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RESUMEN

Lic. Nora Hernandez Martinez Fecha de Graduacién: Diciembre, 2003
Universidad Auténoma de Nuevo Leén
Facultad de Enfermeria

Titulo del Estudio: SATISFACCION DEL PACIENTE CON LA ATENCION
DE ENFERMERIA A SU EGRESQO DE LA UNIDAD

DE URGENCIAS
Nimero de Paginas: 36 Candidato para obtener el grado de
Magstria en Cienpias de
Enfermeria con Enfasis

en Administracion de Servicios
Area de Estudio: Administracién de Servicios de Enfermeria

Propésito y método del estudio: La satisfaccion del paciente es un elemento
fundamental en la evaluacién de la calidad de los servicios de salud. Este estudio se
realizb bajo el Marco Conceptual de la Satisfaccion del Paciente con la Atencién de
Enfermeria en el Servicio de Urgencias de Davis y Bush (1993), el cual considera dos
dimensiones: cuidado e informacién. El proposito fue conocer la satisfaccion del
paciente con la atencidén de enfermeria a su egreso de la unidad de urgencias de acuerdo
a edad, escolaridad y sexo. El disefio de este estudio fue descriptivo, correlacional, el
muestreo fue no probabilistico por conveniencia, la muestra se conformo por 194
participantes, con un nivel de significancia de .05 y una potencia de .08. Se¢ aplic6 una
Cédula de Identificacion del Paciente y la Escala de Satisfaccion del Paciente con la
Atencion de Urgencias (Davis & Bush 1995), la cual mostré consistencia interna
accptable, Para ¢l andlisis estadistico se utilizaron las prucbas no parametricas:
Correlacion de Spearman y U de Mann-Whitney.

Contribucién y conclusiones: Los hallazgos determinaron que el cuidado fue la
dimensién que predomino en la satisfaccion del paciente (Media = 72.78). Los factores
individuales edad y escolaridad se relacionaron con la satisfaccion del paciente, se
encontrd asociacion positiva entre la edad y la satisfaccion del paciente

(rs=.28, p <.001), y asociacién negativa en la escolaridad y la satisfaccién del paciente
(rs=-.15, p < .005), respecto al sexo no existe diferencia significativa de la satisfaccion
del paciente con la atencion de enfermeria. Como hallazgo adicional, 1a edad mostrd
efecto significativo con la satisfaccion del paciente con la atencion de enfermeria
(t=3.08, p = .002). Se recomienda realizar estudios en diferentes grupos poblacionales,
incorporando las variables estado civil, ocupacién e internamientos previos.
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Capitulo I

Introduccién

La satisfaccion del paciente es un elemento fundamental en la evaluacion de la
calidad de los servicios de salud (Bleda, 2000). En México, las principales causas de
insatisfaccion respecto a la atencién que proporciona el personal de salud se enfocan en
la calidad técnica y la informacion (Programa Nacional de Salud [PNS], 2001-2006).

Los resultados de la segunda encuesta nacional de satisfaccion con los setvicios
de salud muestran que el 62 % de los pacientes estd insatisfecho con la atencién que
recibe (PNS, 2001-2006). La principal causa es la falta de calidad en la atencidn; el
70 % refiere mala calidad técnica e interpersonal en las diferentes instituciones y
servicios (Fundaciéon Mexicana para la Salud [FUNSALUD], 1994). En urgencias, el
60 % de los pacientes no esta satisfecho con la atencion que recibio del personal
(PNS, 2001-2006).

Sin embargo, en las instituciones hospitalarias los pacientes se muestran
conformes con la atencién y la informacién que proporciona el personal de enfermeria,
en un estudio local se encontré que ¢l 72 % refiere atencion de excelente calidad
(Ramos, Ibafies & Gonzalez, 2002), otro estudio reporté que el 85 % de los pacientes
sefialé ser informado por el personal (Aposta, Bellobi & Serra, 1993), al analizar la
satisfaccion global, en un estudio local se reportd una media de 91 (Ortegdn, 2002),
éstos resultados coinciden con algunos autores quienes han atribuido el elevado grado de
satisfaccion a que el instrumento se aplicé en pacientes hospitalizados que debido a la
dependencia del cuidado de enfermeria no quieren comprometer sus respuestas
(Interial, 2002; Rivera & Garcia, 1999).

Para que los pacientes se sientan con mayor libertad durante la medicién de la
satisfaccion, algunos autores destacan la necesidad de evaluarla posterior a su egreso

hospitalario y sefialan que el 30 % de los pacientes que han egresado estan insatisfechos



con los diferentes servicios, entre ellos urgencias (Bleda, 2000; Lopez et al., 1999;
Maderuelo, Carriedo, Serrano, Almaraz & Berjon, 1996; Mira et al., 2001; Ochoa et al.,
2000; Quintana et al., 1999). El servicio de urgencias ¢s el primer contacto del paciente
con la institucion; €] acude cuando considera que lo necesita, llega con gran carga
emocional y preocupacion, considera la relacion que se establezca con el personal de
enfermeria como decisiva en la utilizacion de servicios posteriores, ademas espera
rapidez y buen trato durante la atencion (Bleda, 2000; Mira et al., 2001). Para el paciente
es determinante el cuidado y la informacién que propotciona el personal de enfermeria
en urgencias (Davis, Bush & Thomas, 1997; Lopez et al., 1999, 2001; Mira et al., 2001).

Las causas de ingreso en el servicio de urgencias son politraumatismos y
complicaciones de enfermedades cronicas, algunos autores sefialan que la més frecuente
es la diabetes mellitus descompensada (Gil & Pérez, 1994, Iris, Sanchez, Ocampo &
Chavez, 1999; Trejo, Contreras, Garcia & Arizmendi, 1999) la cual incrementa riesgos
en la vida del paciente, requiere de servicios de hospitalizacion con reingresos
frecuentes, y genera aumento en los costos (Iris et al., 1999; Lazcano, Rodriguez &
Guerrero, 1999; Rico, Arriaga, Campos, Gémez & Escobedo, 1995; Ziitiga & Islas,
2000), este grupo de pacientes demanda atencién de enfermeria, que responda
efectivamente a sus expectativas para lograr su satisfaccion (PNS, 2001-2006).

Diversos autores sefialan que existen diferentes dimensiones en la satisfacciéon
del paciente, destacan el cuidado vy la informacion. Algunos coinciden que €] cuidado ¢s
la dimensién méas importante para que ¢l paciente logre su satisfaccion (Davis & Duffy,
1999; Lazaro, Casanovas, Mitjans & Reixach, 1997; Mira et al., 2001; Ramirez, Ndjera
& Nigenda, 1998; Raper, Davis & Scott, 1999). En contraste, otros autores sefialan que
la informacién es la dimensién mas significativa para que el paciente refiera satisfaccion
(Bursch, Beezy & Shaw, 1992; Raper, 1996).

De acuerdo a algunos estudios, los factores individuales edad, escolaridad y sexo

influyen en la satisfaccion del paciente (Davis et al., 1997; Davis & Duffy, 1999;



Morales & Garcia, 1997; Ochoa et al., 2000; Raper et al., 1999). Algunos autores
reportan que conforme avanza la edad aumenta ¢l grado de satisfaccion (Bodur, Ozdemir
& Kara, 2001; Bursch et al., 1992; Lazaro et al., 1997; Lépez et al., 1999; Quintana et
al., 1999; Raper et al., 1999), sin embargo, otros autores sefialan que no existe diferencia
significativa entre estas variables (Davis & Duffy, 1999; Lopez et al., 2001; Raper,
1996).

Respecto a la escolaridad, los pacientes de menor nivel estdn mas satisfechos
(Bodur et al., 2001; Lazaro et al., 1997; Quintana et al., 1999; Ramirez et al., 1998;
Trejo et al., 1999), sin embargo, en un estudio se encontré que los universitarios
reportan buen grado de satisfaccion (Morales & Garcia, 1997).

Referente al sexo, algunas investigaciones reportan que existen diferencias en la
satisfaccién con la atencién de enfermeria, los hombres esperan un mejor cuidado, en
cambio, las mujeres estan satisfechas con el cuidado que proporciona €l personal de
enfermeria (Davis & Duffy, 1999; Lazaro et al.,1997; Ramirez et al., 1998), otros
autores sefialan que no hay diferencias de acuerdo al sexo (Bodur et al., 2001; Morales
& Garcia, 1997; Quintana et al., 1999; Raper, 1996; Raper et al., 1999).

Es importante realizar estudios en torno a la satisfaccion con la atencion de
enfermeria en pacientes egresados que fueron atendidos por diabetes mellitus
descompensada, este grupo de pacientes con necesidades de atencion similares permite
conocer los aspectos que determinan la satisfaccion del paciente con los servicios de
salud (Mira et al,, 2001; PNS, 2001-2006), y en un futuro implementar estrategias
efectivas para responder a sus expectativas de atencion (Lopez et al.,1999; Omego &
Ortiz, 2001; PNS, 2001-2006; Ramos et al., 2002; Ramos, Diego, Castaficda & Ramirez,
1995).

En México no existen suficientes estudios sobre la satisfaccion con la atencién de
enfermeria en pacientes que egresan de la unidad de urgencias, los estudios se han

enfocado en medir la satisfaccion general dentro de instituciones hospitalarias y sus



hallazgos mostraron un elevado grado de satisfaccion (Aposta et al., 1993; Interial,
2002; Ortegdn, 2002; Ramos et al., 2002; Rivera & Garcia, 1999), ademds, respecto a
[os facteres individuales, los resultados muestran inconsistencias que sugieren seguir
investigando (Aguirre, 1997). Por lo cual el presente estudio extiende la investigacion
previa con ¢l proposito de conocer la satisfaccién del paciente con la atencién de
enfermeria a su egreso de la unidad de urgencias de acuerdo a edad, escolaridad y sexo.
El estudio de tipo descriptivo fue el apropiado y se uso el marco conceptual de

Davis y Bush (1995) dado que explica la satisfaccién del paciente con [a atencion de

enfermeria del servicio de urgencias.

Marco Conceptual

El sustento teérico en la presente investigacion fue el marco conceptual de la
Satisfaccion del Paciente con la Atencién de Enfermeria en el Servicio de Urgencias de
Davis y Bush (1995), el cual permite explicar la satisfaccion del paciente con la atencién
de enfermeria a su egreso del servicio de urgencias, y considera dos dimensiones:
cuidado e informacion. Seguin los autores la edad, la escolaridad, el sexo, el lugar de
residencia y la ocupacién, son factores individuales que influyen en la satisfaccion del
paciente con la atencion de enfermeria y estos determinan diferencias en la evaluacion
de los pacientes respecto a su satisfaccion.

Davis y Bush (1995) definen la satisfaccion del paciente con la atencién de
enfermeria como la percepcion del paciente respecto a la atencién proporcionada por el
personal de enfermeria, de acuerdo a dos dimensiones: cuidado e informacion al egreso.

El cuidado se refiere a la capacidad que posee la enfermera de brindar atencién y
apoyo al paciente de acuerdo al diagndstico y tratamiento médico, las caracteristicas del
cuidado incluyen: competencia, conocimiento, habilidad, comprensién, preocupacion,

amabilidad, disponibilidad y dedicacion de un tiempo de la enfermera para hablar con el

paciente durante la atencidn que le proporcione.



La informaci6n al egreso se refiere a las instrucciones que proporciona la
enfermera al paciente respecto a los cuidados que debe seguir en el hogar de acuerdo al
diagnostico médico; las instrucciones incluyen: la explicacién y ensefianza de la
enfermera acerca de cémo cuidarse en el hogar, y la identificacion de signos de
complicaciones.

Para fines del presente estudio se consideran las dos dimensiones, el cuidado y la
informacién al egreso, que de acuerdo a los autores influyen en forma directa en la

satisfaccién del paciente con el servicio de urgencias.

Estudios Relacionados

A continuacién se presentan los estudios relacionados de acuerdo a las
dimensiones de la satisfaccion, la edad, la escolaridad y el sexo.

Bursch et al. (1992) y Raper (1996) reportaron que la informacién fue el
indicador mas significativo en la satisfaccion del paciente en el servicio de urgencias.
Davis & Duffy (1999), Lazaro et al. (1997) y Ramirez et al. (1998) sefialaron que para
lograr la satisfaccion en el 54 % de los hombres es mas importante ¢l cuidado de
enfermeria (p <.02).

Bursch et al. (1992) y Raper et al. (1999) reportaron correlacion positiva entre la
edad y la satisfaccién del paciente con el cuidado de enfermeria (r = .20, p <.01), sin
embargo Davis y Duffy (1999), Lopez et al. (2001) y Raper (1996) encontraron que la
edad no se relaciona con la satisfaccién del paciente egresado de urgencias.

Bodur et al. (2001) y Quintana et al. (1999) sefialaron que los pacientes de menor
escolaridad estdn mas satisfechos con el cuidade de enfermeria; Lazaro et al. (1997) lo
reportaron en el 48 % de los casos, éste resultado contradice los hallazgos de Morales y
Garcia (1997) quienes encontraron que el 76 % de los universitarios reportaron buen

grado de satisfaccion con el cuidado de enfermeria; sin embargo, Ramirez et al. (1998)



sefialaron que ¢l 13 % de los pacientes sin escolaridad est4 insatisfecho con el cuidado
de enfermeria.

Lazaro et al. (1997) sefialaron que €l 54 % de los hombres esperan un mejor
cuidado de enfermeria para lograr su satisfaccion (p < .02). Sin embargo, Davis y Duffy
(1999) reportaron que las mujeres estan satisfechas con el cuidado de enfermeria
(p = .026). En contraste, Quintana et al. (1999), Raper (1996) y Raper et al. (1999) no

encontraron diferencias en el cuidado de enfermeria y la informacion de acuerdo al sexo

(p> .05).

Definicion de Términos

Factores individuales son atributos personales que caracterizan al individuo como
personay que influyen en la satisfaccién del paciente.

Edad son los afios cumplidos referidos por el paciente.

Escolaridad es el nimero de afios de educacion formal referidos por el paciente.

Sexo es el género del paciente en términos de masculino o femenino.

Satisfaccion del paciente con la atencién de enfermeria es la percepcidn del
paciente con diabetes mellitus tipo 2 que egresa de la unidad de urgencias respecto a la
atencion proporcionada por el personal de enfermeria. La satisfaccion se midié con dos

dimensiones cuidado ¢ informacién antes del egreso.

Objerivo General

Determinar la satisfaccion del paciente con la atencion de enfermeria a su egrese

de la unidad de urgencias de acuerdo a edad, escolaridad y sexo.

Objetivos Especificos

1. Determinar la dimension que predomina en la satisfaccién del paciente con la

atencion de enfermeria.




2. Determinar la asociacién de la satisfaceién del paciente con la atencién de
enfermeria con edad y escolaridad.
3. Conocer la diferencia de la satisfaccion del paciente con la atencién de

enfermeria de acuerdo al sexo.



Capitulo IT

Metodologia

En el presente capitulo se sefiala el disefio del estudio, la poblacion, muestreo y
muestra, el procedimiento de recoleccién de la informacidn, el instrumento que se

aplico, las estrategias para el analisis de los resultados, asi como las consideraciones

éticas.

Diserio del Estudio

El disefio del estudio fue de tipo descriptivo correlacional (Polit & Hungler,
1999), se describieron las caracteristicas de los participantes y las variables del estudio;
se determiné la relacion de la edad y la escolaridad con la satisfaccion del paciente a su
egreso del servicio de urgencias, asi como la diferencia entre el sexo y la satisfaccion del

paciente a su egreso del servicio de urgencias.

Poblacién, Muestreo y Muestra

La poblacidn de este estudio se conformo por los pacientes adultos que egresaron
del servicio de urgencias después de ser atendidos de su diabetes mellitus
descompensada en una institucién de seguridad social de la ciudad de Monterrey, Nuevo
Leon.

El tipo de muestreo fue no probabilistico por conveniencia, sélo se entrevisté a
los pacientes que egresaron hasta completar la muestra. La muestra se determiné a través
del paquete estadistico nQuery 2.0, considerando una prueba bilateral con significancia
de .05, potencia de .08 y correlacion de una alternativa de .20, dando una muestra de 194

participantes.



Procedimiento de Recoleccion de la Informacion

Antes de iniciar ¢l estudio se solicité la aprobacion de los Comités de Eticae
Investigacion de la Facultad de Enfermeria de la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn
y la Carta de Autorizacién de los directivos de la institucion de salud donde se realiz6 el
estudio (Apéndice A). Después se realizé lo siguiente:

Se acudio al archivo de la institucién y se¢ solicité al jefe del departamento el
registro de egresos del servicio de urgencias. Para la localizacién de los expedientes y
con el fin de asegurar el anonimato se elabor6 una lista de los pacientes con diagnostico
de diabetes mellitus descompensada asignando un codigo de registro y una etiqueta
codificada que contenia el nombre y direccion de cada participante.

Para acudir al domicilio se verifico la etiqueta, se utilizo el guia roji y €l
transporte publico. Al llegar a 1a casa de cada participante, ¢l autor se presentd, explicd
el propésito del estudio y solicitd la participacion mediante el Consentimiento
Informado (Apéndice B). Se enfatizé a cada participante que tenia la libertad de retirarse
del estudio en €]l momento que lo deseara, asi como la confidencialidad de los datos.

Con ¢l fin de respetar su privacidad, el autor aplicé la cédula y el instrumento en
el lugar de la casa que sefialé el participante, con la finalidad de facilitar el llenado del
instrumento se les otorgd una hoja de respuestas mediante una Escala Visual
(Apéndice C). En primer lugar se aplicé la Cédula de Identificacion del Paciente
(Apéndice D) y en segundo la Escala de Satisfaccion del Paciente con la Atencion de
Urgencias (Apéndice E), para utilizar este instrumento se solicité la autorizacion a los
autores. Al terminar de recolectar la informacion se le agradecié su participacion a cada
paciente y se destruyd la etiqueta que contenia los datos para su localizacién.

Es importante destacar que ¢l 70 % de las entrevistas se realiz6 en la primera
visita. El1 29 % en la segunda y el 1 % en la tercera visita y fue por ausencia del

participante o por falta de tiempo, en todos éstos casos se establecieron citas con el

participante.
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Instrumento

Para medir la satisfaccién del paciente con la atencion de enfermeria a su egreso
de la unidad de urgencias, se utilizé la Escala de Satisfaccién del Paciente con la
Atencion de Urgencias (ESPAU) de Davis y Bush (1995), la cual se ha aplicado en
poblacion hispanoamericana, con un coeficiente de Alpha de Cronbach de .92.

Este instrumento esta integrado por 15 reactivos agrupados en dos subescalas. La
primera subescala mide el cuidado y contiene 10 reactivos: Enunciados 1, 2,3, 7, 8, 9,
10, 11, 12y 14. La segunda mide la informacion al egreso y contiene cinco reactivos:
Enunciados 4, 5, 6, 13 y 15.

La puntuacién se compone de cinco respuestas que oscilan desde nunca hasta
siempre, donde nunca es igual a uno y siempre es igual a cinco, la escala total tiene un
puntaje de calificacién que oscila entre 15 y 75 puntos, donde a mayor puntaje mayor
satisfaccion con la atencién de enfermeria,

Para recolectar la informacion de los factores individuales, edad, escolaridad, y

sexo se disefié la Cédula de Identificacién del Paciente (CIP).

Arndlisis de Resultados

El anélisis estadistico fue de tipo descriptivo e inferencial, la informacion se
procesé en el programa estadistico SPSS (Statistical Package for the Social Sciences)
versién 10.0. El analisis descriptivo se realizé a través de frecuencias, propotciones,
medidas de tendencia central y de dispersion, ademds, se obtuvieron indices de las
subescalas del instrumento.

Se aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov a las variables continuas para
determinar su normalidad. Se obtuvo el coeficiente de confiabilidad Alpha de Cronbach
para determinar la consistencia interna del instrumento.

Para el andlisis estadistico inferencial se determinaron las prucbas no

pardmetricas: Prueba de Correlacion de Spearman y Prueba U de Mann-Whitney. Para el
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objetivo uno se determinaron las dimensiones de la satisfaccién del paciente con la
atencion de enfermeria posterior al egreso de la unidad de urgencias, en el objetivo dos
se aplico la prucba de Correlacion de Spearman, y para el objetivo tres se aplicé la
prueba [/ de Mann-Whitney para la diferencia de medias entre la satisfaccion del

paciente con la atencién de enfermeria de acuerdo al sexo.

Consideraciones Eticas

El presente estudio se realizé conforme a lo que dispone el Reglamento de la Ley
General de Salud en Materia de Investigacién (Secretaria de Salud 1987),
especificamente en los siguientes apartados: respecto al articulo 13 se considerd el
respeto a la dignidad, la proteccion de los derechos del paciente, para ello se le explico
al paciente en que consistia el estudio; que su participacion era voluntaria, y se protegi6
su privacidad al momento de la recoleccion de los datos.

Articulo 14, fraccion V, VII y VIII, se contd con el consentimiento informado y
por escrito de los participantes del estudio, ademds del dictamen favorable de la
Comisién de Investigacién y Etica de la Facultad de Enfermeria, asi como de la
institucion participante, después de tener la autorizacion de las autoridades
correspondientes se brindé una informacion clara y completa del estudio a los
participantes del estudio.

Articulo 16, se protegié la privacidad dado que no se registro el nombre del
participante en ninguna parte del estudio, €l indic6 el lugar de la casa donde respondi6 €l
instrumento y los datos se manejaron en forma confidencial.

Articulo 17, fraccion I, donde se aborda el tipo de riesgo que implica la
investigacion. Este tipo de estudio se considera sin riesgo dado que no se realizd ninguna

intervencion, sélo se aplicé un cuestionario a través de una entrevista.
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Articulo 20, 21, fraccién 1y VII se contd con el consentimiento informado
firmado por el participante y se le aclaré que podia retirarse del estudio en el momento
que lo deseara, ademas se le explicé el objetivo del estudio en forma clara.

Articulo 29, se contd con la autorizacién de la institucién de donde egreso el
paciente después de recibir atencién, ademas se obtuvo el consentimiento informado de
cada participante por escrito donde se les explicé el propésito del estudio y se aclar6 que

la participacion era voluntaria.



Capitulo I

Resultados

13

En el presente capitulo se informa de los resultados de la satisfaccion del

paciente con la atencion de enfermeria. Los datos se presentan en el siguiente orden:

a) estadistica descriptiva de los factores individuales y de los indices de las dimensiones

de la satisfaccién del paciente, b) consistencia interna del instrumento, ¢) estadistica

inferencial, mediante la Correlacion de Spearman y U de Mann-Whitney, y d) hallazgos

adicionales a través de la Regresion Lineal Multiple.

Estadistica Descriptiva

Respecto a los factores individuales de la poblacién de estudio, el 51 % de los

pacientes que egresaron del servicio de urgencias corresponden al sexo femenino. En la

tabla 1 se puede apreciar que la edad promedio se ubicé en 57 afios, referente a la

escolaridad la media fue de 5.37. Respecto a la normalidad de los datos s6lo la variable

edad presenté normalidad (p = .790).

Tabla 1

Estadistica Descriptiva de los Factores Individuales

Valor | Valor
Variable | Media | Mdn DE |Minimo| Maximo | D Valor de p
Edad 5697 | 58 14.48 22 93 .65 790
Escolaridad | 5.37 6 3.48 0 16 1.96 .001
Fuente: CIP n=194
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En la tabla 2 se muestran los indices de las dimensiones de la satisfaccion del
paciente con la atencion de enfermeria y los resultados de la prueba de Kolmogorov-
Smimmov, la dimensidn mas alta fue ¢l cuidado con una media de 72.78, respecto a la
prueba de normalidad se observa que no existe distribucién normal en ninguno de los
indices de las dimensiones de la escala, por lo cual se decide aplicar estadistica no
parametrica.

Tabla 2

indices de las Dimensiones de la Satisfaccién del Paciente y Prueba de Kolmogorov-

Smirnov
Valor Valor
indices Media | Mdn | DE | Minimo | Méximo | D | Valordep
Cuidado 72.78 | 82 |26.39 .00 100 333 .001
Informacion 6363 | 75 |30.71 .00 100 2.36 001
Satisfacciondel | 69.73 | 80 [27.21 .00 100 2.76 001
| Paciente

Fuente: ESPAU n=194
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En la siguiente tabla se muestran los resultados de los indices de las dimensiones

de la satisfaccién del paciente de acuerdo al sexo. Se puede observar que en el sexo

masculino las medias varian entre 63.94 y 72.49, en el sexo femenino entre 63.33 y

72.62. La mediana presentd homogeneidad entre ambos sexos y varia entre 75 y 82.

Tabla 3

indices de las Dimensiones de la Satisfaccién del Paciente por Sexo

Valor Valor
Indices Media | Mdn DE Minimo | Maximo
Cuidado M | 72.49 82 24.90 .00 100
F | 72.62 82 27.88 .00 100
Informacién M | 63.94 75 30.15 .00 100
F | 63.33 75 31.39 00 100
Satisfaccion del Paciente M | 69.94 80 26.22 .00 100
F | 69.52 80 28.26 .00 100
Fuente; ESPAU n=19%4

Nota: M — corresponde a masculino

F — corresponde a femenino



Consistencia Interna del Instrumento

La consistencia interna del instrumento se determiné mediante el coeficiente

Alpha de Cronbach. En la tabla 4 se muestran los resultados obtenidos de las

dimensiones de la satisfaccién del paciente, los valores oscilaron entre .94 y .97, los

cuales se consideran aceptables de acuerdo a Polit y Hungler (1999).

Tabla 4

Consistencia Interna del Instrumento

16

Paciente

Dimensiones de la Reactivos Total de Alpha de

Satisfaccion Reactivos Cronbach
Cuidado 1,2,3,7,8,9,10,11,12y 14 10 97
Informacion 4,5,6,13y15 5 94
Satisfaccién del lal15 15 95

Fuente: ESPAU
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Estadistica Inferencial

En la tabla 5 se muestran las relaciones entre los factores individuales edad y
escolaridad con la satisfaccién del paciente a través de la Correlacién de Spearman.

Se observa que la edad se asocia positiva y significativamente con la satisfaccion
del paciente (r; = .28, p < .001) y la escolaridad se asocia negativa y significativamente
(rs =-.15, p < .005). Es decir, a mayor edad del paciente mayor satisfaccién con la

atencion de enfermeria y a mayor escolaridad del paciente menor satisfaccion con la

atencién de enfermeria.

Tabla 5

Correlacién de Spearman entre las Variables del Estudio

Variable Edad Escolaridad Satisfaccion del paciente
Edad 1
Escolaridad -55%* 1
Satisfaccion del 28** -.15*% 1
paciente

Fuente;: ESPAU
*p <.005. **p < .001.
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Se aplic6 la prueba U de Mann-Whitney para conocer la diferencia de la
satisfaccion del paciente de acuerdo al sexo, en la tabla 6 se muestra que no existen
diferencias significativas entre ¢l sexo masculino y femenino en la forma de cémo
perciben la satisfaccion, los resultados de la mediana muestran homogeneidad en ambos
Sex0s.

Tabla 6

Prueba de U de Mann—Whitney en la Satisfaccién del Paciente de acuerdo al Sexo

Satisfaccidn del i Media Medn DE U Valor de p
paciente
Con el cuidado
Masculino 95 72.49 82 24.90 4547 690
Femenino 99 72.62 82 27.88
Conla
informacion 4643 .880
Masculino 95 63.94 75 30.15
Femenino 99 63.33 e 31.39
Con la
satisfaccion 4598 .790
general
Masculino 95 69.94 80 26.22
Femenino 99 69.52 80 28.26

Fuente: ESPAU n=194
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Hallazgos Adicionales

Adicionalmente se encontrd efecto de la edad, escolaridad y sexo con la
satisfaccién del paciente con la atencién de enfermeria, para lo cual se aplicé un Modelo
de Regresion Lineal Multiple. En la tabla 7 se puede apreciar el efecto significativo del
total de variables en la satisfaccion del paciente, con una variacion explicada de 21.8 %.

Tabla 7

Regresion Lineal Multiple de Edad, Escolaridad y Sexo con la Satisfaccion del Paciente

Modelo 1 gl Suma de Cuadrados | Cuadrado Medio F Valor de p

Regresion 3 6823.86 2274.62 3.17 002
Residual 190 136126.27 716.45
Fuente: CIP, ESPAU R*=21.8% n=194

Sin embargo al analizar la contribucion de ¢ada variable al modelo total, en la
tabla 8 se muestra que la escolaridad y el sexo no tuvigron efecto significativo sobre la
satisfaccién del paciente con la atencion de enfermeria, Gnicamente la edad,
Pasteriormente se aplicé el procedimiento de eliminacion de variables hacia atras de
Backward, el cual confirmo que solamente la edad tiene efecto significativo con la
satisfaccion del paciente (f = 3.08, p = .002). Ver tabla 10.

Tabla 8

Efecto de la Edad, Escolaridad y Sexo con la Satisfaccion del Paciente

Modelo 1 B EE t Valor de p
Edad 42 16 2.67 .008
Escolaridad 5.89 .60 10 922
Sexo -1.20 3.88 -31 758

Fuente: CIP, ESPAU n=194
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En la tabla 9 y 10 se aprecia que la contribucién siguificativa fue finicamente de

la edad con la satisfaccién del paciente con una variacién explicada de 21.7 %. Asi

mismo, en el diagrama de dispersién se puede observar que la mayoria de los casos se

aglutinaron entre los 60 afios de edad con un indice de satisfaccion de 80 y se muestra

que a mayor edad, mayor satisfaccion del paciente con la atencién de enfermeria.

Tabla 9

Regresion Lineal Miltiple de Edad con la Satisfaccion del Paciente Procedimiento

Backward

Modelo Final| g/ | Suma de Cuadrados | Cuadrado Medio F Valor de p
Regresion 1 6741.98 6741.98 9.50 002
Residual 192 136208.14 709.42
Fuente: CIP, ESPAU R*=217% n=194
Tabla 10
Efecto dc la Edad con la Satisfaccidn del Paciente
Modelo Final B EE t Valor de p
Edad 41 13 3.08 002
Fuente: CIP, ESPAU n=194
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la Atencion de Enfermeria
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Capituio IV

Discusion

Los resultados del presente estudio permitieron verificar empiricamente los
conceptos de cuidado e informacién del marco conceptual de la satisfaccién del paciente
con la atencion de enfermeria ¢n el servicic de urgencias de Davis y Bush (1995) a
través de pacientes que egresaron del servicio de urgencias de una institucién de
seguridad social.

En este estudio se encontrd una media de 69.73 en la satisfaccién con la atencion
de enfermeria y es similar a lo sefialado por Bleda (2000); Lopez et al, (1999);
Maderuelo et al. (1996); Mira et al. (2001); Ochoa et al. (2000) y Quintana et al (1999),
quienes reportaron medias de 63 en la satisfaccion del paciente. Estos resultados
contradicen lo que reporta Aposta et al. (1993) y Ortegdn (2002), quienes sefialan
medias de 91 en la satisfaccién con la atencidn de enfermeria en los pacientes
hospitalizados. El resultado obtenido pudiera atribuirse a que el paciente se abordo en su
hogar y tuvo mayor libertad para contestar el instrumento.

Se analizaron las dimensiones de la satisfaccion con la atencion de enfermeria, en
este estudio predominé la dimensién del cuidado, lo cual coincide con Davis y Dufly
(1999); Lézaro et al. (1997); Mira et al. (2001); Ramirez et al. (1998) y Raper et al.
(1999) quienes encontraron que la dimensién mas importante para lograr la satisfaccion
del paciente es el cuidado que proporciona el personal de enfermeria, sin embargo,
coritradice lo que reportaron Bursch et al. (1992) y Raper (1996) quienes sefialaron que
la informacién fue la dimension mas significativa para lograr la satisfaccion del
paciente.

De acuerdo a algunos autores, el resultado del presente estudio es explicable
debido a que para el paciente que acude a urgencias es determinante el cuidado que

recibe, é1 busca atencién y apoyo del personal de enfermeria, su prioridad es la
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resolucion de su problema de salud y no la informacién que requiere para el cuidado en
el hogar (Davis & Bush 1995; Lazaro et al., 1997; Lopez et al., 1999).

Los resultados muestran asociacion positiva entre la edad y la satisfaccion, es
decir, a mayor edad, mayor satisfaccion del paciente con la atencién de enfermeria, este
resultado coincide con Bodur et al, (2001); Bursch et al. (1992); Léazaro et al. (1997);
Lopez et al. (1999); Quintana et al, (1999) y Raper et al. (1999) quienes encontraron que
conforme avanza la edad del paciente, aumenta su satisfaccién, sin embargo este
hallazgo, contradice lo que reportan Davis y Duffy (1999); Lépez et al. (2001) y Raper
(1996) quienes sefialan que no existe asaciacion entre la edad y la satisfaccion del
paciente con la atencion de enfermeria. Los resultados obtenidos en el presente estudio
pudieran atribuirse a que los pacientes de edad avanzada, asisten con mas frecuencia a
los servicios de salud y tienden a incrementar su nivel de tolerancia, por lo cual evalian
la satisfaccion en forma positiva (Lazaro et al., 1997; PNS, 2001-2006).

Se encontrd asociacion negativa entre la escolaridad y la satisfaccion, es decir, a
mayor escolaridad, menor satisfaccién con la atencién de enfermeria. Este resultado es
congruente con lo que sefialan Bodur et al. (2001); Lazaro et al. (1997); Quintana et al.
(1999); Ramirez et al. (1998) y Trejo et al. (1999) quienes reportaron que entre mayor
escolaridad tienen los pacientes, menor es su satisfaccion con la atencion de enfermerda,
sin embargo, lo contradicen Morales y Garcia (1997) quienes reportaren que los
universitarios estan més satisfechos con la atencion de enfermeria.

El resultado del presente estudio es atribuible a que los pacientes de mayor
escolaridad demandan y exigen mejores servicios de salud dado que poseen una
capacidad superior de externar su inconformidad a diferencia de los de menor
escolaridad quienes suelen ser menos ctiticos al tener dificultad para interactuar con el

personal de salud (Lazaro et al., 1997; PNS, 2001-2006; Ramirez et al., 1998; Trejo et
al., 1999).
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Este estudio mostré que no existe diferencia en la satisfaccién del paciente con la
atencién de enfermeria respecto al sexo, y coincide con Bodur et al. (2001); Morales y
Garcia (1997); Quintana et al. (1999) Raper (1996) y Raper et al. (1999), quienes no
encontraron diferencias significativas acerca de coémo perciben la satisfaccion con la
atencion de enfermeria los hombres y las mujeres, sin embargo, €ste hallazgo contradice
los resultados de Davis & Duffy (1999); Lazaro et al. (1997) y Ramirez et al. (1998)
quienes sefialaron que para lograr la satisfaccion son mas demandantes los hombres que
las mujeres, ellos esperan un mejor cuidado de enfermeria.

En el presente estudio este resultado pudiera atribuirse a la homogeneidad con
respecto a las experiencias de la enfermedad en los pacientes con diabetes mellitus. Ellos
son mds criticos de la atencion que reciben. Debido a que reciben atencién continua y
han sido hospitalizados, conocen su tratamiento y por lo tanto tienen ciertas expectativas
de atencidn. Su experiencia con la enfermedad les permite tener mayor contacto con los
servicios de salud y demandan mejor atencidn.

En este estudio se encontré como hallazgo adicional que el factor individual
edad, ticne efecto sobre la satisfaccion del paciente con la atencion de enfermeria lo cual
coingide con Raper et al. (1999), quienes sefialaron que la edad predice la satisfaccion
del paciente, sin embargo, lo contradice, Raper (1996) quien reportd que la edad no tiene
efecto sobre 1a satisfaccion del paciente.

Segiin diversos autores este ¢fecto pudiera explicarse debido a que a través de los
afios cambian las expectativas de atenci6n, los jévenes refieren buen estado de salud, por
lo tanto, pocas veces utilizan los servicios de las instituciones, pero cuando los solicitan
acuden con mayores expectativas, ellos esperan resultados en la atencién, demandan la
resolucion de su problema, en cambio, las personas de mayor edad presentan problemas
de salud que requicren reingresos hospitalarios frecuentes con lo cual se reducen sus
expectativas a comprension, amabilidad y dedicacién de un tiempo para ser escuchado,

si la enfermera no manifiesta estas cualidades, €l la disculpa dado que él sélo espera que
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se controle su problema de salud y no la resolucién del mismo (Lazaro et al., 1997; PNS,
2001-2006; Rivera & Garcia, 1999; Trejo et al., 1999).

Cornclusiones

En la satisfaccion del paciente con la atencion de enfermeria la dimension que
predomina es el cuidado con una media mas alta que la informacion.

Existe asociacion positiva entre la edad y la satisfaccion del paciente es decir, a
mayor edad, mayor satisfaccion y asociacion negativa entre la escolaridad con la
satisfaccion del paciente es decir a mayor escolaridad, menor satisfaccién. No se observa
diferencia en la satisfaccion del paciente con respecto al sexo. Es importante destacar

que la edad mostrd efecto sobre la satisfaccion del paciente con la atencién de

enfermeria.

Recomendaciones

Realizar el estudio en diferentes grupos poblacionales para identificar otros
factores que se asocian con la satisfaccion del paciente con la atencion de enfermeria
como el estado civil, lugar de residencia, ocupacion, estralo e internamientos previos.

Abordar la tematica de satisfaccion del paciente con la atencién de enfermeria
desde un enfoque cualitativa, con la finalidad de identificar otros factores que tengan
influencia sobre su satisfaccion,

Seguir utilizando el instrumento de satisfaccion del paciente con la atenci6n de
enfermeria con la finalidad de que mejore su confiabilidad y tenga validez de estabilidad

para la poblacién mexicana.
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Apéndice A

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
FACULTAD DE ENFERMERIA

Carta de Autorizacion

Memorando Interno

Para: Dr. Marcos M. Urbiola Verdejo Monterrey, NL Mayo 2003
J Ed. Invest en salud HGZ / MF 6
De: Dr. Salvador B. Valdovinos C. CDISNL -028 - 2003

Coord. Invest. En Salud NL
Asunto: Apoyo a la C. Lic. Enf. Nora Hernandez Martinez, Fac. de enfermeria de la UANL,

Solicito su apoyo y colaboracién para que la C Lic. en Enfermerfa Nora Hernandez
Martinez, alumna de la Maestrla en Ciencias de la Enfermeria de la Facultad de Enfermeria de
fa UANL, realice con la colaboracién defl personal de enfermeria de esa Unidad de Atencion, las
actividades conducentes a preparar el estudio de investigacion: La Satisfaccion del Paciente
con la Atencién de Enfermeria a su Egreso de la Unidad de Urgencias.

Cabe sefialar que la asesora de dicho trabajo es la M.C.E. Ma. Guadalupe Interial Guzman, de
la Facultad de Enfermeria de la UANL

Sin otro particular, agradezco las finezas de sus atenciones, y quedo a su disposicion

para aclarar o ampliar los detalles de esta solicitud, y aprovecho la ocasion para enviare un

afectuoso saludo.
Atentamente

Seguridad vy Solifarl:ad ioclal
Dr. Saivador B. Valdovinos Chavez
Coordinador Normativo de Investigaclon en Salud

SBVClium gq
©

INSTITUTO MEXIGAND DEL SEGURD SOTIAL
COORDINAC{ON DELEQACIONAL
DE INVESTIGACTION €n fRaUN

IMSS-NL: Rafael Ramirexz 1850 Ote. Centro, Montervey, N.L.. 84010. Méxitco
Tol (81383 42 3'1 92 Fax (B'1) 83 43 95 D0 Eanail: svaldovigdmail. mty.itesm. mx


mailto:valdovi@mail.mty.jtesm.nix
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Apéndice B

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
FACULTAD DE ENFERMERIA

Consentimiento Informado

La Lic. Nora Herndndez Martinez esta realizando un estudio ¢n pacientes
egresados de urgencias para obtener informacién acerca de la satisfaccién del paciente
con la atencion de enfermeria.

Entiendo que voy a responder a un cuestionario respecto a la atencién que me
proporciond enfermeria en el servicio de urgencias, se que mi participacion seré de
manera libre y voluntaria ademds se mantendra en estricta confidencialidad y puedo
negarme a participar en el estudio si asi lo decido.

La Lic. Hernéandez me ha informado que dara a conocer los resultados a la
institucién en los cuales no aparecerd mi nombre. Se que es para concluir su maestria en
Ciencias de Enfermeria.

Acepto participar voluntariamente en ¢l estudio.

Firma del Participante Fecha



Apéndice C

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
FACULTAD DE ENFERMERI{A

Escala Visual

Hoja de Respuestas

1.- NUNCA

2.- RARAS VECES

3.- ALGUNAS VECES

4.- MUCHAS VECES

5.- SIEMPRE
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Apéndice D

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
FACULTAD DE ENFERMERIA

Cédula de Identificacion del Paciente

Niimero de cuestionario

1.- Edad en aiios cumplidos

2.- Escolaridad (nimero de afios de estudio)

3.- Sexo 1.- Masculino

2.- Femenino
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Apéndice E

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
FACULTAD DE ENFERMERIA

Escala de Satisfaccion del Paciente con la Atencion de Urgencias
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Instrucciones: Recuerde la atencién que le proporciono el personal de enfermeria

del servicio de urgencias, a continuacion leeré varias preguntas al respecto; a cada

pregunta usted respondera nunca, raras veces, algunas veces, muchas veces y siempre,

para que usted pueda contestar con mayor facilidad, le voy a proporcionar una hoja de

respucstas.
Enunciado Respuestas
Nunca | Raras | Algunas | Muchas |Siempre
veces | veces veces

1.- La enfermera demostré que
sabia hacer los procedimientos

que yo necesité.

2.- La enfermera demostré
conocimiento respecto a mi

enfermedad.

3.- La enfermera demostrd
conocimiento respecto al

tratamiento que yo necesité.

4.- La enfermera me informé

sobre como cuidarme en mi casa.
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Enunciado

Respuestas
Nunca | Raras | Algunas | Muchas |Siempre
veces veces veces

5.- La enfermera me informé
sobre las complicaciones que yo

podria presentar en mi casa.

6.- La enfermera me informé
sobre las molestias que yo podia

presentar en mi casa.

7.- La enfermera me explicaba
cada procedimiento antes de

hacerlo.

8.- La enfermera me explicé todo

con palabras que pude entender.

9.- La enfermera me escucho con
atencion al momento de hablarle

de mi problema.

10.- La enfermera se mostr6
interesada en mi padecimiento y

mi preocupacion.

11.- La enfermera fue lo més
amable posible cuando me realizo

procedimientos que me dolian,
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Enunciado

Respuestas
Nunca | Raras | Algunas | Muchas |Siempre
veces | veces veces

12.- La enfermera comprendié
como me sentia por mi

padecimiento.

13.- La enfermera me permitio
que expresara dudas acerca de la

enfermedad y mi tratamiento.

14.- La enfermera disponia del
tiempo necesario cada vez que

me atendia.

15.- La enfermera respondio a
todas mis preguntas acerca de la

atencién proporcionada,
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