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RESUMEN

Introduccidn: el ilimitado alcance humanista, social, psicoldgico y cientifico que
caracteriza a la enfermeria esta presente en Atencidon Primaria de Salud, donde la
satisfaccion de la poblaciéon es un indicador de calidad en los servicios que
prestamos.

Objetivo: evaluar el nivel de satisfaccién de la poblacién con la labor de
enfermeria.

Métodos: estudio descriptivo retrospectivo en la poblacion del consultorio médico
de familia del poblado de Argelia, pertenecientes al area de salud del policlinico
universitario "Dr. Juan Manuel P4ez Inchausti" en la Isla de la Juventud en 2015.
Universo de 944 pacientes y muestra de 430, la informacién se obtuvo aplicando un
cuestionario de satisfaccién, se consideré satisfecho cuando obtuvo 65 puntos o
mas, se utilizé el porcentaje para resumir la informacion.

Resultados: el 92,79 % se encontraba satisfecho con la atencion de enfermeria,
los indicadores: conocimientos, experiencia y amabilidad de la enfermera fueron
reconocidos por el 100,00 % de los pacientes.

Conclusiones: a pesar de que el trabajo de enfermeria que se brinda en esta area
de salud se califica de bueno, es necesario reflexionar sobre los posibles aspectos o
debilidades objetivas y subjetivas que tiene esta enfermera para su mejor
desempernio.
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ABSTRACT

Introduction: The limited humanist, social, psychological and scientific scope that
characterizes nursing practice is present in primary health care, where the
population satisfaction is an indicator for the quality of the services provided.
Objective: Assess the level of satisfaction of the population with the nursing
services.

Methods: Retrospective, descriptive study in the population from the family
practitioner office of the village of Argelia, belonging to the health area of Dr. Juan
Manuel Paez Inchausti university polyclinic of Isle of Youth in 2015. Target group of
944 patients and sample of 430, the information was obtained by conducting a
satisfaction questionnaire, we considered satisfied when 65 points or more were
obtained, percentage was used to summarize the information.

Results: 92.79 % was satisfied with nursing care, the indicators nurse knowledge,
experience and kindness were acknowledged by 100.00% of the patients.
Conclusion: Despite the fact the nursing work provided in this health area is
qualified as good, it is necessary to reflect on the possible aspects and objective
and subjective weaknesses this nurse has in her better performance.
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INTRODUCCION

El estado de salud de la poblaciéon se puede definir como la categoria de salud
publica que se expresa sistematicamente para un momento histdrico concreto, el
nivel alcanzado en la relacion del hombre con la naturaleza y entre los propios
hombres respecto a la salud en el plano biofisico, psicoldgico y social.! Los factores
que determinan la salud del individuo son: biolégicos, naturales, econémicos,
sociales y psicoldgicos.

Al analizar los elementos que participan en los factores psicoldgicos, se encuentra
que no solo se refieren a los aspectos del psiquismo que intervienen en la apariciéon
de determinadas enfermedades o cémo reacciona el hombre ante la enfermedad y
como la afronta; sino que tienen un gran peso en la determinaciéon de la salud por
las acciones que haga o no la persona respecto a la salud misma, la imagen que
tiene de la relacién enfermera-paciente, y de lo que deben ser los servicios de
salud.?

Esta imagen, por tanto, influye en la toma de decisiones de la persona con respecto
a la salud, por lo que conocer, valorar y atender estos aspectos es muy necesario
en la practica de la atencién de enfermeria.?

La satisfaccion de la poblaciéon con los servicios de salud que recibe y con la calidad
de la relacion enfermera-paciente, es un objetivo importante del Sistema Nacional
de Salud (SNS) y proporciona informacién sobre el éxito del proveedor (el SNS) en
alcanzar los valores y expectativas del paciente en aspectos en los que en ultima
instancia, es arbitro definitivo.
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Es importante dedicarle al paciente una buena atencién afectiva y de preocupacion
por sus problemas personales y sociales, ademas de ocuparse de sus problemas de
salud.® La satisfaccion del paciente es un componente importante en la calidad de la
atencion, pero también es parte del estado de la poblacién en relacién con los
servicios de salud que recibe, por lo que alcanzar la maxima satisfaccion en la
poblacion es un objetivo esencial de la atencién primaria de salud.4

La relacion enfermera-paciente es un aspecto muy importante pues una relaciéon
basada en la confianza constituye un requisito necesario para la buena marcha del
proceso terapéutico. Una comunicacion efectiva propicia obtener una informacion
adecuada y generar en el enfermo un sentimiento de seguridad que lo haga
receptivo a la sugerencia y recomendaciones de la enfermera, son aspectos que
inciden positivamente en la evolucién de la enfermedad.® La satisfaccidén es en si un
bien de la atencién y figura en el balance de beneficios y dafios, que es el nucleo
fundamental de la definicién de la calidad.® Por otra parte, la medicion de la
satisfaccion es un valioso instrumento para la investigacion en materia de salud,
para su gerencia y planificaciéon, ya que ofrece informacién de los éxitos y fracasos
de todo el sistema de salud o de instituciones o individuos en particular; ademas, al
ser experimentada por la poblacion, refuerza la confianza que esta siente hacia el
sistema e incrementa el grado de cooperacién y participacion activa que en las
acciones de salud puede obtenerse en una comunidad.”

La comprension e interiorizacion de estas realidades constituy6 la motivacion
central para realizar este trabajo, ademas, lo poco que ha sido estudiado este tema
en la poblacion del municipio Argelia, especialmente en la atenciéon primaria de
salud. El objetivo del estudio fue evaluar el nivel de satisfaccidon de la poblacion con
los servicios de enfermeria que reciben.

METODOS

Estudio descriptivo retrospectivo en la poblacion del consultorio del poblado de
Argelia, pertenecientes al area de salud Policlinico Universitario "Dr. Juan Manuel
Paez Inchausti" en la Isla de la Juventud en 2015. El universo de estudio estuvo
constituido por 944 pacientes que se atienden en el consultorio del médico y la
enfermera de la familia, la muestra la constituyeron 430 personas seleccionadas
por el método aleatorio simple.

Para obtener la informacion se aplicé un cuestionario de satisfaccion que consta de
una relacion de afirmaciones, cada una de las cuales se contesta en forma de
escala de actitudes de 5 nivelas de respuestas. De esta forma la suma total sera de
80 puntos. Se considero satisfecho con la atencion recibida aquella persona que al
responder obtuviera 65 puntos o mas.

Los resultados del cuestionario de satisfaccion se resumieron en tablas de
contingencias, fueron utilizados la distribucion de frecuencias absolutas y el
porcentaje.

Se tuvo en cuenta el consentimiento informado de los participantes en la
investigacion, asi como del médico y enfermera de la familia.
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RESULTADOS

En la tabla 1 se observa que el mayor porcentaje de la muestra mostré satisfaccion
con los servicios de enfermeria recibidos con el 92,79 %.

Tabla 1. Distribucion porcentual de pacientes segtin nivel de satisfaccion
con los servicios de enfermeria

Nivel de Satisfaccion Mo. %
Satisfechos 399 92,79
Insatisfechos 31 7,20
Total 430 100,00

En la tabla 2 se observa que todos los indicadores evaluados se mostraron por
encima del 90 %.

Tabla 2. Distribucion porcentual de pacientes segun indicadores
de satisfaccion estudiados

Indicadores No. (n =q23{1)
Confianza 422 98,13
Conocimiento 430 100,00
Experiencia 430 100,00
Continuidad 399 92,79
Efectividad 422 98,13
Integridad 399 92,79
Eficiencia 399 92,79
Interés por el paciente 422 98,13
Tiempo dedicado 422 98,13
Intimidad 422 938,13
Amabilidad 430 100,00
Informacion 422 98,13

DISCUSION

Describir algunas caracteristicas de la poblacién estudiada fue de interés, debido a
que algunos de los factores psicosociales, por si mismos, revelan datos de utilidad
para lograr un buen manejo de la poblacién atendida. Es importante destacar que
la mayoria de las personas que conformaron la muestra estaban, frecuentemente,
en situaciones de tension, ya fuera en el trabajo, en el hogar o por problemas de la
vida cotidiana. El hecho de estar en estas situaciones puede provocar desajustes en
la vida emocional e influir en la apariciéon de enfermedades, en su evolucién térpida
0 en la aparicion de crisis. Esto se explica a partir de la primera teoria que habla a
favor de la relacién psicosomatica la cual es valorada en la practica médica
contemporanea.8-10
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Del planteamiento anterior se deduce que las acciones de enfermeria con estas
personas son varias y frecuentes, lo que facilita la relacion enfermera-paciente,
posibilita a la poblaciéon tener criterio sobre esta relacion y estar satisfecho o no con
ella. La mayoria de las personas conocen bien a su enfermera, pues se atienden
con ella desde hace mas de 20 afios, lo que ha posibilitado que sus vinculos sean
mas estrechos.

La calidad es una propiedad y un juicio sobre alguna unidad definible, en este caso,
de la atenciéon de enfermeria, la cual se puede dividir en 2 partes: técnica e
interpersonal.'! De esto se deduce que el excesivo énfasis en la atencion técnica y
descuido o falta de formacion en la relacion enfermera-paciente afecta la calidad de
la atencién. La mayoria de la poblacién se mostré satisfecha con la labor de
enfermeria, pero no se puede considerar 6ptimo, pues existieron 31 personas
insatisfechas. Esta insatisfaccion, por un lado, puede provocar malestar,
inseguridad en las personas, lo que puede repercutir en su estado animico y
afectivo con la consabida repercusion sobre el estado de salud y su calidad de
vida,'? y por otro lado, hace reflexionar sobre los posibles aspectos del trabajo de
enfermeria que impide la satisfaccién de estas personas. De aqui pueden derivarse
futuras investigaciones que profundicen en las causas de insatisfacciéon con los
servicios de enfermeria recibidos.

Los indicadores de satisfaccion estudiados permitieron valorar, ademas, la calidad
de la relacidon enfermera-paciente. Los trabajos que se ocupan del aspecto
interpersonal de la calidad asistencial suelen centrarse en la medida de la
satisfaccion general y especifica en funciéon de diferentes variables de los pacientes,
de las enfermeras y del modelo de atencién.3

Es importante reflexionar en cuanto a la eficiencia del trabajo de enfermeria, la
amabilidad de la enfermera en el trato con el paciente y su experiencia.

Estos resultados se corresponden con los resultados sobre satisfaccién general
obtenidos y al hacer el andlisis de cada uno de ellos se observa la coincidencia con
los Pérez Alejo y Garcia Diez'* en el 2005, en que los aspectos técnicos e
interpersonales forman parte de la calidad y que la satisfaccion de los usuarios en
la practica de enfermeria es un componente de esa calidad y por tanto es necesario
trabajar en ellos. Los aspectos de la relacion interpersonal tienen que ser bien
atendidos en la practica de enfermeria y deben ser bien tratados en la formacién
académica de los enfermeros.

En conclusion, la atencion de enfermeria que se brinda en esta area de salud y la
relacion enfermera-paciente que se establece satisfizo a la mayoria de los pacientes
que conformaron la muestra, pero es necesario trabajar, desde la formacién
académica del enfermero u enfermera, para que sean eficientes y amables en el
trato con la poblacién.
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