Valoracion de la satisfaccion de pacientes sobre el cuidado que brinda Enfermeria
durante la hospitalizacion: meta analisis.

Assessments of patient satisfaction regarding the care provided by nursing staff during
their hospitalization: meta-analysis

Avaliacoes da satisfacao do paciente em relacao ao cuidado do pessoal de enfermagem
nasua hospitalizacao: meta-analise

Autor Resumen

Sandivares Flavio' ~ La Organizacién Mundial de la Salud reconoce que la opinién
del usuario estd relacionada con el principio de participacién del
mismo en la atencion de salud. Objetivo: analizar las principales
valoraciones sobre la satisfaccion de los pacientes con respecto
al cuidado que brinda el personal de enfermeria durante su
internacién. Método: se realizd una revision sistematica de la
literatura cientifica para desarrollar un analisis critico y reflexivo
del contenido de articulos originales y de revisién, a partir de
la pregunta ;Cudles son las principales valoraciones sobre la
satisfaccion de los pacientes con respecto al cuidado que brinda
el personal de enfermeria durante su internacion? Se realiz6 una
basqueda en las principales bases de datos: PUBMED, CUIDEN,
LILACS, SCIELO y Science Direct. Las palabras clave delimitadas
fuerondeacuerdoal tesaurodedescriptoresen Cienciasdela Salud
(DeCS) y (MeSH), en espafol, portugués e inglés: satisfaccion;
paciente; enfermeria; calidad de atencién. Los criterios de
inclusion: articulos publicados entre 2010 al 2018, de acceso libre
y texto completo. Se utilizaron AND, OR y NOT, para combinar los
términos de busqueda. La valoracién de la calidad metodolégica
se realiz6 mediante el Critical Appraisae Skills Programme.
Resultados: Se identificaron 1000 articulos que respondian
especificamente a los descriptores de bisqueda, se utilizaron
filtros y criterios predeterminados dando como resultado 215
investigaciones, después del andlisis critico metodoldgico
quedaron 22; abarcando 4500 pacientes. El principal instrumento
utilizado fue ISP (Instrumento de Satisfaccién de paciente)
aftadiendo la escala de Likert. Las dimensiones mas mencionadas
son dominios técnicos profesionales, educativos y de confianza.
Los hallazgos positivos sefialan la presencia activa de enfermeria
como de mayor satisfaccion, seguida de las habilidades técnicas
y el apoyo emocional, espiritual y de seguridad. Los aspectos
negativos fueron la informacién deficiente que se les brinda y
el miedo en la administraciéon de anestesia. Conclusiones: la
informacién oportuna, la presencia activa, la empatia, el respeto,
la confiabilidad, forman parte de lo que el paciente refiere como
de gran satisfaccién. Se recomienda la adaptaciéon del ISP a
cada institucién que lo utilice y considerar que los estudios de
satisfaccion deban ser valorados con preguntas abiertas.
Palabras clave : satisfaccidon; paciente; enfermeria; meta andlisis.

o ) , . Abstract
Lic. en enfermeria. Supervisor Sanatorio . . . . e .
Allende Nueva Cérdobs.  1he World Health Organization recognizes that patients’ opinions
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are related to their participation in health care. Objective: to
analyze the main assessments of patient satisfaction regarding
the care provided by nursing staff during their hospitalization.
Method: A systematic review of the scientificliterature was carried
out to develop a critical and reflective analysis of the content of
original and review articles, based on the question: What are
the main assessments of patient satisfaction regarding the care
provided by Nursing staff during hospitalization? A search was
conducted in the main databases: PUBMED, CUIDEN, LILACS,
SCIELO and Science Direct. The keywords defined were according
to the thesaurus of descriptors in Health Sciences (DeCS) and
(MeSH), in Spanish, Portuguese and English: satisfaction;
patient; Nursing; attention quality. Inclusion criteria: articles
published between 2010 and 2018, with free access and full text.
AND, OR and NOT were used to combine the search terms. The
assessment of methodological quality was carried out through
the Critical Appraise Skills Program. Results: 1000 articles were
identified that responded specifically to the search descriptors,
filters and predetermined criteria were used resulting in 215
investigations, after the critical methodological analysis 22 were
left; covering 4500 patients. The main instrument used was PSI
(Patient Satisfaction Instrument) adding the Likert scale. The
most mentioned dimensions are professional, educational and
trustworthy technical domains. The positive results indicate
the active presence of nursing as more satisfying, followed by
technical skills and emotional, spiritual and safety support.
The negative aspects were the poor information provided and
fear of in the administration of anesthesia. Conclusions: timely
information, active presence, empathy, respect and reliability
are considered highly satisfactory for the patient. The adaptation
of the PSI to each institution that uses it is recommended, in
addition to taking into account that satisfaction studies should be
evaluated with open questions.

Keywords: satisfaction; patient; Nursing; meta analysis.

Resumo

A Organizag¢ao Mundial da Satde reconhece que as opinides dos
pacientes estao relacionadas a sua participagio nos cuidados de
satde. Objetivo: analisar as principais avaliagoes de satisfacao
do paciente em relagiao aos cuidados prestados pela equipe de
enfermagem durante a internagio. Método: Foi realizada uma
revisdo sistematica da literatura cientifica para desenvolver uma
analise critica e reflexiva do contetido dos artigos originais e de
revisdo, com base na pergunta: Quais s3o as principais avaliagoes
da satisfa¢do do paciente em relagio aos cuidados prestados pela
equipe de Enfermagem durante a internagao ? Foi realizada uma
busca nas principais bases de dados: PUBMED, CUIDEN, LILACS,
SCIELO e Science Direct. As palavras-chave definidas foram de
acordo com o tesauro dos descritores em Ciéncias da Satde (DeCS)
e (MeSH), em espanhol, portugués e inglés: satisfacao; paciente;
Enfermagem; qualidade de atencdo. Critérios de inclusdo:
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artigos publicados entre 2010 e 2018, com acesso gratuito e texto
completo. AND, OR e NOT foram usados para combinar os termos
da pesquisa. A avaliagio da qualidade metodoldgica foi realizada
por meio do Programa de Habilidades de Avaliacao Critica.
Resultados: foram identificados 1000 artigos que responderam
especificamente aos descritores de busca, filtros e critérios pré-
determinados, resultando em 215 investigagdes, ap6s a andlise
metodoldgica critica 22; cobrindo 4500 pacientes. O principal
instrumento utilizado foi o PSI (Patient Satisfaction Instrument),
acrescentando a escala Likert. As dimensdes mais mencionadas
sao dominios profissionais, educacionais e técnicos confidveis.
Os resultados positivos indicam a presenga ativa da enfermagem
como mais satisfatdria, seguida de habilidades técnicas e apoio
emocional, espiritual e de seguranga. Os aspectos negativos
foram a falta de informagao fornecida e o medo na administragao
da anestesia. Conclusoes: informagdes oportunas, presenca ativa,
empatia, respeito e confiabilidade s3o consideradas altamente
satisfatérias para o paciente. Recomenda-se a adaptagio do PSI
a cada institui¢do que o utiliza, além de levar em consideragao
que os estudos de satisfagio devem ser avaliados com perguntas
abertas.

Palavras-chave : satisfacao; paciente; Enfermagem; meta-analise

Introduccion

La Organizacién Mundial de la Salud reconoce que la opinién
del usuario estd relacionada con el principio de participacién
del consumidor. Si el objetivo principal de la prestacién de un
servicio sanitario es el usuario, es necesario conocer su opinién
y su grado de satisfaccién al respecto, para ajustar en todo lo
posible el servicio ofertado a sus necesidades reales, expectativas
y prioridades.!

La medicién y evaluacién de la calidad percibida por los usuarios
es un objetivo clave de la evaluacién en las instituciones de
servicios y se recomienda su aplicabilidad, no solo por el proceso
en simismo, sino por sudestacada pertinencia en el mejoramiento
continuo. Existen tres tipos de calidad a nivel hospitalario que
deben evaluarse: la calidad técnico cientifica, que cominmente se
evalta a través de indicadores, procesos y protocolos; la calidad
funcional o interactiva, que avanza a través de la evaluacién del
usuario generalmente con la satisfaccion, yla calidad corporativa,
la cual no ha cobrado importancia, pues se mide transversalmente
junto con las dos anteriores.2
Avedis Donabedian3, refiere: “la calidad dela atencién ala salud es
el grado en que los medios mas deseables se utilizan para alcanzar
las mayores mejoras posibles en la salud. Sin embargo, como las
consecuencias de la atencién se manifiestan en un futuro que
frecuentemente resulta dificil de conocer, lo que se juzgan son las
expectativas de resultado que se podrian atribuir a la atencién en
el presente”. 7
“Laefectividad del cuidad enlograry producir salud y satisfaccion,
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definidas por los miembros individuales de una sociedad o
subcultura particular, es el valor tltimo de la calidad del cuidado”
“Si los pacientes estan insatisfechos, el cuidado esta lejos del ser
el ideal, al margen de cuan alta pueda ser la calidad segiin criterio
clinico u otro ajeno al del propio consumidor”.

Para su andlisis Donabedian propone tres puntos de vista
diferentes segtin quién la define:

Calidad absoluta: también llamada calidad cientifica, técnica o
profesional, referida a la que establece el grado que consigue
restablecerlasalud del paciente, teniendo en cuentael componente
cientifico-técnico

Calidad individualizada: Desde una perspectiva individual,
enfoque que entiende al paciente implicado en la toma de
decisiones a partir de la informacién proporcionada por el
profesional sanitario.

Calidad social: se refiere a valorar el beneficio o la utilidad netos
para toda una poblacién, el modo de distribucién del beneficio a
toda la comunidad, teniendo en cuenta el menor costo social, los
bienes y servicios mas valorados por la sociedad. 4
Las percepciones y expectativas de los usuarios son subjetivas y
por lo tanto dificiles de evaluar en un momento dado, se pueden
consideran cinco areas:

1. Fiabilidad: es la habilidad que poseemos para suministrar el
servicio en forma confiable, segura y cuidadosa.

2. Seguridad: representa el sentimiento que tienen los clientes de
que sus problemas estin en buenas manos.

3. Elementos tangibles: incluyen las evidencias fisicas y artefactos
que intervienen en el servicio como sus instalaciones y equipoy la
apariencia de su personal.

4. Capacidad de respuesta: se refiere a la actitud que muestra la
organizacién para suministrar un servicio rapido.

5. Empatia: quiere decir que su organizacién le ofrece a sus
clientes, cuidado y atencién personalizada.
Cuando las personas se ponen en contacto con la organizacién,
esas personas se forman una impresion sobre la calidad del
servicio, a eso se le llama momento de la verdad. Generalmente
las personas siempre perciben a la organizacién de manera
diferente a como se perciben a si misma, por lo que se llevan a
cabo programas de retroalimentacién para obtener informacioén
sobre las percepciones que tienen los clientes. ¢

Objetivo General

Analizar las principales valoraciones sobre la satisfaccién de
los pacientes con respecto al cuidado que brinda el personal de
enfermeria durante su internacion.

Objetivos Especificos

« Describir la revisién sistematica de articulos cientificos en bases
informaticas de datos en salud.

« Determinar una herramienta para la valoracién de la calidad

Valoracién de la satisfaccién de pacientes sobre el cuidado que brinda enfermeria durante la hospitalizacion: meta analisis / Flavio Sandivares / NE | 08
Trabajo recibido: julio 2019 - Trabajo aprobado: septiembre 2019



NE| 09

Tabla N°1
Base de datos consultadas

metodoldgica de los estudios encontrados.
« Comparar datos en una tabla para su analisis y determinar cudles
instrumentos aportan mayor grado de validez y fiabilidad.

Material y Método

Disefio: Revision sistematica de la literatura cientifica disponible
sobre los estudios desarrollados para valorar la percepcién de los
pacientes con respecto al cuidado que brinda enfermeria.

Métodos de biisqueda.

La busqueda se realiz6 sobre las siguientes bases de datos:
Base de Datos Resultads Filtros Resullado
LILACE 18 ;m?:;lg:;ll_lu espaiiol, porlugues 52
The Cochrane Library 42 Texta completn, espaiiol 1]
Seiela 172 Egzﬁrénerra Espafiol, Portugués, 2010 46
BOENE B4 l’ﬁ;;té:fgmglem Espafiol, Portugués 80
Medizarafic a0 f.z'i"!]i:;.:{.;cr.lﬁn paciente enfermeria, 2010 10
IBECS 120 Texto completo, Espafiel, 2010 >2018 36
MEDLINE h44 Texlo completo, Espaiol, 2010 =2018 1

La tactica de busqueda especifica fue adaptada a cada base
de datos, incluyendo los siguientes descriptores: satisfaccion;
paciente; enfermeria

Se establecieron limitaciones por idioma y en la seleccién final
se obtuvieron articulos publicados en espafol y portugués a
texto completo. Adicionalmente, se ha realizado una busqueda
inversa a partir de las referencias bibliograficas de los estudios
seleccionados. En la revisién se han incluidos los estudios
publicados entre enero de 2010 y hastala actualidad (octubre 2018)
que cumplieran los siguientes criterios: estudios que utilizaran un
instrumento para la valoracién de la satisfaccion de los pacientes,
con diseno de ensayo clinico, revisiones sistematicas o de estudio
prospectivo, con seguimiento de los pacientes y que presenten
resultados de indicadores de validacion clinica o sea posible
calcularlos.

La calidad metodolégica de los estudios identificados en
la basqueda bibliografica fue valorada mediante la guia de
habilidades de lectura critica, conocida por su acrénimo inglés
CASPe (Critical Appraisal Skills Programme - Programa de
habilidades en lectura critica en Espafol). 8

Extraccion de los datos: los datos han sido extraidos por un
investigador y recogidos en una hoja ad hoc que incluia las
siguientes variables:

« Nombre de Estudio

« Afio

« Pais

« Cantidad de Pacientes

« Instrumento

« Tipo de Investigacion

«Hallazgos: dimensiones, aspectos sobresalientes, aspectos negativos
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Resultado de biisqueda en base de datos de enfermeria y criterios

de inclusién

Base de Datos Rosubtade | Incluidos por critero
LILACS (Lileratura Latnoamencana y del Canbe en Crencias de la 52 ]
Scielo (Scientific Electronic Library Online o Bibboleca Cientifica 46 a0
Ehectrdnica en Linza)
BOEMNF {Base de Dalos de Enfenmeria) 60 2
Medipgrahe, {Indece de rewslas medcas labnoamenc anas) 10 o
IBECS (Indice Bibliogratico Espafiol en Clencias oe la Saud) 6 0
MEDLMNE (Bibioteca Nacional de Medicina de los Estadgos Undos) 1 1

Tatales 215 22

N = 1000

Revisidn sistematica de bibliografia cientifica con los 3 descriptores
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Calrdad metodoldgica por CASpe, Instrumento validado,

Percepcion del paciente y estudios con 50 pacientes o mas,

!

EE

Valoracién de la satisfaccién de pacientes sobre el cuidado que brinda enfermeria durante la hospitalizacion: meta andlisis / Flavio Sandivares /

Trabajo recibido: julio 2019 - Trabajo aprobado: septiembre 2019

Fig. 1. Diagrama de flujo del proceso de identi-
ficacién e inclusion.

NE[10



Tabla N° 2 — Revisién sistematica de investigaciones cientificas
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Resultados

Se identificaron aproximadamente 1000 articulos de

las

principales bases cientificas de investigaciones en enfermeria que
respondian especificamente a los 3 descriptores de la busqueda:
Satisfaccién, paciente y enfermeria. En dichos articulos se
utilizaron criterios predeterminados de busqueda lo que dio
como resultado 215 investigaciones.
El niimero de estudios que cumplieron con todos los requisitos
fueron 22; los cuales abarcan a 4500 pacientes.
La principal escala utilizada en los estudios seleccionados fue
el Instrumento de Satisfaccién de paciente (ISP) que aborda
dimensiones técnico profesional, educativa y de confianza lo cual
lo hace recomendable para utilizar y adaptar a cada institucion.
En la mayoria de los casos se le anadia la escala de Likert. que
aporta inflexibilidad a las respuestas, marcando parimetros
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rigidos, impidiendo que los aportes finales de las investigaciones
puedan ser sobrevaloradas

Las dimensiones que fueron mencionadas junto a los articulos
con instrumentos ISP fueron los dominios profesional, educativo
y de confianza. Las dimensiones mas mencionadas con diferentes
instrumentos fueron: Comunicacién, informacién precisa y
tiempo de espera.

Dentro de los hallazgos mas relevantes podemos destacar que los
pacientes reflejan su mayor grado de satisfaccion con la presencia
activa de enfermeria, el respeto. También mencionan como
de gran satisfaccién que se les provea informacién oportuna y
completa, que posean habilidades técnicas profesional.
Como aporte de aspectos negativos de la percepcion, se sefialan
la informacién escasay la utilizacién de un lenguaje complejoy

dificil.

Conclusiones

Luego de la revision sistemadtica se pudo determinar que la
principal herramienta utilizada para la valoracién de la calidad
metodolégica en los estudios analizados fue el instrumento
ISP (Instrumento de Satisfaccién de paciente) que aborda
dimensiones técnico profesional, educativa y de confianza.

En todos los estudios se acompana el instrumento con la escala
de Likert.

En la mayoria de los trabajos se recomienda que los estudios
de satisfaccién deban ser valorados con preguntas abiertas,
estimulando al paciente a colaborar en la mejora de su atencién.
Es de concluir que la presencia del enfermero allado del paciente
favorece notablementela satisfaccién delmismoyen consecuencia
en sumejora de salud, como asi también la informacién oportuna
y completa del paciente durante las internaciones hospitalarias.
Asi también se pueden observar los distintos matices de la
comunicacién del equipo de salud y de las demoras en la atencién

de salud.
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