar en relacion
a la dimensidn empatia, que comprende “conocimiento de las necesidades
| del usuario” y la escucha con atencién del personal de enfermeria, se
observé un predominio de satisfaccion del 63% (27) escucha con atencion
el personal de enfermeria y un 58% (25) tienen conocimiento de las
necesidades del usuario. Un 25% (11) se encuentran muy satisfechos en

cuanto a la escucha de enfermeria y un 21% (9) muy satisfecho al igual que

poco satisfecho en relacion a los conocimientos de las necesidades de los

usuarios.

Atencion de Enfermeria.

cuidados con seguridad y conocimiento de forma
e f te?
FA FR FR%
Muy Insatisfecho 0 0 %
Insatisfecho 0 0 0%
Poco Satisfecho 1 0,16 16%
Satisfecho 24 0.56 56%
Muy Satisfecho 12 0,28 28%
Total 43 1 10 %
tFyente; Instrumento de recoleccion de informacidn *Fecha: 21, 22 ¥ 23 agosto de 2014
Grafica N° 11:
iLas fos enfermeras/os que la asisten reallzan
culdados con seguridad y concclmianto de forma
competenta?
= Muy Insatisfecho = insatisfecho Poco Satisfecho
m Satisfecho = Muy Satisfecha
0% - oo
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! Segun muestran los datos obtenidos de los residenies del hogar Israclita en relacion
a la dimension seguridad la cual comprende la capacidad técnica del personal de
enfermeria se observa un 56% (24) satisfechos y un 28% (12) muy satisfechos,
dejando un 16% (12) poco satisfechos. Esta dimension estd intimamente relacionada

| con la aplicacion de la ciencia, tecnologia en el manejo de las necesidades de las

| personas para satisfacer las mismas, alcanzando el maximo beneficio con los

minimos riesgos.
|

Tabla 12: Distribucién segiin la Confiahilidad percibida por los residentes frente a
la Atencion de Enfermeria.
CONFIABILIDAD (Coémo percibe el trato recibido por el personal
de enfermeria?
FA FR FR%
Muy Insatisfecho 0 0 0%
Insatisfecho 0 0 0%
Poco Satisfecho 4 0,09 9%
Satisfecho 21 0,49 49%
Muy Satisfecho 18 0,42 42%
Total 43 1 100 %%

*Fuente: Instrumento de recoleccion de informacion *Fecha: 21, 22 v 23 agosto de 2014

Grafica N° 12:

¢Cémo persibe el trato recibido por el personal de |

enfermeria?
= Muy Insatisfecho = Insatisfecho Poco Satisfecho
= Satisfecho = Muy Satisfecho '
0% 0%
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De acuerdo a la recoleccion de informacion obtenida de los residentes del hogar referido a
la dimensién confiabilidad se observd un 49% (21) satisfechos y un 42% (18) muy

satisfecho. Destacando que no se observé ningin usuario insatisfecho ni muy insatisfecho,

Los datos de la grafica n® 12 son un proceso de recoleccion de informacién relevante sobre

la atencién integral que recibe el adulto mayor y sirve como punto de partida para la

implementacién del cuidado de enfermeria. Al decir integral, se entiende que debe

obtenerse informacién sobre la satisfaccion del cliente en la restauracion de sus

capacidades funcionales, el estilo de vida, los valores y creencias respecto a la salud, la

familia y la comunidad.

Tabla 13: Distribucién segin

_Responsabilidad percibida por los residentes

frente a la Atencién de Enfermeria.

RESPONSABILIDAD ;Cémo percibe el compromiso de enfermeria
con los cuidados que le realizan?
FA FR FR%
Muy Insatisfecho 0 0 0%
Insatisfecho 1] 0 0%
Poco Satisfecho 5 0,12 12%
Satisfecho 30 0,70 T0%
Muy Satisfecho 8 0.18 18%
Total 43 1 100 %
*Fuente: Instrumento de recoleccion de mformacion *Fecha: 21, 22 v 23 agosto de 2014
Grafica N° 13:
3 Segin muestran los datos obtenidos de los residentes
¢ émo percibe el compromiso de enfermeria

con los cuidados que be realfrdn?

iy iatisfechs §iativecke I Poce Sriseche

Trabajo Final de Investigacion.

del hogar Israclita en relacion a la dimensién

responsabilidad, en donde se pregunté sobre el

compromiso del personal de enfermeria con los
cuidados que se les realiza a los usuarios, se obtuvo
| un nivel de satisfecho 70% (30), seguido por muy
satisfecho 18% (8) y un 12% (5) poco satisfecho. La |
dimension esta estrechamente relacionada con la

integralidad que debe tener la atenci6n de enfermeria.
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Segiin Planteamiento con respecto a las preguntas abiertas:

Tabla 14: Distribucién de la poblacién total encuestada segiin planteamiento de lo
“Mas Gratificante de la Atencién Brindada por ¢l Personal de Enfermeria”

Relacionamiento Amabilidad
Contencién
Dedicacion
Respeto
Simpatia
Atencién Total conformidad
Sin respuesta Total conformidad
Fuera del tema Total conformidad

*Fuente: Instrumento de recoleccion de imformacion
*Fecha: 21, 22 v 23 agosto de 2014

Segin en la primera pregunta abierta a los residentes del hogar Israelita, lo mas
gratificante, se observé que el relacionamiento (19 usuarios) fue lo que mas prevalecid
en relacién a la atencién que brinda el equipo de enfermeria manifestando “Buena
atencién”, “Contencién™. La atencién (15 usuarios) le siguié al relacionamiento en
donde se refirieron como por ejemplo “no tengo nada que decir en cuanto a la atencion™.
En cuanto a los aspectos percibidos sobre expectativas de amabilidad (5 usuarios)
refieren “Son como de la familia”, (4 usuarios) “El carifio que brindan”, (3 usuarios)
“Trato humano”. Categoria Sin respuestas (5 usuarios) donde el usuario no expresa
juicios. A fin de realizar este estudio se determiné como respuesta positiva, por lo que
se plante6 como la total conformidad. Entendiendo que las respuestas en blanco
indicarian la aprobacién del servicio o que los usuarios no entendieron la pregunta.

Fuera de Tema (4 usuarios) donde los residentes manifestaron sobre la comida.
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Tabla 135: Distribucién de la poblacidn total encuestada segin planteamiento de lo
“Mas Negativo de la Atencion Brindada por ¢l Personal de Enfermeria”.

Categorias Resultados
Relacionamiento | Falta de personal

Compromiso
Escucha
Atencion Controles
Tiempo
Tiempo Espera
Horarios
Demora
Sin respuesta En blanco
Ninguna
Sin aspectos
negativos
*Fuenie: Instrumento de recoleccidn de mformacion
*Fecha: 21, 22 y 23 agosto de 20014

Segin en la segunda pregunta abierta a los residentes del hogar Israelita, donde se les
pregunt6 acerca de lo més negativo de la atencién brindada por enfermeria, hicieron
referencia al relacionamiento (21 usuarios) “Falta de personal”, “No hay Nurse”, “No
todo el personal se compromete”. En cuanto a la atencién observamos (11usuarios)
“Falta de tiempo en la atencién™, “falta de tiempo para escuchar”. Con respecto a la
categoria tiempo (7 usuarios) “Demora al acostar” y (4 usuarios) Sin respuesta.
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Discusion:

Considerando que no existen estudios previos de satisfaccion de esta poblacién
institucionalizada en hogares ni residenciales a nivel nacional, por lo tanto se
contrastaran los hallazgos del estudio con investigaciones a nivel nacional e
internacional de adultos mayores institucionalizados en el segundo nivel de atencion.

En referencia al tiempo de residencia y estado civil el promedio se relaciona con el
trabajo citado por el libro de Gerontologia del Uruguay, sobre “La ausencia de
estructuras y servicios intermedios y diferenciados para mayores, que proporcionen
soporte a las familias en la comunidad ha derivado en un crecimiento de poblacién
anciana en instituciones de larga estancia”. Ademds de que la mayoria de estos
residentes ingresaron como autovilidos y fueron perdiendo autovalidez con el correr del
tiempo, situacion que se explica por el aumento de la esperanza de vida acompaiiada del

incremento de afecciones cronicas y degenerativas.

Para los adultos mayores en cuanto a la relacion edad y tiempo de residencia se destaca,
segin el estudio "Servicios de cuidados domiciliarios a los adultos mayores” de la
sociologa del Banco de Prevision Social, Leticia Pugliese, en Uruguay solo 11.156
adultos mayores viven en residencias. Se puede determinar que las “Instituciones
residenciales cuyo objetivo es proporcionar un entorno vital para las personas mayores,
realizan cuidados de largo plazo”. Usualmente las personas de la tercera edad han
dejado de trabajar, o bien se jubilan, por lo que su nivel de ingresos decrece en forma
considerable, lo que junto con los problemas de salud asociados a la edad, pueden traer
consecuencias en todos los ambitos de su vida. Esta situacion hace que las personas de
la tercera edad muchas veces sean consideradas como un estorbo para sus familias, por
lo que un problema creciente en la sociedad actual es el abandono; por lo cual la opcién

muchas veces tomada consiste en los asilos que se especializan en sus cuidados.

Los datos sobre satisfaccion de los usuarios respecto a las percepciones se correlacionan
con los obtenidos en el estudio, “Nivel de Satisfaccion de los Usuarios Internados en el
Hospital de Clinicas con la Atencién de Enfermeria™, en Montevideo.
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En donde se determind que los usuarios se mostraron en general Muy Satisfechos a

Satisfechos en todas las dimensiones estudiadas.

En cuanto a la dimension seguridad los datos se correlacionan con los obtenidos en el
estudio, “Determinar los Cuidados de enfermeria en adultos mayores” en el Hogar La
Esperanza N° 2 *“Guayas”. En donde se determin6é que los adultos mayores en su
mayoria se sienten a veces conforme con los cuidados de enfermeria que se brindan en

la institucion catalogando la calidad de atencién de enfermeria como buena.

La satisfaccion de los usuarios con la dimension de seguridad la relacionamos con la
caracteristica “Contingencia”. Segin la Profesora Emérita Dora Ibarburu donde plantea:
“La profesion de enfermeria exige una vocacion especifica manteniendo la conviceién
que su esencia se basa en el respeto a la vida y el cuidado del ser humano, cuidar
implica interesarse por el otro, tener conocimiento de cada paciente y de uno mismo,
donde se requiere ademds de la capacidad de generar confianza, seguridad y apoyo
afectivo, estos deben ser conocimientos necesarios para elaborar ¢l cuidado de cada

dia”™.

La dimensién responsabilidad se obtuvo un nivel de satisfecho, la misma estd
estrechamente relacionada con la integralidad que debe tener la atencion de enfermeria
que plantea la docente Emérita Dora Ibarburu en donde “para que se d¢ adecuadamente
el cuidado es necesario tener conciencia de la necesidad del cuidado, generar acciones
basadas en el conocimiento cientifico de la enfermedad y la capacidad para evaluar los
resultados del cuidado, manteniendo los valores y el compromiso moral y el deseo de
hacerlo™.

En la segunda interrogante donde se les pregunto acerca de lo més negativo, hicieron
referencia al relacionamiento: “Falta de personal”, “hay pocos enfermeros para todos
nosotros”, “No hay Nurse”, “No todo el personal se compromete”, “falta de tiempo para

escuchar”.
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Aqui relacionamos lo citado segin Bonafont Castillos “...el papel de las enfermeras
gerontolégicas no sea suficientemente valorado y que la presencia de enfermeras sea
muy escasa, cuando no inexistente y que radica en que los cuidados para adultos
mayores no son suficientes sélo al basarse del sentido comin y una actitud respetuosa o
efectiva, sino de la importante preparacion previa, formal y especializada para cubrir las
necesidades particulares del adulto mayor™.

Todas estas respuestas de los usuarios a las preguntas abiertas y a las afirmaciones
enmarcan nuestro estudio dirigido a conocer el grado de satisfaccion como forma de
evaluar la atencién brindada por el personal auxiliar de enfermeria. Se plantea que la
calidad es mayor cuanto mayor sea el grado de aceptacion y de acuerdo por parte de los

usuarios.

Es un concepto que depende de la caracteristica de los usuarios, varia con la edad, el
sexo, el nivel educativo y socio — econdmico, y los cambios del estado de salud, y
ademds las caracteristicas de los mismos influyen en la actitud de los profesionales de
forma que esto repercute a su vez en el de satisfaccion del usuario. Segin Leddy y
Pepper, expresan que la satisfaccion del paciente se llevara a cabo a través de un
cuidado efectivo y de calidad el cual cubrird las necesidades interferida y prioritarias
para él; motivo por el cual el personal de enfermeria debe evaluar actitudes y
sentimientos gue el adulto mayor manifieste para hacer el reconocimiento de las
limitaciones que puedan presentar y asi servir de apoyo guia para contribuir en la

satisfaccion de las necesidades interferidas.

El CIE declara que la meta del trabajo de enfermeria con los adultos mayores es “...
lograr un 6ptimo nivel de salud, bienestar y calidad de vida, tal como son percibidos por
aquéllos que reciben el cuidado, es decir, consistentes con los valores y deseos del

individuo”.
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Conclusiones:

Podemos concluir que los objetivos propuestos fueron logrados, tanto la caracterizacion
de la poblacién como el determinar el grado de satisfaccion de la poblacién en relacién

a la atencién recibida por el personal auxiliar de enfermeria, como indicador de calidad.

El equipo investigador entiende de acuerdo a los hallazgos, los antecedentes y el marco
tedrico que es necesario la dotacién de personal profesional para atender una poblacion
en constante aumento en el mundo y que requiere de la asistencia de un equipo
interdisciplinario. Fortalecer las politicas de orden preventivo a los efectos de reducir
las complicaciones que se generan en una poblacién envejecida y portadora de
enfermedades crénicas.

En este sentido la normativa no contempla en la dotacion de estos centros de larga
estadia al Profesional de Enfermeria.

La investigacién permitié identificar brechas de atencién que son competencias de los
profesionales, asi como la planificacién, organizacién y evaluacién de los cuidados de

acuerdo a las necesidades de los destinatarios.

En este contexto social, se hace relevante la presencia de los Establecimientos de Larga
Estadia para Adultos Mayores, los cuales han evolucionado desde un concepto de
caridad, a una alternativa de cuidados que busca resolver la necesidad de las familias
cuando se ven limitadas en su rol de cuidador, o para el adulto mayor que se encuentra

en situacion de abandono.
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Limitantes: Esta investigacion se plante6 desde su inicio realizarla en el Centro Diumo
del Hospital Centro Geridtrico “Dr. Luis Pifieyro del Campo™ considerando que no
habia estudios de esta naturaleza en nuestro pais, dado que es el (inico centro diurmno

existente con personal de enfermeria.

Siendo infructuosos los procesos para lograr las autorizaciones formales en el
mencionado hospital, y considerando que el grupo investigador habia trabajado en la
elaboracion del protocolo vinculado a esta poblacion, se reorienté la misma a usuarios
adultos mayores institucionalizados, por lo tanto se tuvo que recurrir a un campo

accesible y oportuno como lo fue el Hogar de Ancianos Israelita.

Lo anteriormente expuesto nos llevé a trabajar con una muestra pequefia ya que la
limitante era una poblaciéon en donde tan solo 43 residentes reunian los criterios de

inclusion.
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Recomendaciones:

~ Actualmente es el Mides quien regula los establecimientos en conjunto con el
MSP en los aspectos técnicos y la meta de atencion de los adultos mayores se ha
suprimido, consideramos la importancia de recuperar la meta definida para
trabajar en promocion y prevencién y atencién en esta etapa vital del adulto

mayor.

» Adecuar el marco regulatorio de los servicios de larga estadia para adultos
mayores que contemple al enfermero profesional con cobertura durante las 24

horas de asistencia de enfermeria en estos centros.

~ En consideracidn a que el cuidado de Enfermeria es la esencia de la profesion, es
necesario realizar estudios sobre el cuidado que se brinda; en particular con el
grupo de poblacion que mayor atencién requiere: los adultos mayores. Es
necesario generar conocimiento a partir de la experiencia de los receptores del
cuidado, conocimiento que sea atil para planear mejor las acciones de
enfermeria; y de esta manera, lograr la eficiencia en el cuidado de enfermeria en
este vulnerable grupo de poblacion.

~ Sistematizar los estudios de satisfaccion en los servicios de atencion a los
adultos mayores para definir politicas de cuidados.

» Profundizar en estudios que aborde los aspectos negativos planteados por los
usuarios en las preguntas abiertas, que son condicionantes de la satisfaccién.

~  Ampliar la muestra y hacer estudios comparativos entre centros.

~ Hacer énfasis en la educacién continua del personal de enfermeria tanto a nivel

técnico como relacionamiento del usuario, mejorando asi la calidad de asistencia

integral.

~ Realizar planes de accion a los AM en forma holistica y realizar protocolos de

atencidn de enfermeria.
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Anexo 3
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Fecha /) J

Informacién al Usuario

Nombre de la investigacion: Nivel de Satisfaccion del Adulto Mayor respecto a la Atencién
Recibida por el Personal de Enfermeria en el Hogar Israelita.

Equipo de investigacién: Br. Casas Irai, Br. Gandoglia Virginia, Br. Pino Sofia Br. Xavier de
Mello Gabriel.

Informacién al Usuario para llenado del formulario.
Srfa usuario/a:
Usted participara de forma voluntaria en el estudio. La informacion sera confidencial y usted
tiene derecho a negarse.
Este instructivo es a modo explicativo y facilitador para el llenado del cuestionario.
El cuestionario consta de una serie de preguntas.
Cada una de ellas tiene una ponderacién numérica y también conceptual.
Usted debe marcar en cada una de las preguntas en el casillero que usted percibe el
grado de satisfaccion respecto a lo que se pregunta.
~ Por ejemplo Si usted siente que la caracteristica es totalmente insatisfecha, encierre el
nimero 1. Si cree que la caracteristica es absolutamente satisfecha por la organizacion
en estudio, encierre el nimero 5. Si su decisién no es muy definida, encierre uno de los
nimeros intermedios
~ No existen respuestas comectas ni incommectas, s6lo interesa conocer su percepcion
respecto a la atencién que recibe del Personal de Enfermeria.
~ Sitiene alguna duda acerca de este estudio nos puede consuitar.

Gracias por su participacion.

Firma de los investigadores
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Fecha_/ [

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Los estudiantes de la Facultad de Enfermeria me han solicitado participar en su estudio de
investigacién titulado “Nivel de Satisfaccion del Adulto Mayor respecto a la Atencitn recibida
por el personal de Enfermeria en el Hogar Israelita.” que realizan para la obtencién del titulo
como Lic. En Enfermeria. Se me ha explicado el alcance del mismo, y que la informacién que
proporcione es confidencial y voluniaria.

Se me explicd gue el mismo consiste en lienar un cuestionario proporcionado por los
estudiantes investigadores para conocer mi opinién acerca de la atencibn recibida por el
personal de enfermeria.

Asi mismo se me ha informado que la informacion sera confidencial y tengo derecho a
negamme.

Si tengo alguna duda acerca de este estudio se puede consultar.

Acepto mi participacion en el estudio.

X
Firma del Participante
Firma de los investigadores
Eglgﬁﬁiﬁf‘.
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Instrumento:

Universidad de la Repdiblica
Facultad de Enfermeria
Cétedra de Administracitn

Hogar Israelita —

Formulario de relevamiento de la Satisfaccién de los usuarios respecto a la
atencién brindada por el personal de Enfermeria.

Ficha N°
Fecha _/ /

Edad Sexo: M F

Tumo

Tiempo de residencia en el Hogar

| Primaria incompleta Nivel Soltero/a de Instruccién:
| Primaria Completa Estado | Casado/a Civil:
Secundaria Incompleta Divorciado/a
Secundaria Completa Viudo/a
Terciaria Incompleta Unidn Libre
| Terciaria Completa
Salud Poblica Cobertura Médica:
Munialista
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Universidad de la Repiablica
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Hogar Israelita —

Formulario de relevamiento de I Satisfaccién de los usuarios respecto a la atencién brindada por el
personal de Enfermeria.

Encierre con un circulo la opcitn que considere representa su grado de satisfaccién con
las siguientes afirnaciones:

Muy Insatisfecho Poco Satisfecho Mury
Insatisfecho Satigfecho Satisfecho

La planta fisica
se encuenira en 1 2 3 4 5
condiciones
optimas de
"ai'tﬂﬂ-"ﬂ- ltﬂ.

Lasfos

enfermeras/os
siempre se 1 2 3 4 5
encuentran

amegladasios y
presentables

El equipo de
enfermeria que
lo atiende 1 2 3 4 5
conoce SUS
necesidades
y las satisface

Laslos
enfermerasios lo 1 2 3 4 5
escucha con
atencion

Lasios
enfermeras/os
que le asisten 1 2 3 4 5
realiza cuidados
con seguridad y
oo de
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Plantee que fue lo mas gratificante de la atencién que le brindé el personal de
enfermeria

jGRACIAS POR SU PARTICIPACIONI
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