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RELACIONES INTERPERSONALES ENTRE ENFERMERAS. CALIDAD DE ATENCION AL PACIENTE ADULTO.
HOSPITAL NACIONAL EDGARDO REBAGLIATI MARTINS
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar las relaciones interper-
sonales de las enfermeras/os y la calidad de atenciéon que brindan al paciente del Servicio de
Emergencia de adultos del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins durante el mes
de abril del 2012.el estudio fue prospectivo, trasversal, correlacional que evalué a 78 enfer-
meras mediante una encuesta para determinar el nivel de sus relaciones interpersonales y
234 pacientes mediante una encuesta que determine la calidad de atenciéon de enfermeria
percibida. Se aplico la prueba de chi cuadrado en el analisis estadistico de las dos variables.
Se obtuvo como resultados que el 55.1% de las enfermeras considerd que las relaciones inter-
personales entre colegas eran malas. El 57.7% de los pacientes consideré como regular la
atencion recibida por la enfermera y el 17.5% la considero buena. Se encontré un Chi cua-
drado de 12.11 con un p < 0.05, llegandose a la conclusién de que existe un grado de depen-
dencia entre el nivel de relaciones interpersonales entre enfermeras y la calidad de atencion
brindada a los pacientes.
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INTERPERSONAL RELATIONSHIPS AMONG NURSES. QUALITY OF CARE THE ADULT PATIENT. EDGARDO
REBAGLIATI MARTINS NATIONAL HOSPITAL

ABSTRACT

The goal of the present research was to determine the interpersonal relationships in nurses
and the quality of the attention given by the patient from the Emergency Service of adults at
Edgardo Rebagliati Martins National Hospital during the month of April in 2012.The study
was prospective, transversal and correlational study that evaluated 78 nurses through a
survey to determine the level of their interpersonal relationships and 234 patients using a
survey that determines the quality of nursing care received. The chi square test was applied
in the statistical analysis of the two variables. The results obtained were that 55.1 % of the
nurses considered that interpersonal relationships among colleagues were bad. The 57.7%
of patients considered as regular the attention received by the nurse and 17.5% considers it
good. It was found a Chi-square 12.11 with a p<0.05, with the conclusién that there is a
degree of dependency between the level of interpersonal relationships among nurses and
the quality of care provided to patients.
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INTRODUCCION

La mejora de la calidad de los servicios es
desde hace muchos afios un gran motivo de
preocupacion de las empresas de salud, ello
se sustenta en que la calidad de la atencién
constituye un elemento fundamental de com-
petitividad entre las instituciones y de la
satisfaccién del usuario.(1).

Considerando a las empresas de salud como
proveedoras de servicios de salud es impor-
tante conocer los factores que influencian en
la calidad de su servicio.(2),

La naturaleza del ser humano como ser
social, establece que para poder satisfacer
sus necesidades se relacione con sus congé-
neres y a la vez se brinde la oportunidad de
satisfacer las necesidades del resto en una
relaciéon interpersonal armoénica. Sin
embargo, el ser humano es un ser racional y
no se comportan todos del mismo modo pues
su diferencia radica en su forma de expre-
sarse y comportarse con los demas indivi-
duos que lorodean.(3).

Asi tenemos también, que la afectividad de
las labores realizadas por los trabajadores
depende de la capacidad de establecer y desa-
rrollar relaciones constructivas en el entor-
no del trabajo, consiguiendo resultados
mediante la colaboracién, respeto y el com-
promiso con los demas (4). El problema plan-
teado fue ;Cudl es la relacién entre las rela-
ciones interpersonales entre enfermeras/os
yla calidad de atencién brindada al paciente
adulto del servicio de emergencia del Hospi-
tal Nacional Edgardo Rebagliati Martins
durante el mes de abril del 20127, teniendo
como objetivo Determinar la relacién entre
las relaciones interpersonales de las enfer-
meras/os y la calidad de atencion que brin-
dan al paciente del servicio de emergencia
de adultos del Hospital Nacional Edgardo
Rebagliati Martins durante el mes de abril
del 2011,planteandose la hipétesis: Las rela-
ciones interpersonales entre las enferme-
ras/os tienen relacion con la calidad de aten-
ciéon brindada al paciente del servicio de
emergencia de adultos del Hospital Nacio-
nal Edgardo Rebagliati Martins durante el

mes de abril del 2012.Es por ello que el pre-
sente estudio pretendié establecer la rela-
cién entre la capacidad que tienen para inte-
rrelacionarse el personal de enfermeria del
servicio de emergencia de HNERM y la cali-
dad de atencién percibida por los pacientes,
dentro de las limitaciones se puede indicar
que fue econémico puesto que el trabajo es
autofinanciado, los resultados fueron que la
mayoria del personal de enfermeria partici-
pantes pertenece al sexo femenino siendo en
general adultos (edad promedio 40.9 anos),
la mayoria de las enfermeras piensan que
las relaciones interpersonales con y entre
sus colegas son malas, lo cual repercute en la
atencién que brindan a sus pacientes.

MATERIALES Y METODOS

El presente estudio de investigacién fue de
tipo descriptivo, transversal, correlacional
que se realiz6 en enfermeras/os (asistencia-
les y administrativas) y pacientes interna-
dos en el Servicio de Emergencia de adultos
del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins durante el mes de abril del 2012, 1a
poblacién estuvo conformada por las enfer-
meras/os asistenciales que laboraron en el
Servicio de Emergencia de adultos del
HNERM, que representaban un estimado
de 130 enfermeras asistenciales durante el
periodo de estudio y los pacientes adultos
internados en dicho servicio, que represen-
taban un estimado de 5400 para el periodo
de estudio, la seleccion de la muestra fue de
tipo aleatoria con ayuda de la tabla de los
numeros aleatorios y que ademas cumplie-
ron los criterios de inclusion. En caso uno de
los seleccionados no pudo participar en el
estudio, se escogié al siguiente inmediato. El
control de calidad de datos se someti6 a jui-
cio de expertos y/o especialistas los instru-
mentos que se usaron en el presente estudio,
aplicandose posteriormente una prueba
piloto para evaluar la confiabilidad de estos.
Para la validez del contenido de los instru-
mentos se consulté con un grupo de expertos
en el tema quienes dieron su aprobacion a
los instrumentos; mientras que la validez
del constructo se establecié mediante la rea-
lizacién de una prueba piloto utilizandose la
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prueba de alfa de Crombach obteniéndose
los valores de 0.86 y 0.95 para la escala de
relaciones interpersonales y la escala de
calidad de atencion de enfermeria percibida
por el paciente respectivamente. Para cum-
plir los objetivos establecidos se utiliz6 el
programa estadistico SPSS versién 15.0 que
proceso6 los datos obtenidos con los instru-
mentos de evaluacion. Los resultados se
presentan en tablas de simple y doble entra-
da, asociadas a sus graficos correspondien-
tes. En el analisis estadistico se utiliz6 la
prueba de chi cuadrado con una valor p <
0.05, para un resultado significativo, y un p
<0.01, siel resultado es muy significativo.

RESULTADOS

Al concluir la presente investigacién se llegd
a los siguientes resultados: la mayoria del
personal de enfermeria participantes perte-
nece al sexo femenino (82.1%), siendo en
general adultos (edad promedio 40.9 afios),
los pacientes incluidos en el estudio pertene-
cen al sexo femenino, tienen un grado de
instruccién sea de secundaria o superior y
una edad promedio de 48.9 anos, el (565.1 %)
de las enfermeras piensan que las relaciones
interpersonales con y entre sus colegas son
malas. La mayoria (57.7%) de los pacientes
consideran que el nivel de calidad de aten-
cién brindada por las enfermeras es regular,
considerandola en su gran mayoria (82.5%)
como regular a mala, del 85.9% de los
pacientes que consideraron como regular la
calidad de atencién brindada por la enfer-
mera, la mayoria (50.0%) considera que las
relaciones jnterpersonales entre colegas son
malas.

DISCUSION

Alfaro Novoa Rocio (1996) en su obra Aten-
ci6n Humanitaria de la Enfermera y la opi-
nion del paciente hospitalizado sobre la aten-
cién recibida en el Servicio de Medicina B del
Hospital Cayetano Heredia manifiesta que
la 1dentificacion del tipo de usuario se con-
vierte en una valiosa herramienta de ges-
tion, que optimiza la distribucién de perso-
nal, y permite medir las cargas de trabajo,
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definiendo el nivel y caracteristicas de per-
sonal requerido de acuerdo a las demandas
de los pacientes con lo cual coincidimos por
cuanto la profesion de Enfermeria puede
darnos grandes satisfacciones como seres
humanos, siempre y cuando practiquemos
las buenas relaciones humanas con adecua-
da comunicacién, actitud y sobre todo valo-
res.

Chavez Zegarra Deisi (2007) en su publica-
cién: Relacién entre la interacciéon enferme-
ra(o), usuario externo y el grado de satisfac-
ci6én del cuidado que recibe, Hospital Nacio-
nal Guillermo Almenara Iri-goyen define la
calidad de atencién de en Enfermeria como
la consecucién de conjuntos de caracteristi-
cas y acciones que posibilitan la restau-
racion en cada paciente del nivel de salud
que es dado, con lo cual coincidimos por cuan-
to La identificacién del tipo de usuario se
convierte en una valiosa herramienta de
gestion que optimiza la distribucién de per-
sonal, y permite medir las cargas de trabajo,
definiendo el nivel y caracteristicas de per-
sonal requerido de acuerdo a las demandas
de los pacientes, sin embargo el personal de
Enfermeria que se presenta a su centro de
trabajo trayendo consigo cargas familiares,
problemas sociales, interpersonales reper-
cute en la mala atencion al paciente, hecho
que se demostro en el presente trabajo.

Henderson A. Virginia (2013) en su obra
Calidad de atencién de Enfermeria desde la
percepciéon del usuario. Indica que el perso-
nal de Enfermeria debe estar completamen-
te capacitado para brindar una buena aten-
cién, lo cual refutamos por cuanto no solo
depende de la buena capacitacién sino
muchas veces la deficiencia en la atencién se
debe al estrés constante, la exigencia de res-
puestas rapidas y precisas, la sobrecarga
laboral, el hacinamiento, las insuficientes
condiciones ambientales y la sobredemanda
de pacientes que incrementan las diferen-
cias de las respuestas entre las diversas per-
sonalidades de los trabajadores de dicho
ambito laboral, disminuyendo la eficiencia y
eficacia de sus actividades, en desmedro de
la calidad de atencién hacia el paciente.
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