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Estimado editor:

En la actualidad, el usuario que llega a requerir una atencion de urgencias es exigente y, en
ocasiones, muestra inconformidad frente al profesional de enfermeria, y aduce razones para
que la atencién sea inmediata y de calidad. El usuario exige que se le presten servicios
Optimos y oportunos, sin que le impliquen pérdida de tiempo y que respondan a sus
necesidades.®

Los servicios de urgencia y emergencia son contextos que se caracterizan por una gran
demanda de cuidados, y en el que se busca que estos sean inmediatos, oportunos y de
calidad. Estos aspectos han generado polémica entre las personas que demandan estos
servicios de salud, asi como por profesionales en las instituciones, lo que se constituye en
tema de investigacion. En este sentido es necesario considerar que la evaluacion de la
calidad de la atencidn y la satisfaccion de personas que demandan cuidados de salud,
depende de mdltiples aspectos. Pues las personas se forman puntos de vista, valoran y

perciben de manera diferente desde su posicion social.
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Las evidencias constatan que, en los servicios de urgencias, la poblacién deposita
importantes expectativas, y la subjetividad intrinseca a cualquier relacion del usuario, la
familia y el profesional de salud se potencia y logra asociarse mucho mas la satisfaccion
con aspectos percibidos que con los aspectos objetivos.® Por esta razon, se genera una
mayor exigencia hacia el profesional de la salud, en especial el de enfermeria y, debido a la
alta demanda que se presenta, se convierte en un reto atender a los usuarios de manera
integral.

Dentro de los indicadores que evaltan la calidad, y al cual se le otorga cada vez mayor
importancia, se incluye la satisfaccion del usuario con la atencion recibida.®) Muchas veces
el cuidado brindado no es el esperado ni para el profesional de enfermeria ni para el usuario,
en ocasiones, se puede percibir incomodidad por parte del usuario y el profesional de
enfermeria por falta de recursos humanos, materiales e infraestructura adecuada.

Sin embargo, en los servicios de urgencia se hace necesario conocer qué opinan los usuarios,
familiares y profesionales de la salud, e incorporar esta vision a la evaluacion de las tareas,
por ser este nivel el primer contacto en la atencion secundaria. De los usuarios se obtiene la
informacién y se logra determinar en qué medida los servicios satisfacen sus necesidades y
expectativas. El usuario que requiere atencion de urgencias es mas exigente, demanda de
mas cuidados asociados a su vulnerabilidad biopsicosocial, lo que exige de una atencién
inmediata y de calidad.

Todo lo expresado se traduce en satisfaccion y, por consiguiente, el reconocimiento de la
calidad recibida en cualquier institucion de servicios de salud, lo cual exige que el personal
de enfermeria que labora en los servicios de urgencias debe basar su trabajo en competencias
cientificas y principios éticos, ademas de actitudes y habilidades. Es a este personal a quien
el usuario le confia sus angustias, inquietudes, temores e inseguridades, por lo que el
cuidado se extiende mucho mas alla de la rapidez; debe ser humano, oportuno, seguro y
continuo; elementos que ayudan a potenciar la capacidad de gestion del cuidado de
enfermeria y el compromiso social de la profesion.

Por tanto, tener conocimiento de las expectativas del usuario permitira a los profesionales
de enfermeria planear y dirigir cuidados de calidad, ademas debera considerar que, las
exigencias actuales de los usuarios también estan influenciadas por los avances tecnoldgicos
y economicos del pais, asi como de los cambios generados por la propia sociedad.

Desde estas consideraciones, se pondera que el cuidado de enfermeria es un proceso de
interaccidn sujeto-sujeto dirigido a cuidar, apoyar y acomparfiar a la persona en el logro,

fomento y recuperacion de la salud mediante la satisfaccion de sus necesidades humanas
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fundamentales. Entender el cuidado desde este punto de vista permite reflexionar sobre los
conceptos de ser humano, salud y necesidad, en los que la enfermeria ha fundamentado parte
de su saber y su quehacer. Por tanto, hay que pensar en las dimensiones del cuidado desde
una perspectiva holistica, ya que la persona adquiere conciencia de si mismo y del mundo
que lo rodea para transformarlo.

Las evidencias expuestas justifican la necesidad de que, los profesionales de enfermeria
deben interesarse por investigar acerca de la satisfaccion del cuidado que ofrece, a través de
la percepcion de los usuarios y familiares que acuden a los centros de salud. Ello permitira
generar cambios en su practica. Los conocimientos teoricos, la experiencia practica y la
sensibilidad de los profesionales constituyen el fundamento para identificar y satisfacer las
necesidades de los usuarios que acuden a estos servicios y asi otorgar cuidados integrales y
de calidad.
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