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Resumen

El objetivo de este articulo de titulacion fue describir el manejo de quejas en las patologias de la
enfermeria para asi para garantizar el derecho a la proteccion de la salud manera integral, oportuna,
continua, segura, educativa, con respeto a los principios éticos. Al realizar una revision de algunos
trabajos de investigacion actualizados se presentan a continuacion, destacandose en ellos el papel de
la enfermera en el abordaje de las quejas de pacientes con patologias, se propone analizar el conjunto
de quejas y sus caracteristicas en personas con patologias y, a partir de los resultados relevantes, con
respecto a los motivos de inconformidad, de mala practica y de eventos adversos identificados, emite
recomendaciones de caracter general y especifico encaminadas a mejorar la calidad y seguridad de la
atencion.

Palabras Claves: Derecho; Recomendaciones; Seguridad; Manejo; Quejas.

Abstract

The objective of this degree article was to describe the management of complaints in nursing
pathologies in order to guarantee the right to health protection in a comprehensive, timely, continuous,
safe, educational manner, with respect for ethical principles. When carrying out a review of some
updated research works, they are presented below, highlighting the role of the nurse in addressing the
complaints of patients with pathologies, it is proposed to analyze the set of complaints and their
characteristics in people with pathologies and, Based on the relevant results, with respect to the
reasons for non-conformity, malpractice and adverse events identified, it issues general and specific
recommendations aimed at improving the quality and safety of care.

Keywords: Right; Recommendations; Security; Driving; Complaints.

Resumo

O objetivo deste artigo de graduacéo foi descrever o manejo de queixas em patologias de enfermagem,
a fim de garantir o direito a protecdo a saude de forma integral, oportuna, continua, segura, educativa
e com respeito aos principios éticos. Ao realizar uma revisdo de alguns trabalhos de investigacao
atualizados, os mesmos sdo apresentados a seguir, destacando o papel do enfermeiro na abordagem
das queixas dos pacientes com patologias, propde-se analisar o conjunto de queixas e suas

caracteristicas nas pessoas com patologias e, com base sobre os resultados relevantes, no que diz

1720 Vol. 9, nim. 3. Julio-Septiembre, 2023, pp. 1719-1726
Carmen Verodnica Lopez-Lojan, Humberto Elizalde-Ordéfiez, Gloria Yolanda Jiménez-Merino, Carmen Noemi Davila-
Chamba



Dom. Cien., ISSN: 2477-8818
Vol. 9, nim. 3. Julio-Septiembre, 2023, pp. 1719-1726 T

—
LAS CIENCIAS

DOMINIO DE

Manejo de las quejas en las patologias desde la enfermeria: estado del arte

respeito aos motivos de ndo conformidade, ma pratica e eventos adversos identificados, emite
recomendac0es gerais e especificas destinadas a melhorar a qualidade e a seguranca dos cuidados..

Palavras-chave: Direito; Recomendagdes; Seguranca; Dirigindo; Reclamagoes.

Introduccion

Entre las principales acciones para garantizar el derecho a la proteccion de la salud, resalta el otorgar
atencion médica con calidad en las dimensiones técnica e interpersonal, de manera integral, oportuna,
continua, segura, educativa, con respeto a los principios éticos, eficaz, eficiente, efectiva, centrada en
el paciente y equitativa, tendente a satisfacer sus necesidades de salud, demandas de atencion y
expectativas. Por lo tanto la calidad es un atributo del proceso de atencion medica y es la medida en
que la atencidn prestada es capaz de alcanzar el equilibrio mas favorable entre riesgos, beneficios y
costos (Sevilla & Zabalegui, 2019).

El dolor es uno de los trastornos méas preocupantes de nuestra sociedad y, ademas, es una de las
principales causas de consulta en el Servicio de Urgencias. Es considerado un gran problema de salud
publica tanto por su prevalencia como por su coste econémico y social. La Asociacion Internacional
para el Estudio del Dolor (International Association for the Study of Pain — IASP —) define el dolor
crénico como “una experiencia sensorial y emocional desagradable asociada a dafio tisular real o
potencial descrito en términos de tal dafio”. De acuerdo con la Declaracion Universal de los Derechos
Humanos (DUDH), son los gobiernos, los encargados de la toma de medidas para, asi, garantizar que
todos sus ciudadanos dispongan de un acceso adecuado al tratamiento de su dolor. El no hacerlo
podria suponer una violacién del derecho a la salud de una persona

La calidad de la atencién a la salud y la seguridad del paciente son una prioridad nacional, un objetivo
comun y una responsabilidad compartida sectorialmente, al igual que la atencién y el analisis de la
queja médica. La calidad de la atencién en salud no reside en una persona, dispositivo o unidad en
particular, sino en las interacciones entre todos los componentes del sistema dentro de las
organizaciones de salud (Ruiz, Fajardo, Garcia, Cruz, Rodriguez, & Varela, 2011)

Particularmente la calidad en los servicios de enfermeria se define como: “...la atencién oportuna,
personalizada, humana, continua y eficiente que brinda el personal de enfermeria de acuerdo a
estandares definidos para su practica profesional competente y responsable con el propdsito de lograr

la satisfaccion del usuario y del prestador del servicio. Hoy en dia, la seguridad del paciente se
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considera una prioridad nacional en varios paises, debido al alto indice de eventos adversos dentro
del ambito hospitalario. Estos pueden ser causa de muerte, invalidez, dafios econdmicos o juicios
contra profesionales de la salud (Rodriguez, Aranda, Morales, Rivas, Jiménez, & Canca, 2020).

El objetivo fundamental de este trabajo es realizar una revision del estado del arte en relacion al

manejo de las quejas ante las patologias crénicas por parte del personal de enfermeria

Desarrollo

La American Nurses Association (ANA) define la enfermeria como la proteccion, el fomento y la
optimizacion del estado de salud y las capacidades del individuo, la prevencion de la enfermedad y
las lesiones, el alivio del sufrimiento a través del diagnostico y el tratamiento de las respuestas
humanas, y la defensa de la asistencia a los individuos, las familias, las comunidades y las poblaciones
Los profesionales de enfermeria llevan muchos afios mejorando dia a dia su practica a través de la
actualizacion de conocimientos, procedimientos y protocolos. La meta en el siglo XXI es trabajar la
gestion clinica optimizando la préctica clinica diaria para conseguir el mayor beneficio para el
paciente en las mejores condiciones para el profesional y a un coste asumible. Las enfermeras se
encargan de las labores asistenciales directas para con el paciente.

Deben ser conscientes del gran papel que pueden desarrollar en el control y tratamiento del dolor
(Lopez, 2016) ya que son capaces de advertir rapidamente los cambios en la enfermedad del paciente,
detectando posibles efectos secundarios producidos por el tratamiento y monitorizando la intensidad
del dolor. Por eso, reforzar la capacidad de autocuidado del paciente es prioritario para revertir
muchos de los efectos secundarios que el tratamiento le pueda ocasionar (Goberna, Mayo, & Lojo,
2014)

Es funcion de la enfermera, informar al paciente, programar las citas, realizar las técnicas, vigilar los
efectos adversos y valorar los resultados. Ademas, constituye el factor puente entre el paciente, la
familia y el resto del equipo asistencial y como miembro de este equipo debe cumplir con las
funciones especificas de todo profesional de la salud: programacion, coordinacion, asistencial y
docente. La enfermeria es responsable de ensefiar a incluir de forma correcta y estimulante programas
de ejercicio fisico e higiene postural en los cuidados prestados (Goberna, Mayo, & Lojo, 2014 )

Al realizar una revision de algunos trabajos de investigacion actualizados se presentan a continuacion,

destacandose en ellos el papel de la enfermera en el abordaje de las quejas de pacientes con patologias.
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Tabla 1

Estado del arte en relacion al manejo de quejas por parte del personal de enfermeria

Nombres Titulo Principales conclusiones

(Cabezas, Rol de la|Labor de enfermeria es fundamental para el

2022) enfermeria en | tratamiento y recuperacion de los pacientes con
las  unidades | dolor. Su papel durante la evaluacion del paciente, el
del dolor apoyo a lo largo del tratamiento y su participacion

en los procedimientos, hacen que la funcidn que

realizan sea primordial para aumentar su calidad de

vida, objetivo fundamental del tratamiento del dolor
en las UD.

(Parra, Cuadro,
Nies, Pavez,
Romero, &

Seoane, 2020)

Percepcion de
las Enfermeras
frente al
del

dolor en nifios

manejo

en un Servicio
Oncoldgico
Hospitalario en
Chile

El mejor manejo del dolor en niflos implica mayores

expectativas de nifios y padres, lo que implica una
presion positiva sobre las enfermeras para una
gestion sistematica y efectiva del dolor, frente a

estos antecedentes, las enfermeras reconocen que,

para empoderarse dentro del sistema organizativo

hospitalario, es preciso un manejo efectivo del dolor

y una entrega de cuidado de enfermeria. También es

imprescindible determinar las barreras en el manejo

del dolor, pues puede llevar al infra tratamiento, y

asi, ocasionar consecuencias fisiolégicas vy

psicologicas negativas; debiendo las enfermeras

superar estas dificultades para evaluar el dolor en

nifios hospitalizados

(Perera, LOpez,
Candelas,
Chacén, &
Morizot, 2019)

Prevalence and
Therapeutic
of

Acute Pain in

Approach

Emergency

La valoracion v el tratamiento eficaz del dolor es una

parte importante de los cuidados de enfermeria vy

representa un problema de alta prioridad por si

mismo, ya que es uno de los motivos mas frecuentes

de consulta en los servicios de urgencia. Ademas de
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Provided
Triage

by

Nursing.

suponer un peligro fisiologico y psicoldgico para la
salud y la recuperacion, el dolor grave requiere
atencion y tratamientos inmediatos.

Existe un alto porcentaje de pacientes que valoran

positivamente el primer tratamiento tras el triaje

enfermero v la aplicacion del protocolo del dolor, lo

cual muestra la importancia de tratar el dolor y de

mejorar la calidad asistencial y la atencién sanitaria

prestada al paciente que acude al servicio de

urgencias con dolor

(Ponti, Saez,
Angeloni,
Alvarez,
Mincone, &

Cicerone, 2019)

Conocimiento
de Enfermeria
en la
valoracion y
revision

continua de los
sintomas  en
cuidados

paliativos.

Los cuidados paliativos engloban sintomas fisicos y

psiquicos que repercute en la calidad de vida de los

pacientes. La necesidad del conocimiento vy

monitoreo de estos sintomas y un plan de cuidado

son _incumbencias del profesional de enfermeria.

Solo el 12 % expresd haber realizado cursos
especificos acerca de los cuidados paliativos. Sobre
los conocimientos generales de estos cuidados, el 77
% indicd de manera correcta qué es un tratamiento
paliativo. El 67 % tuvo escasos conocimientos, el 18
% manifestd poseer suficientes conocimientos y el

10 % no tener ningun.

Fuente: Revision bibliografica

Después de realizar un analisis de la bibliografia consultada se tiene que desde el punto de vista

tedrico el modelo biomédico que privilegia por sobre la atencion de la persona, la curacion de la

patologia, esta imagen ha influido negativamente en la atencion que el equipo de salud brinda al

paciente con dolor, haciéndola despersonalizada, con escasa credibilidad y preocupacion por las

quejas de dolor de una persona. Como consecuencia la valoracion que el personal de salud realiza

frente al dolor no incorpora aspectos psicosociales y espirituales para entregar cuidados. Focalizan
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en un dolor fisico y no consideran la individualidad de la persona, asi se deshumaniza el dolor,
sacandolo del contexto donde habita: La persona.

La calidad en la atencidn de los pacientes se ha enfocado, principalmente, en el quehacer médico,
olvidandose que esta es una accion multidisciplinaria que conlleva y exige la participacion de otros
profesionales, dentro de los que destaca, por su peso especifico irrefutable, el modus operandi de
enfermeria. Su trascendencia en la salud de la poblacion no ha sido considerada en toda su dimension.
Se olvida que su participacion determina el éxito o fracaso en la recuperacion de los pacientes. Son
las enfermeras quienes, por su misma naturaleza, proporcionan ese trato humano de calidez y
espiritualidad que los pacientes necesitan para coronar con éxito un tratamiento farmacoldgico
cientificamente sustentado, son quienes con mayor frecuencia conocen integralmente a los pacientes
y quienes proporcionan “el plus” que marca la diferencia entre alcanzar la salud o mantenerse en la

enfermedad

Conclusiones

El énfasis de los hospitales hacia el estudio y tratamiento de la enfermedad ha hecho que los
enfermeros olviden considerar la individualidad y las diferencias especificas de los pacientes,
igualandolos a la enfermedad. Ademas, los enfermeros atienden las demandas e imposiciones
médicas, con lo cual el cuidado integral de las personas se ha distorsionado, empobreciendo las
acciones cuidadoras de enfermeria, lo que ha tenido claras repercusiones en la satisfaccion y
aceptacion de las mismas por los pacientes, e incluso ha promovido manifestaciones de rechazo hacia
el cuidado enfermero.

Es importante analizar el conjunto de quejas y sus caracteristicas en personas con patologias y, a
partir de los resultados relevantes, con respecto a los motivos de inconformidad, de mala practica y
de eventos adversos identificados, emite recomendaciones de caracter general y especifico

encaminadas a mejorar la calidad y seguridad de la atencion.
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