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Introduccion: existe una estrecha re-
lacién entre la calidad de atencién v la
satisfacciéon de los usuarios para lograr
el equilibrio del sistema de salud. La ca-
lidad de la atencién en salud es un tema
que adquiere cada vez mds relevancia
debido a la libertad con la que opinan
los usuarios acerca de los servicios re-
cibidos, de los encargados de prestar
los servicios de salud v de las propias
instituciones proveedoras de estos ser-
vicios. Objetivo: determinar la satisfac-
cion de los pacientes con la atencién de
enfermeria en el servicio de urgencias
de una institucién de primer nivel en
Cucuta, Norte de Santander, con base
a la escala NOC desde la perspectiva
de Katharine Kolcaba. Materiales y
meétodos: investigacion de tipo cuanti-
tativa descriptiva de corte transversal.
Se utilizé como instrumento una escala
de Likert de criterios de la taxonomia
NOC. Resultados: al relacionar los cui-
dados de enfermeria brindados en el
servicio de urgencias de una instituciéon
de primer nivel con la satisfaccion que
perciben los usuarios al recibir dicha
atencién se encuentra que la variable
que predomina o que mds satisface la
necesidad del paciente es la pertinen-
cia, ya que se cuenta con los materiales
vy el personal necesario para satisfacer
la necesidad del paciente, lo que permi-
te alcanzar un estado de salud optimo
que se ve reflejado en el cuestionario
aplicado en el servicio en estudio, en el
cual se obtuvo que el 83 % de los en-
trevistados estédn entre completamente
satisfechos y muy satisfechos. Conelu-
siones: se concluye que los usuarios que
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asisten al servicio de urgencias de la
institucion de primer nivel de la ciudad
de Cucuta se encuentran en un 78 %
muy satisfechos o completamente sa-
tisfechos con la atencién prestada.

Palabras clave (fuente: DeCS): ctenciéon
de enfermeria; calidad de la atenciéon
de salud; estado de salud; gestiéon de la
calidad; pacientes.

Abstract:

Introduction: there is a close relations-
hip between the quality of care and the
satisfaction of users to achieve the ba-
lance of the health system. The quality
of health care is an issue that is beco-
ming increasingly relevant due to the
freedom with which users express opi-
nions about the services received, tho-
se responsible for providing health ser-
vices and the institutions that provide
these services. Objective: to determine
the satisfaction of patients with nur-
sing care in the emergency department
of a first level institution in Cucuta,
Norte de Santander, based on the NOC
scale from the perspective of Katharine
Kolcaba. Materials and methods: cross-
sectional descriptive quantitative re-
search. A Likert scale of NOC taxonomy
criteria was used as an instrument. Re-
sults: when relating the nursing care
provided in the emergency service of
a first level institution with the satis-
faction that users perceive when re-
ceiving such care, it is found that the
variable that predominates or that
most satisfies the patient’s need is re-
levance. since the necessary materials
and personnel are available to satisfy
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the patient’s needs, which allows rea-
ching an optimal state of health that is
reflected in the questionnaire applied
in the service under study, in which it
was obtained that 83% of those inter-
viewed are between completely satis-
fled and very satisfied. Conclusions: it
is concluded that users who attend the
emergency service of the first level ins-
titution in the city of Clcuta are 78%
very satisfied or completely satisfied
with the care provided.

Keywords (source: DeCS): nursing care;
quality of health care; health condition;
Quality management; patients.

Resumo

Introducdao: existe uma estreita relacdo
entre a qualidade do atendimento e a
satisfagdo dos usudrios para alcancar
o equilibrio do sistema de saude. A qua-
lidade da assisténecia @ saude € uma
questdo que ganha cada vez mais re-
levancia devido a liberdade com que
0s usudrios expressam opinides sobre
0s servicos recebidos, os responsdveis
pela prestacdo dos servigcos de sau-
de e as instituicoes que prestam esses
servicos. Objetivo: determinar a satis-
facdo dos pacientes com os cuidados de
enfermagem no departamento de emer-
géncia de uma instituicdo de primeiro
nivel em Cucuta, Norte de Santander,
com base na escala NOC na perspec-
tiva de Katharine Kolcaba. Materiais e
meétodos: pesquisa quantitativa descri-
tiva transversal. Utilizou-se como ins-
trumento uma escala Likert de critérios
de taxonomia NOC. Resultados: co re-
lacionar a assisténcia de enfermagem
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prestada no servico de emergéncia de
uma instituicdo de primeiro nivel com
a satisfacdo que os usudrios percebem
ao receber tal atendimento, verifica-se
que a varidvel que predomina ou que
malis satisfaz a necessidade do pacien-
te é relevante, pois os materiais neces-
sdrios e hd pessoal disponivel para sa-
tisfazer as necessidades do paciente,
0 que permite alcancar um estado de
saude 6timo que se reflete no questio-
ndrio aplicado no servico em estudo, no
qual se obteve que 83% dos entrevis-
tados estdo entre totalmente satisfeitos
e muito satisfeitos. Conelusoes: conclui-
se que os usudrios que atendem ao
servico de emergéncia da instituicdo
de primeiro nivel na cidade de Cucuta
estdo 78% muito satisfeitos ou comple-
tamente satisfeitos com o atendimento
prestado.

Palavras-chave (fonte: DeCS): cuidado
de enfermagem; qualidade dos cuida-
dos de saude; Estado de saude; Gestdo
de qualidade; pacientes.

Introduccion

La satisfaccién es un indicador de ca-
lidad importante del servicio de salud
(1), que permite la evaluaciéon del fun-
cionamiento de la asistencia sanitaria
v la proporciéon de informacién a los
gerentes de las instituciones prestado-
ras de servicios de salud (IPS) para que
se planteen mejoras en las condiciones
de la atenciéon. Por su parte, la calidad
hace referencia a garantizar que cada
usuario consiga la mejor atencién por
medio de servicios diagnoésticos v te-
rapéuticos que tengan en cuenta a la
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persona de manera individual (2), con-
siderando al paciente en todas sus di-
mensiones, desde sus caracteristicas
fisicas y biolégicas hasta su contexto
cultural.

Existe una estrecha relacién entre la
calidad de atenciéon v la satisfaccion
de los usuarios para lograr el equilibrio
del sistema de salud. “La calidad de la
atencién en salud es un tema que ad-
quiere cada vez mds relevancia debido
a la libertad con la que opinan los usua-
rios acerca de los servicios recibidos, de
los encargados de prestar servicios de
salud v de las propias instituciones pro-
veedoras de estos servicios” (3).

Para la enfermeria, la calidad viene a
constituirse en el resultado importante
y de valor incuestionable del cuidado.
Estd relacionada con el bienestar del
paciente porque promueve una optima
participacién de este en el cuidado de
su salud, mientras que la satisfaccion
es un juicio de valor de la persona que
recibe el cuidado.

El servicio de urgencias es la principal
puerta de entrada del paciente, es de-
cir, es su primer contacto con el servicio
sanitario (4). Esta drea se caracteriza
por recibir casos de vital importancia,
ya que los pacientes que frecuentan
esta unidad lo hacen porque necesitan
suplir una necesidad gue pone en ries-
go su integridad.

Quienes acuden a un centro hospita-
lario lo hacen con la esperanza de que
su necesidad sea atendida vy resuelta.
Por este motivo, la calidad es un con-
cepto inherente a la salud, pues identi-
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fica aspectos de interés para evaluar
los servicios, como, por ejemplo, lograr
minimizar el riesgo en el paciente, pro-
fesionales de alto nivel, uso eficiente
v eficaz de los recursos y conservar la
satisfaccion del paciente (5).

La insatisfaccién del paciente se pre-
senta cuando ingresa al servicio de
urgencias v no le prestan la atenciéon
adecuada, lo cual repercute en senti-
mientos de abandono, tristeza e incon-
formismo que provocan el retiro sin ser
atendido (8).

Ozhanli v Akyolcu afirman que la sa-
tisfaccién del paciente se ve afectada
cuando el tiempo de espera en urgencias
es largo (7). Este factor es perjudicial,
puesto que, si no hay atencién oportu-
na, puede generarse un mayor dano or-
gdnico que pone en riesgo la vida.

Otros factores que llevan a la insatis-
facciéon del paciente con la atencion son
las consultas inapropiadas y la conges-
tion en el dreaq, lo que repercute en la
calidad del servicio (1). También estdn
la falta de personal de salud, la poca
comunicacién entre enfermero y pa-
clente, el trato deshumanizado e, inclu-
so, la infraestructura.

En el 2016, en Brasil se realizd un estu-
dio sobre la satisfaccién del paciente
con el triaje de urgencias, y entre los
aspectos negativos que refirieron los
pacientes se destaco la falta de confort
del ambiente. Se conoce que el confort
es un estado de bienestar que conduce
a un mejoramiento del estado de salud
v trae consigo la satisfaccion de las ne-
cesidades del paciente (1).
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El confort es la experiencia inmediata y
holistica cuando se abordan las necesi-
dades para tres tipos de confort (alivio,
tranquilidad vy trascendencia) en cua-
tro contextos (fisico, psicoespiritual, so-
cial y ambiental) (8).

En su teoria, Kolcaba postula que el
énfasis deliberado v el apoyo al control
del confort por parte de una institucion
o comunidad aumentardn la satisfac-
cion del paciente v su familia, yva que
las personas se curan, ganan fuerza y
estdn motivadas para estar mds sanas.
Por otra parte, afirma que las conduc-
tas de busqueda de la salud implican
una asistencia de mayor calidad, la
cual beneficia a la institucién v su ca-
pacidad de reunir pruebas para las me-
jores prdcticas v politicas (9).

En Colombia se evidencian estudios que
evaluan la satisfaccién de los pacien-
tes con la atencién en salud en general,
razén por la cual, con esta investiga-
ciéon, se buscd enfocar la satisfaccion
que tienen los usuarios que asisten al
servicio de urgencias con el cuidado
brindado por el personal de enfermeria,
indagando en estrategias que permitan
optimizar el cuidado de enfermeria vy
de esta forma contribuir al bienestar de
los pacientes y al enriquecimiento de la
profesion.

La atencién de enfermeria, la accesibi-
lidad v la disponibilidad de los servicios
son algunos de los aspectos de gran re-
levancia que pueden evaluarse para
determinar el nivel de satisfacciéon de
los usuarios (10). El trabajo del personal
de enfermeria es el mejor indicador que
las instituciones de salud pueden en-
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contrar por ser el canal de comunica-
cion entre paciente v equipo de salud.

Por esto surge la necesidad y el motivo
de la investigacion de hacer una eva-
luaciéon mediante un instrumento me-
dido desde el paciente, que pueda de-
terminar la satisfaccién que tienen los
usuarios con la atencién prestada en el
servicio de urgencias por el personal de
enfermeria de una institucién de primer
nivel en Clcuta, Norte de Santander.

Materiales y métodos

La investigacién realizada es de tipo
cuantitativa descriptiva de corte
transversal.

Cuantitativa porque se centré en los
aspectos observables susceptibles a
cuantificaciéon, utilizando métodos es-
tadisticos o matemdticos. Para este
caso, se aplicé una escala de Likert,
teniendo en cuenta la taxonomia NOC
que “incorpora terminologia vy criterios
estandarizados para describir vy obte-
ner resultados como consecuencia de la
realizacién de intervenciones enferme-
ras con el fin de evaluar la satisfaccion
frente a la atencién que estd recibiendo
el usuario” (11).

Descriptiva porque partimos de una
pregunta problema, la cual buscamos
resolver mediante la aplicacién de un
instrumento estandarizado, teniendo
en cuenta algunos criterios de inclu-
sién v exclusion para, seguidamente,
analizar los datos obtenidos a través
de la clasificacién y cuantificacion de
los resultados, lo que, finalmente, nos
permite llegar a una interpretacion vy
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asi lograr dar respuesta a la pregunta
planteada por medio de la descripcion
de la realidad (12).

Transversal porque se realizdé en un
tiempo determinado, el cual se estable-
ci6 para el mes de mayo de 2022 (13).

Se obtuvo un muestreo probabilistico
aleatorizado debido a que fue seleccio-
nado un grupo de usuarios que ingre-
s6 al servicio de urgencias en el mes de
mayo de 2022, durante la jornada de la
manana, de una institucion de primer
nivel de atencién para la eleccion de la
poblacién objeto.

Este estudio se realizd por medio de la
aplicacién de la escala de Likert, en la
que se busca medir la satisfaccion del
usuario frente a los cuidados de enfer-
meria, teniendo en cuenta algunos cri-
terios de la taxonomia NOC. Se evalud
la satisfaccién del paciente/usuario se-
gun el acceso a los materiales, aspec-
tos técnicos del cuidado, comunicacion,
cuidado psicolégico v cuidado, clasifi-
cando las respuestas entre no del todo
satisfecho, algo satisfecho, modera-
damente satisfecho, muy satisfecho vy
completamente satisfecho.

Se tiene un universo de 150 usuarios
que asistieron al servicio de urgencias
de la institucién en el mes de mayo.
Se realizdé un muestreo probabilistico,
donde el tamano de la muestra fue de
58. Este dato fue ajustado un 10 % con
56 que fueron seleccionados aleatoria-
mente sin reemplazo, por lo que se pre-
sentd una probabilidad de éxito de 0,5,
un margen de error de 0,05, un coefi-
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ciente de confianza del 95 % vy una po-
blaciéon de 56 personas.

Se tuvieron en cuenta los siguientes cri-
terios de inclusion: que los usuarios se
encontraran minimo 2 horas en urgen-
cias, estuvieran en edades entrelos 18y
60 afos o menores de edad en compania
de su representante mayor de edad y se
encontraran de acuerdo con participar
en la investigacion. Del mismo modo, se
tuvieron en cuenta algunos criterios de
exclusion, como usuarios con alteracio-
nes neuroldgicas y usuarios con barre-
ras de comunicacion.

La informacion del estudio es de fuente
primaria, ya que se abordd a los usua-
rios que se encontraban consultando
en urgencias en una instituciéon de pri-
mer nivel en Cucuta, Norte de Santan-
der, donde se les explico la actividad a
realizar y por medio del consentimiento
informado se obtuvo la aceptacién de
ello. Seguidamente, se dio inicio al dili-
genciamiento del cuestionario.

Se utilizd el programa Microsoft Excel
version 10 para la recoleccion de los
datos obtenidos. La descripcién de las
variables cualitativas se realizdé me-
diante frecuencias absolutas vy rela-
tivas. Las variables cuantitativas se
describieron mediante estadisticos de
tendencia central v de dispersion, uti-
lizando promedios v desviacion estdn-
dar en el caso que la variable tuviera
distribuciéon normal o mediana y ran-
gos intercuartilicos.

Los resultados fueron clasificados, or-
ganizados, registrados, codificados vy
tabulados. Esto permitié sintetizar los
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datos de forma tal que proporciona-
ran las respuestas a los interrogantes
de la investigacion para realizar una
estadistica descriptiva. Las variables
se procesaron con medidas de tenden-
cia central media, desviacion estdndar
y frecuencia absoluta vy relativa. La
informaciéon obtenida se presentd por
medio de grdficas de barras y tablas.
Es por ello por lo que se logrd, median-
te la caracterizaciéon del proyecto v la
determinacion de los objetivos, el andli-
sis estadistico.

Resultados

Con los resultados obtenidos del instru-
mento que busca determinar la satis-
facciéon del paciente con la atenciéon de

enfermeria en el servicio de urgencias,
evaluadas mediante la indagacion de
la efectividad, pertinencia, oportuni-
dad, continuidad vy eficacia.

Para la variable de efectividad, que
hace referencia a la capacidad de con-
seguir el efecto deseado con las inter-
venciones que se realizan (12), se tu-
vieron en cuenta los items planteados
en el NOC: satisfaccion del paciente,
donde se evalud el conocimiento, las
competencias, el interés del personal de
enfermeria por los usuarios v la familia
v su experiencia para la realizaciéon de
los cuidados. Se obtuvo que el 45 9% de
los usuarios entrevistados se encuen-
tran completamente satisfechos con
respecto a estos items (Figura 1).

Figura 1. Variable de efectividad teniendo en cuenta NOC: satisfaccién del paciente.

Efectividad

50%
45%
40% |
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

L

1ddill

1. Conocimiento v experiencia del personal de enfermeria 4. Interés por la familia

2. Competencia del personal de enfermeria para realizar

los procedimientos

3. Interés hacia el paciente por parte del personal de

enfermeria

5. Instruccién para mejorar el conocimiento de la
enfermedad

6. Limpieza del entorno

7. Alivio de los sintomas de la enfermedad

B No del todo satisfecho B Algo satisfecho m Moderadamente satisfecho

B Muy satisfecho

Completamente satisfecho

Fuente: claboracion propia.
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Para la variable de pertinencia, que se
basa en garantizar que los usuarios re-
ciban los servicios que requieren (13), se
tomd como referencia el NOC: material
necesario, donde se obtuvo que el 80
% de los usuarios estdn entre comple-
tamente satisfechos v muy satisfechos
con la atencion prestada en cuanto a
los items evaluados, lo que indica que
el servicio de urgencias cuenta con los
materiales necesarios que permiten ga-
rantizar que se suplan las necesidades
de los usuarios (Figura 2).

En lo que respecta a la variable de
oportunidad y continuidad, estos dos
factores se relacionan, ya que ambos
buscan ofrecer un servicio sin retra-
sos, Ininterrumpido vy constante que
evite poner en riesgo la salud (13). Esta
variable se evalud teniendo en cuenta
el NOC: aspectos técnicos de cuidado,
donde los items atencién a la comodidad

durante el tratamiento, amabilidad del
personal v respuesta del personal a las
urgencias tuvieron un 41 % de satisfac-
cion completa por parte de los usuarios,
ya que ellos refieren que el personal es
amable v cordial v siempre estd pen-
diente cuando se le necesita (Figura 3).

En cuanto a la variable de eficacia, la
cual se refiere a qué tan bien funcio-
nan los servicios y como estos afectan
la salud (14), esta se evalud teniendo
en cuenta los NOC: comunicaciéon, cui-
dado psicologico v cuidado. Los items
de mayor predominio fueron la clari-
dad de las respuestas del personal de
enfermeria (el 48 % de los pacientes
se encuentran completamente satisfe-
chos), la relacién enfermero-paciente
(el 46 9% se halla muy satisfecho) v la
informacién brindada por el personal
de enfermeria de manera clara (el 41 %
se encuentra muy satisfecho). Por otra

Figura 2. Variable de pertinencia, teniendo en cuenta NOC: material necesario.

50%

40%

30% |

20% |

10% |

0%
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B Muy satisfecho

Completamente satisfecho

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 3. Variable de oportunidad/continuidad, teniendo en cuenta NOC: aspectos técnicos del cuidado.
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NOC: aspectos técnicos de cuidado

B No del todo satisfecho B Algo satisfecho m Moderadamente satisfecho

B Muy satisfecho

Completamente satisfecho

Fuente: elaboracion propia.

parte, con relacion al apoyo emocional
que le brinda el personal de enferme-
ria, se encontré entre moderadamente
satisfecho, con un 32 %, y muy satisfe-
cho, con un 34 %, lo cual presenta una
disminucién con respecto a los demds
items de la variable (Figura 4).

Por otro lado, al relacionar los cuidados
de enfermeria brindados en el servicio
de urgencias en la institucién con la sa-
tisfaccion que perciben los usuarios al
recibir dicha atencién, se encuentra que
la variable que predomina o que mds
satisface la necesidad del paciente es
la pertinencia, yva que se cuenta con los
materiales v el personal necesario para
satisfacer la necesidad del paciente vy
con ello alcanzar un estado de salud
optimo. Esto se ve reflejado en el cues-
tionario aplicado en el servicio en estu-
dio, en el cual se obtuvo que el 83 % de
los entrevistados estdn entre completa-
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mente satisfechos y muy satisfechos en
la evaluaciéon de dicha variable.

También se le preguntd a la poblaciéon
si recomendaria el servicio de enferme-
ria a otras personas. Se encontrd que el
96 % de los usuarios recomendarian el
servicio de enfermeria seglin la aten-
cién que recibieron.

Discusion

La Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) define el sistema de salud como
la suma de todas las organizaciones,
instituciones y recursos, cuyo objetivo
es contribuir para la mejoria de la salud
de la poblacién, v para lograrlo requie-
re de personal capacitado, financia-
miento, informacién, comunicaciones,
orden v direccién. Un buen sistema de
salud mejora la calidad de vida de las

personas; por esta razoén, tiene que ser
evaluado por los usuarios (15).
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Figura 4. Variable de eficacia, teniendo en cuenta el NOC: comunicacién, cuidado psicolégico y cuidado.
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Fuente: elaboracion propia.

La informacién encontrada en estudios
previos, realizados en distintas partes
del mundo, ha arrojado datos similares
a los del estudio realizado en una insti-
tucién de salud de primer nivel en Clcu-
ta, Norte de Santander, puesto que los
ftems que aportaron mayor relevancia
al total del cuestionario son aquellos que
se relacionan con la calidad humana vy
la calidad de la atencién, por lo cual, al
evaluar la satisfaccién, es este aspecto
en el que se debe hacer mayor énfasis y
se debe diferenciar de las escalas para
evaluar la calidad del servicio prestado.

En cuanto a la variable de efectividad,
en una investigaciéon realizada en el afio
2016 en el Hospital Santa Rosa de Tenjo,
en el municipio de Tenjo, Cundinamarca,

Boletin Semillero de
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Colombia, se encontrd que esta variable
es evaluada bajo criterios de conoci-
miento v competencias del enfermero,
ademds de la comodidad del paciente
v la limpieza del entorno, lo que arrojo
que, teniendo en cuenta estos items, los
paciente se encuentran satisfechos en
un 64 %, lo cual ha llevado a que, jun-
to a la satisfacciéon con las variables de
accesibilidad v oportunidad, la institu-
cion de salud se encuentre dentro de los
estdndares de calidad establecidos en
el Decreto 1011 del 2016 del sistema obli-
gatorio de garantia de calidad en salud
(SOGCS) (16).

Por lo anterior, es de suma importancia
recalcar que en la investigacion reali-
zada en el servicio de urgencias de una
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institucion de salud de primer nivel en
Cucuta, Norte de Santander, v en los re-
sultados obtenidos al aplicar el instru-
mento, el hecho de que con respecto a la
variable de efectividad los usuarios se
encuentren completamente satisfechos
en un 45 % contribuye no solo a la eva-
luacion del servicio por parte de ellos v
a la identificacién de aspectos a mejo-
rar en el servicio, sino también a alcan-
zar estdndares de calidad de la institu-
cion prestadora de servicios de salud.

Ahora bien, con base en la variable de
pertinencia, se encuentra que esta es
muy cambiante, principalmente por-
que estd fundamentada en los recursos
econdmicos, materiales y del personal
con el que cuenta la entidad prestado-
ra de servicios de salud. En un estudio
realizado en la IPS Servicios Integrales
de Salud VAQNAR, ubicada en Tunja,
Boyacd, Colombia, en el ano 2015, se
encontrd que el 86 % v el 14 % afirma-
ron que siempre o casi siempre en la
prestacion del servicio la IPS desarrolla
Sus procesos oportunamente sin que el
usuario tenga que recurrir a trdmites
necesarios, por lo que se obtuvo que los
usuarios tienen un alto grado de satis-
facciéon frente a esta variable (17).

Lo anterior sustenta que no en todas las
instituciones se ve la variable de perti-
nencia satisfecha, como se evidencié en
el estudio realizado en Tunja y en la pre-
sente investigacion llevada a cabo en el
municipio de San José de Cucuta, donde
se obtuvo un buen porcentaje de satis-
faccién por parte de los usuarios, ya que
se cuenta con los materiales y el personal
requerido, lo que garantiza que los usua-
rios reciban la atencién que requieren.

Boletin Semillero de
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Enloquerespecta ala variable de opor-
tunidad, en un estudio realizado en un
hospital de Antioquia en el ano 2020, se
encontré que, de acuerdo con el indica-
dor de oportunidad, la satisfaccion del
usuario fue del 84 %, aunque el 16 % de
los encuestados refirieron que existen
falencias en la oportunidad de la aten-
cién, ya que el tiempo de espera fue
mayor de 40 minutos (8).

En nuestro estudio se obtuvo como re-
sultado un 41 % de satisfaccién comple-
ta en cuanto a la amabilidad del perso-
nal. Con relaciéon a ello, en el servicio de
emergencias del Hospital General IESS,
en Ecuador, se determind que el trato
por parte del personal se destacd por
ser amable, con respeto y paciencia,
obteniendo un 88,2 % de satisfaccion
total (18).

Es importante brindar un trato amable
al paciente, pues este fortalece la rela-
cion enfermero-paciente e influye en la
satisfaccién de este. Por otro lado, en la
institucion de primer nivel se evidencia
que la satisfaccién es completa, ya que
la atencion en el servicio de urgencias
es rdpida y oportuna, evitando retrasos
que puedan poner en riesgo la vida del
paciente.

Sobre la variable de continuidad, se
encontré un estudio realizado en Lima,
Perl, donde determinaban la percep-
ciéon del paciente sobre el cuidado de
enfermeria en el servicio de emergen-
cias. Alli se obtuvo en la dimensién mo-
nitorea y hace seguimiento un puntaje
de 58,3 9% de percepcién en nivel medio,
seguido de un 22,2 % de nivel bajo y un
19,4 % de nivel alto. Esto contrasta con

Vol 4 No. 1 - e-872 enero junio 2022. DOI: https://doi.org/10.22579/27448592.872

11


https://doi.org/10.22579/27448592.872

12

Satisfaccian de la atencion de enfermeria en |os pacientes que asisten al servicio de urgencias...

nuestro estudio, en el que se evidencid
que los usuarios estdn completamente
satisfechos 489% con la respuesta del
personal a las urgencias vy la atenciéon
a la comodidad durante el tratamiento,
seguido de un 46% que se encuentra
muy satisfecho (19).

Por lo tanto, se demuestra que en la
institucion de primer nivel se da un cui-
dado continuo, ya que asi lo indica el
puntaje obtenido en la encuesta. Cabe
resaltar que la atencién que enfermeria
brinda debe garantizar que los pacien-
tes reciban los cuidados pertinentes
cuando los necesitan y realizar un se-
guimiento constante para, de esta ma-
nera, evitar riesgos en su salud.

En cuanto a la variable de eficacia, se
encontré un estudio en Cuba, que bus-
caba medir el impacto de la calidad de
la atencion vy la satisfaccion en el ser-
vicio de urgencias. Se evidencié que
las mejoras en la comunicaciéon del pa-
ciente con el personal, la amabilidad e
informacion recibida v la competencia
profesional lograron mejorar la satis-
faccién en los pacientes con el mayor
grado de insatisfaccion en los tiempos
de espera (20).

Un estudio en la Universidad Miguel
Herndndez en Espana halld que la in-
satisfaccién se asocia con carencias
de la informacién, insumos insuficien-
tes, demoras en la atencién y pobres
condiciones de confort, mientras que la
capacidad para comprender las necesi-
dades del paciente, la amabilidad en el
trato, el interés que el paciente percibe
que tiene por él el personal de enferme-
ria v unos tiempos de espera reducidos

Boletin Semillero de

se asociaron significativamente con la
satisfaccion (21).

El promedio general de satisfacciéon con
la calidad de la atencién brindada por
el personal de enfermeria, por parte de
los usuarios del servicio de urgencias
en el mes de mayo del ano 2022 en la
institucién de primer nivel en Cucuta,
Norte de Santander, fue similar al pre-
sentado por Pérez Ronaldo, que mostrd
en su estudio un 48,9 % de satisfacciéon
con el servicio de urgencias (22).

En funcién de los resultados obtenidos,
se destaca que es factible utilizar el
estudio de la satisfaccion del pacien-
te como un indicador de la calidad de
la atencién de un centro de salud para
mejorar la atenciéon brindada.

Satisfaccion de los cuidados de
enfermeria y teoria del confort de
Katharine Kolcaba

El cuidado es la esencia de la enferme-
ria, por lo cual, la teoria idénea para
abordar la temdtica que se estd tra-
tando en la presente investigaciéon es la
teoria del confort de Katharine Kolca-
ba, analizando su estructura taxond-
mica con respecto a la satisfaccion de
los cuidados de enfermeria.

En el contexto fisico de los cuidados de
enfermeria encontramos el alivio de los
sintomas de la enfermedad, la atencion
a la comodidad durante el tratamiento,
la respuesta del personal a las urgen-
cias v la competencia del personal de
enfermeria para realizar el procedi-
miento. Estos aspectos predominan en
las variables de efectividad y pertinen-
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cia, con las cuales la mayoria de los pa-
cientes se encuentran completamente
satisfechos.

Segln el contexto ambiental, los cuida-
dos de enfermeria son la limpieza del
entorno, la disponibilidad de las enfer-
meras y el material necesario para los
cuidados. En estos aspectos predomina
la variable de pertinencia, con la cual
la mayoria de los pacientes se encuen-
tran entre completamente satisfechos
v muy satisfechos.

Por ultimo, en el contexto social, los cui-
dados de enfermeria son el interés por
la familia, la amabilidad del personal,
el personal se presenta, el personal es-
cucha al paciente, el personal se toma
tiempo de comunicarse con el pacien-
te, el personal presenta informacion de
manera comprensible, las preguntas se
responden con claridad, apoyo emocio-
nal proporcionado y relaciéon con el per-
sonal de enfermeria. En estos aspectos
predominan las variables de eficacia y
efectividad. La variable de eficacia de-
mostrd que, con respecto a los cuidados,
la mayoria se encuentra muy satisfe-
cha, pero frente al cuidado emocional se
presenta mayor satisfacciéon moderada.

Correlacionando los items del presente
estudio con la taxonomia de la teoria
del confort de Kolcaba, el contexto de
confort que predomina es el social, en
el cual se evidencia que, con respecto a
la mayoria de los cuidados, los usuarios
se encuentran muy satisfechos. Dado
que el contexto social pertenece a las
relaciones interpersonales, familiares y
sociales, esto permite elaborar un plan
de cuidados mds personalizado, huma-
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nizado vy ético, con el propodsito de mejo-
rar el estado de salud del paciente, ha-
ciendo su estancia mds agradable en el
servicio de urgencias (23)

Conclusiones

Se logré identificar vy evaluar cada una
de las variables, obteniendo que, con
respecto a la efectividad en el servicio,
el 74 % delos usuarios estdn satisfechos
con los conocimientos del personal vy el
alivio de los sintomas. Del mismo modo,
en la variable de pertinencia se encon-
tré una satisfaccion del 83 %, puesto
que se cuenta con el personal v los insu-
mos necesarios para prestar una aten-
cion de calidad a los usuarios. Seguida-
mente, en la variable de oportunidad y
continuidad, los items evaluados tuvie-
ron una calificacion de completamente
satisfecho, lo cual es un buen indicador
para la institucién de primer nivel, ya
que muestra que la atencién es rdpida
v busca la mejoria adecuada del usua-
rio. En la variable de eficacia, el item de
mayor predominio de satisfaccion fue
la claridad de las respuestas del perso-
nal de enfermeria y el de menor satis-
faccion fue el apoyo emocional brinda-
do por el personal de enfermeria.

Al realizar la investigacién y toman-
do en cuenta los resultados obtenidos,
podemos concluir que para lograr una
percepcion de satisfaccion completa en
los usuarios que se asisten al servicio
de urgencias de la institucién de primer
nivel en CuUcuta, Norte de Santander,
el personal de enfermeria no solo debe
centrarse en el confort fisico o el alivio
de los sintomas, sino que también debe-
rd tomarse el tiempo de brindar apoyo
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emocional, presentarse a los pacientes,
tener mds disposiciéon para resolver du-
das de manera clara y comprensible,
ademds de tomarse el tiempo para es-
cuchar al paciente, para que con ello
la atencion sea mds eficaz v se brinde
mayor calidad en los servicios.

El confort se entrelaza con la satisfac-
ciéon, puesto que los dos buscan la sen-
saciéon de bienestar del paciente al su-
plir sus necesidades. Al proporcionar
un estado de confort al usuario desde
el contexto fisico, ambiental v social,
se busca el aumento de la sensacion de
satisfaccién de este. Por ende, es im-
portante desde enfermeria hacer uso
de las teorias v modelos que funda-
mentan la profesién, para que de esta
manera se ofrezca un cuidado holistico
v se aumente la calidad de los servicios
brindados.
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