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Resumen

Introduccion: Los nuevos enfoques de gerencia en salud sobre la satisfaccion del usuario exponen que
brindar calidad, significa corresponder a las expectativas de los usuarios.

Objetivo: Explorar el nivel de satisfaccién de los Pacientes que asisten al Servicio de Urgencias.

Métodos: Estudio descriptivo transversal en el Hospital Ambrosio Grillo durante 2017. EL universo estuvo
constituido por la totalidad de los pacientes que asistieron al servicio de urgencias con mds de 6 horas de
estadia tomandose como muestra 30 pacientes que cumplieron los criterios de inclusion el instrumento
utilizando una encuesta validada por la facultad de enfermeria de Santiago de cuba, con elementos
modificado, del cuestionario de la escala CARE-Q disefiada por Patricia Larson. Se estudiaron las
variables, accesibilidad, Explica y facilita, mantiene relacion y confianza, monitorea y seguimiento, confort
y se anticipa. La informacion obtenida se proces6 de forma computarizada y se aplicé el porcentaje como
medida de resumen.

Resultados: Predominio el sexo femenino entre la tercera y cuarta década de vida, el nivel de escolaridad
universitario, el mayor nimero de pacientes manifestaron un nivel de satisfaccion alto, seguido de una
pequeia representacion en el nivel medio.

Conclusiones: Existié correlacién con la atencidon de enfermeria brindada y un nivel de satisfaccion alto
referido por los pacientes
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Abstract

Introduction: The new health management approaches on user satisfaction show that providing quality
means meeting the expectations of users.

Objective: To explore the level of satisfaction of the patients that attend the Emergency Service.

Methods: Cross-sectional descriptive study in the Ambrosio Grillo Hospital during 2017. The universe was
constituted by all the patients who attended the emergency service with more than 6 hours of stay, taking as
sample 30 patients who met the inclusion criteria of the instrument using a survey validated by the faculty
of nursing of Santiago de Cuba, with modified elements, of the questionnaire of the scale CARE-Q
designed by Patricia Larson. The variables were studied, accessibility, explains and facilitates, maintains
relationship and trust, monitors and follows, comfort and anticipates. The information obtained was
processed in a computerized manner and the percentage was applied as a summary measure.

Results: Female sex prevailed between the third and fourth decade of life, the level of university education,
the highest number of patients showed a high level of satisfaction, followed by a small representation at the
middle level.



Conclusions: There was a correlation with the nursing care provided and a high level of satisfaction
referred by patients
Keywords: Evaluation; satisfaction; quality; Nursing.

INTRODUCCION.
La actividad de enfermeria en una institucién de salud en los momentos actuales, ocupa uno de los primeros
lugares en todo los niveles de la organizacion, de ahi la necesidad que las instituciones dispongan de una
estructura que produzca un impacto en la realizacién de los cuidados, logrando cumplimiento en el tiempo
oportuno, evolucion adecuada del usuario, disminucion del indice ocupacional y lo fundamental lograr el
grado de satisfaccién de los usuarios y prestadores por los servicios prestados.’
En los afios 1995-200 se condujo por el ministerio de salud publica un amplio movimiento para el
incremento de la calidad de los servicios de salud y su perfeccionamiento, la satisfacciéon de la poblacién
en todo el pafs, la realizacion de visitas de asesorias y la evaluacion técnico profesional por todas las dreas
del ministerio de salud publica (MINSAP)y las direcciones nacionales con el fortalecimiento de los
municipios se implanto el sistema de ciencia e innovacion tecnoldgica en el sistema nacional de
salud(SNC),se llevé a cabo la descentralizacion de la gestion de salud y el fortalecimiento de los
rnunicipios.2
El profesionales de enfermeria en cuba a adquirido competencias-cientifico técnica para realizar sus
funciones asistenciales administrativas docentes e investigativas en los tres niveles de atencion de salud
;mediante firme actitud humanistica ,ética, responsabilidad legal, autoridad para tomar decisiones y
profundos conocimientos en las dreas bioldgicas psicosociales del entorno, habilidades tedrico- practica en
las técnica especificas de alta complejidad en el ejercicio de profesion, sustentadas en la logica del
proceso de atencion de enfermeria en el marco del desarrollo cientifico y tecnoldgico las ciencias
,amparada por la resolucion Ministerial N0,47—2005.3
La accién de cuidar deja de ser un proceso empirico, instintivo € innato y se convierte en un proceso
cientifico, sistemético y aprendido que implica no sélo el acto de cuidar en si, sino también, el hecho de
combinar y buscar la armonia de multiples recursos, conocimientos y actitudes del cuidador o los
cuidadores para lograr la satisfaccién del paciente® Sin embargo en supervisiones realizadas por el
departamento de enfermeria, grupo de auditorias interna, grupo asesor de la direccién provincial de la
especialidad de enfermeria han detectado insatisfacciones relacionada con la atencién recibida en los
servicios de urgencias.
Los nuevos enfoques de gerencia en salud sobre la satisfacciéon del usuario exponen que brindar calidad,
significa corresponder a las expectativas de los usuarios, razoén por la cual, el hecho de no brindar una
atencion de enfermeria con calidad, trae consigo problemas para los usuarios, ya que se van a sentir
insatisfechos con la atencion recibida y esto puede traer consecuencias en su estado de salud, generando
tratamientos mds largos, hospitalizaciones més prolongadas y por ende mayor inconformidad.’

La atencién de enfermeria en los servicios de urgencias se hace indispensable para el buen funcionamiento
Teniendo en cuenta el volumen elevado de pacientes que asisten en nuestro medio por las caracteristica
del sistema de salud en cuba tnico, gratuito y con accesibilidad para todos lo se convierte en un medidor
importante de las fortalezas y debilidades del personal de enfermeria. Siendo estas las razones que nos
motivé a realizar esta investigacion con el objetivo de explorar el nivel de satisfaccion de los pacientes que
asisten al Servicio de Urgencias, Hospital Ambrosio Grillo. 2017.



METODOS.
Se realizo un estudio descriptivo y transversal con el objetivo de explorar el nivel de satisfaccion de los
pacientes que asisten al Servicio de Urgencias, Hospital Ambrosio Grillo. Octubre -Diciembre-
2017Teniendo en cuenta los cambios organizativos en el segundo nivel de atencién que imponen nuevas
tendencias de organizacion del proceso de trabajo en salud segiin los cambios sociales actuales. La misma
se realizo con rigor cientifico para no cometer errores en el disefio metodoldgico lo cual permitié el control
de los sesgos y la factibilidad de los resultados
El universo de estudio estuvo conformado por la totalidad de los pacientes que permanecieron en el
servicio de urgencia de la unidad seleccionada entre los meses de octubre y diciembre del afo 2017,
tomandose una muestra al azar de 30 pacientes que cumplieron con los criterios de inclusién y exclusion. Y
dieron su consentimiento informado, y quienes se le aplico el instrumento seleccionado una vez que fueron
dado de alta.
Criterio de inclusion.
Pacientes con mds de 6 horas de permanencia en el servicio de urgencia.
Pacientes con buen estado fisico y mental que respondan a la encuesta de forma voluntaria.
Pacientes que den su consentimiento informado.
Criterio de exclusion.
-No cumplir con lo anteriormente sefialado.
Para cumplimentar la investigacién con los objetivos propuestos se disefid una encuesta la cual fue
validada por la facultad de enfermeria de Santiago de cuba, teniendo como referencia el cuestionario
CAREQ. O escala de satisfaccion del cuidado el cual fue disefiado por la enfermera Patricia Larson para
determinar el grado de satisfaccion de pacientes atendido en servicios de urgencias. En esta encuesta se
estudiaron variables de interés para el autor y caracteristicas especifica de la muestra de estudio.
Nivel de Satisfaccion: se entenderd como el grado de conformidad que tiene el paciente teniendo en cuenta
los aspectos técnicos e interpersonales que le presta el personal de enfermeria. (Anexo 1).
Se estableci6 tres Niveles de satisfaccion: alto, medio y bajo; Cada categoria del instrumento tiene un
determinado nimero de preguntas y cada una de ellas tiene cuatro posibles respuestas.
Satisfaccion del paciente. Es la complacencia de los pacientes con los servicio de salud, con los
proveedores y con los resultados de la atencion’
Paciente: Es el sujeto que recibe los servicios de un médico u otro profesional de la salud, sometiéndose a
un examen médico, a un tratamiento o a una intervencion.
Servicio de Urgencias: La atencién de urgencias comprende la organizacién de recursos humanos,
materiales, tecnologicos y financieros de un proceso de cuidados de salud indispensables e inmediatos a
personas que presentan una urgencia.
Cuidado de enfermeria: El concepto dado por diferentes teoristas de enfermeria lo definen como “parte
fundamental de la préctica de enfermeria; la interaccién y adaptacion entre el profesional de enfermeria el
ser humano, individuo o paciente
Operacionalizacion de las variables.
La encuesta consta de -6---categorias seleccionadas.
Accesibilidad-Se refiere a la oportunidad que tienen los pacientes que reciben los cuidados de enfermeria
de forma oportuna.
Explica y facilita -Hace referencia a las actividades que realiza el personal de enfermeria para dar a
conocer aspectos que para el paciente son desconocido o dificil de entender relacionado con su
enfermedad, tratamiento o recuperacién



Conforta-Son los cuidados que ofrece el personal de enfermeria cuyo fin es de brindar comodidad y
confort al paciente.

Se anticipa -Se refiere a la planeacién que hacen las enfermeras o enfermeros con antelacion en base a la
necesidad del paciente con el fin de prevenir complicaciones.

Mantiene relaciéon y confianza-Son las acciones que ofrece el personal de enfermeria para tener una buena
relacion con el paciente ofreciéndole cercania, seguridad y respeto.

-Monitorea y hace seguimiento. Es la supervision que realiza el personal de enfermeria a sus pacientes
para garantizar la calidad, tratamiento y recuperacion.

La valoracion de la encuesta consta de cuatros valores.

1. nunca

2. aveces.

3. casi siempre.
4. Siempre

Para establecer el nivel de satisfaccion se tuvieron en cuenta los siguientes valores.
Bajo. Si se obtiene que el 69% o menos de los pacientes

Encuestados responden siempre
.Medio -Si se obtiene que el 70- 89% de los pacientes

Encuestados responden, siempre.
Alto -Si se obtiene que el 90-100% de los pacientes

Encuestados responden, siempre.

Para determinar cudl es el nivel bajo, medio, alto de Cada categoria se sumaran el nimero de paciente
seguin su respuesta y luego se hallara el porciento para determinar el grado de satisfaccion obtenido.
Al finalizar se realizé la clasificacién de las respuestas de cada categoria se sumaron cuantas pacientes
tuvieron un nivel .bajo, medio y alto.
Técnica y procedimientos.
Se realiz6 una amplia revision bibliografica del tema en las biblioteca disponible en la provincia en las
bases de datos de internet informé,(BVS, EBSCO, OMS, OPS, SCIELO, PUBMED, MEDLINE,
LILACS).Se le informo al consejo de direccion del hospital Dr. Ambrosio Grillo sobre el estudio que se iba
a realizar con el propdsito de recibir la autorizacién para desarrollar el estudio.
Posteriormente se le explico a los pacientes en qué consistia la presente investigacion y se le aplico la
encuesta a quienes voluntariamente decidieron participar en el estudio y cumplieron el criterio de
inclusién.
La encuesta fue aplicada a pacientes que se encontraban en observacién en el servicio de urgencia con
una permanencia mayor de 6 horas una vez fueron dado de alta en diferentes dias del mes de octubre,
noviembre y diciembre del 2017 durante los turnos de mafiana tarde y noche.

RESULTADOS.
Tabla 1, Mostr6 los resultados teniendo en cuenta el nivel de satisfaccion explica y facilita, 29 pacientes
para un (96.6%) respondieron que siempre la enfermera le da informacién clara y precisa sobre la situacion
actual de su salud, y 28 para un (94.4%) respondieron que siempre la enfermera le explica coémo cuidarse
usted mismo su salud , finalmente 27 pacientes para un (90%)respondieron que siempre la enfermera le
informa sobre los grupos de ayuda para el control y seguimiento de su enfermedad, evaludndose de alto el
nivel de satisfaccion obtenido.
Tabla -1. Nivel de satisfaccion explica y facilita.



Nivel de satisfaccion explica y nunca | To| % | A To | % | Casi To| % | Sien| To | %
facilita. tal veces | tal Sien tal pre | tal
pre

La enfermera le informa sobre los
grupos de ayuda para el control y
seguimiento de su enfermedad. - - |- |- - |- 3 3 (10 |27 (27|90

La enfermera le da informacién clara
y precisa sobre la situacién actual de

su salud. - - - - - - 1 1 (3329 |29 96.6
La enfermera le explica cémo
cuidarse usted mismo su salud. - - - 2 2 |66|- - - - 28 |1 94.4

Fuente:*Encuestas

Tabla 2 , Evalu6 la categoria confort la totalidad de los pacientes estudiados 30 para un (100%)
respondieron que siempre la enfermera brinda confort y comodidad , al responder la pregunta si la
enfermera es alegre o tiene buen caricter con usted para establecer una conversacion, 28 para el
(94.4%)respondieron que siempre alcanzdndose un nivel alto de Satisfaccion.

Tabla -2.Categoria conforta.

nunca | To | % | A To | % | Casi To | % | Siem To | %
Categoria conforta. tal veces | tal Sien tal pre | tal
pre

La enfermera es alegre o tiene buen
caricter con usted para establecer una | - - - |- - - |2 2 66|28 (28944
conversacion.

La enfermera brinda confort y
comodidad. - - |- |- - |- |- - |- 30 [30 100

Fuente*Encuestas

Tabla 3, Reflejo los resultados de la categoria anticipa donde 29 pacientes para el (97%) respondieron que
siempre la enfermera planifica actividades en base a sus necesidades y 27 pacientes para un( 90%)
expresaron que siempre la enfermera realiza actividades con anticipacién para brindar un adecuado
cuidado.

Tabla -3 Categoria anticipa.

nunca | To| % | AYTo | % | Casi To | % | Sien| To | %
Categoria anticipa tal ce| tal Sien| tal pre | tal
pre

La enfermera realiza actividades con
anticipacion para brindar un adecuado

cuidado. 313 |10 29 129 196.7
La enfermera planifica actividades en base
a sus necesidades. 1/1 |33 29 129 ]96.7

Fuente:*Encuestas




Tabla 4, Represento los resultados de la evaluacién nivel del satisfaccién de los pacientes seguin categoria
confianza ,29 pacientes para un (97.7%) respondieron que siempre La enfermera es agradable y amistosa
con sus familiares y allegados.

Tabla -4 Nivel de Satisfaccion de los pacientes segiin categoria confianza.

nunca | To| % | AYTo | % | Casi To | % | Sieny To | %
Categoria confianza. tal ce| tal Sien| tal pre | tal
pre

La enfermera es agradable y amistosa con
sus familiares y allegados. 11 |33 29 129 96.7

Fuente:*Encuestas

Tabla 5, Analizo los resultados de categoria Monitoreo y seguimientos, la totalidad de los pacientes
respondieron que siempre estuvieron conforme con la atencion brindada por la enfermera 30 para un (100)
,igual respondieron, la pregunta la enfermera estd pendiente a su evolucién y tratamiento, alcanzando un
nivel alto de satisfaccion.

Tabla 5 .Monitoreo y seguimientos.

Monitoreo y seguimientos nunca | To| % | A To | % | Casi To | % | Sien| To | %
tal ce tal Sien| tal pre | tal
pre
La enfermera esta pendiente a su evoluciéon | - SO IR R R R - |-
y tratamiento. 30 |30 100
Usted estd conforme con la atencién - - |- I I - |-
brindada por la enfermera. 30 {30 100

Fuente:*Encuestas

DISCUSION.
La categoria explica y facilita aunque estuvo un nivel alto de satisfaccion, se observaron debilidades
con los aspectos relacionado con la informacion, obteniendo la menor puntuacién dentro del rango
seleccionado la pregunta ,LLa enfermera le informa sobre los grupos de ayuda para el control y seguimiento
de su enfermedad, es nuestra consideracién que algunas insuficiencias administrativas relacionadas con
recursos humanos influyen en estos aspectos, asi como, la débil evaluacién de herramientas de
comunicacién para el personal de enfermeria que labora en estas dreas. ®
La categoria confort fue valorada por los encuestado de alto nivel de satisfaccion es importante resaltar
que estos resultados estdn en correspondencias con las mejoras estructurales que se han desarrollado en los
servicios de urgencias, acondicionamientos de locales climatizacion, reorganizacién de recursos humanos,
sin embargo al responder ‘La enfermera es alegre o tiene buen caracter con usted para establecer una
conversacion ‘se evidenciaron fisuras en la comunicacién como intercambio de informacion. Otros autores
plantean ,que existen factores que entorpecen la comunicacién verbal como, No mirar al paciente, realizar
una técnica mientras nos habla, buscar datos en la historia clinica, etc.
Categoria anticipa cuando el estado del paciente requiere una atencion médica y de enfermeria
impostergable y su vida corre peligro esta Atencion se brinda en hospitales, policlinicos principales de
urgencias (PPU)* y el personal de enfermeria se anticipa a satisfacer las necesidades del paciente, siendo
dependiente del personal de enfermeria, esta categoria alcanzo un alto nivel de satisfaccién, corroborando
el entrenamiento y profesionalidad del personal en estas areas.




Los datos evidenciaron en la Categoria confianza, Monitoreo y seguimientos. La mayoria de los pacientes
participantes manifestaron alto nivel satisfaccion con relacion a las acciones que realiza el personal de
enfermeria para mantener una buena relacién con el paciente, ofreciéndole cercania, seguridad confianza y
respeto a ellos y sus familiares. Un paciente que es acogido en un ambiente amistoso, que a su llegada es
bienvenido, escuchado se siente como un ser humano, permitiendo expresar con libertad sus temores e
inquietudes con respecto al tratamiento.'

El Monitoreo y seguimiento son tareas primordiales del personal de enfermeria en su desempeio
profesional, una de las caracteristicas que siempre se ha esperado encontrar en los enfermeros profesionales
es la de ser competentes en la préictica. *La satisfaccién del paciente es un aspecto que el personal de
enfermeria no puede descuidar debe tomar constantemente decisiones propias para resolver los problemas
relacionado con el cuidado.'”

La atencion de enfermeria en los servicios de urgencias se hace indispensable para el buen funcionamiento
del servicio, lo asisten un gran volumen de pacientes que requieren atencién inmediata y especializada con
monitoreo y seguimiento continuo sin descuidar la atencion informativa de los cuidados y el afrontamiento
a la enfermedad de la familia." Esta investigacién nos permiti6 arribar a las siguiente. Conclusiones Los
pacientes manifestaron un nivel de satisfaccion alto con relacién a la atencidn de enfermeria.
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