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RESUMEN

Introduccién: el area de emergencias es una zona asistencial critica debido a su naturaleza
impredecible y urgente de los casos que se atienden diariamente y donde el rol de enfermeria se destaca
por la proximidad al paciente y sus familiares. Objetivo: determinar la satisfaccion de los familiares y
enfermeras/os con el cuidado brindado en el servicio de emergencia en el Hospital General de
Latacunga. Metodologia: se tratd de un estudio cualitativo, fenomenoldgico que incluy6 a 10
profesionales de enfermeria y 9 familiares de pacientes atendidos en el area de emergencia. La
informacion fue recolectada a través de una entrevista la cual fue transcrita y sometida a anélisis de
contenido para su respectiva categorizacion general y subcategorizacion. Para este fin se utilizaron
herramientas como el Google texter y Atlas-Ti. Resultados: acorde a los resultados obtenidos, los
usuarios externos e internos del servicio de emergencia se muestran altamente satisfechos con los
servicios brindados, se destaca en este marco la comunicacion asertiva y gestion adecuada del tiempo
para la atencion. Conclusion: el anlisis de la satisfaccion de los usuarios en el area de emergencia es
crucial para entender los aspectos potenciales e identificar areas de mejora que optimicen la eficiencia,

seguridad y experiencia del paciente.
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Satisfaction of Family Members and nurses with the Care Provided in the
Emergency Service of the General Hospital of Latacunga

ABSTRACT

Introduction: the emergency area is a critical care area due to its unpredictable and urgent nature of
the cases that are attended to daily and where the nursing role stands out for its proximity to the patient
and their families. Objective: measure the satisfaction of family members and nurses with the care
provided in the emergency service at the General Hospital of Latacunga. Methodology: this was a
qualitative, phenomenological study that included 10 nursing professionals and 9 family members of
patients treated in the emergency area. The information was collected through an interview which was
transcribed and subjected to content analysis for its respective general categorization and
subcategorization. For this purpose, tools such as Google Texter and Atlas-Ti were used. Results:
according to the results obtained, external and internal users of the emergency service are highly
satisfied with the services provided, assertive communication and adequate time management for care
stand out in this framework. Conclusion: the analysis of user satisfaction in the emergency area is
crucial to understand potential aspects and identify areas of improvement that optimize efficiency,

safety and patient experience.
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INTRODUCCION

En las Ultimas décadas, la prestacion de servicios asistenciales en el area de emergencia en diferentes
partes del mundo, incluyendo Latinoamérica y Ecuador han experimentado mejoras, evoluciones y
transformaciones significativas, sin embargo dado el incremento poblacional, asi como la expectativa
de vida, cada vez mas surgen nuevas expectativas respecto a diagndsticos, procedimientos, tiempos y
entre otros aspectos de la calidad de los servicios de salud (Guerrero & Cafiarte, 2023).

Los estandares de calidad de la atencion a nivel nacional e internacional son evaluados y medidos a
través de la satisfaccion de los usuarios, los cuales evaltan y califican la atencion brindada mediante su
percepcion, es por ello estos deben proporcionarse de forma integra, respetando los principios de
equidad, justicia y autonomia de los usuarios para cubrir y superar ampliamente sus expectativas
(Febres, Dextre, & Mercado, 2022).

En este punto es importante entender gque la satisfaccion de los usuarios debe abordarse como un proceso
continuo, en el cual es necesario valorar elementos como la comunicacion, la actitud del profesional,
competencia técnica, aspectos administrativos, elementos tangibles como infraestructura o
equipamiento, asi como los resultados obtenidos, para la aplicacion oportuna de medidas que conduzcan
a mejoras significativas como eje esencial en el proceso de atencidn de enfermeria (Leon & Arévalo,
2023).

Ademas, se debe tener claro que dada la naturaleza subjetiva de la satisfaccion del usuario, esta puede
ser muchas veces contradictoria, dado que cada persona tienen sus propias percepciones influenciadas
por las expectativas y evaluaciones de los atributos de los servicios de salud (Ferreira, Vieira, Pedro,
Caldas, & Varela, 2023). Es por ello, que es necesario realizar abordajes frecuentes de la percepcion
del usuario en torno a la asistencia de salud, pues toda institucion debe buscar la satisfaccion de quienes
son su razén de ser.

De ahi que, el presente articulo se enfoca en la medicién de la satisfaccion del usuario externo e interno
del area de emergencia, que se considera un area critica por las necesidades médicas urgentes, alta
demanda de atencién médica e infraestructura, que genera desafios por cuestiones como hacinamiento,

tiempos de espera prolongados, militados recursos y entre otros aspectos (Mostafa & El. Atawi, 2024).

De acuerdo a Villamar et al. (2023), la satisfaccion de las necesidades del paciente son consideradas
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como un elemento clave en la evaluacion de los servicios de los servicios de salud y la calidad de
atencion, de manera que los juicios de satisfaccion son reconocidos como aspectos fundamentales en
su proceso de mejora. Por tal razon, instituciones de salud e investigadores independientes han centrado
su interés en este aspecto.

Una investigacion desarrollada en Etiopia por Molalign et al. (2021) con una totalidad de 299 pacientes
encontro una tasa de satisfaccion del 81,9%, cuestion que estuvo relacionada con cortesia del personal
y el entorno, la menor educacion del paciente, asi como el tiempo de espera afectaron negativamente la
satisfaccion del paciente. Un estudio arabe reportd que el 43% de usuarios se mostraba satisfecho con
la atencion recibida en el area de emergencia por parte del personal de enfermeria, esto estuvo
relacionado de gran forma con el tiempo dedicado a su atencién (Abass, y otros, 2021).

En el estudio de Febres y Mercado (2020) en Per( en una muestra de 292 pacientes, se menciona que
la satisfaccion del usuario esta determinada por aspectos tangibles e intangibles y tras su estudio
reportaron una satisfaccion global de 60,3%, los valores porcentuales dependieron de las dimensiones
como seguridad (86,8%) y empatia (80,3%), el mayor nivel de insatisfaccion se observé en aspectos
tangibles con el 57,1% de usuarios insatisfechos, seguida de la capacidad de respuesta de los servicios
de salud con el 55,5%.

Una investigacion ecuatoriana desarrollada por Castelo et al. (2022) encontré conformidad en cuento
a la satisfaccion y fiabilidad del servicio, la una satisfaccion global del 68,8%, las mayores puntuaciones
se relacionaron con la infraestructura, limpieza, trato del personal, destrezas y habilidades del personal
de enfermeria y equipamiento.

Ante lo expuesto, queda claro que si bien muchos usuarios se sienten satisfechos con la atencion en el
area de emergencia, también existen elementos que deben mejorarse, pero considerando que toda
mejora parte de un diagndstico, en el presente estudio se planted el objetivo de determinar la satisfaccion
de los familiares y enfermeras/os con el cuidado brindado en el servicio de emergencia en el Hospital

General de Latacunga.




METODOLOGIA

Disefio

Se trata de un estudio de enfoque cualitativo, disefio fenomenoldgico enfocado en determinar la

satisfaccion de los familiares y enfermeras/os con el cuidado brindado en el servicio de emergencia en

el Hospital General de Latacunga.

Participantes

Los participantes de este estudio fueron usuarios externos e internos del servicio de emergencia en el

Hospital General de Latacunga.Los usuarios internos correspondieron a licenciados de Enfermeria de

esta casa asistencial y los usuarios externos, a los familiares de pacientes ingresados en el area de

emergencia.

La seleccion de la muestra se realizé a través de muestreo no probabilistico por conveniencia e incluy6

a 10 profesionales de enfermeria y 9 familiares de pacientes, quienes cumplieron con los siguientes

criterios:

Criterios de inclusion:

= Licenciados de enfermeria del Hospital General Latacunga

= Familiares que acudan al servicio de emergencia junto con pacientes que esperan ser atendidos y
que tengan una edad entre 18 a 65 afios de edad

= Personas/personal que firme el consentimiento informado

Criterios de exclusion

= Personas/personal que no desearon participar

= Personas/personal que proporcione informacién fuera del periodo de recoleccion

= Personas/personal que brinde respuestas contradictorias e incompletas.

Recopilacion de informacion

La recopilacion de la informacion se realizd previa autorizacion del Hospital General Latacunga y la

firma del consentimiento informado de los participantes, quienes fueron abordados de manera

presencial en la sala de emergencia. Para este fin se busc6 un lugar privado y tranquilo para la aplicacion

de las entrevistas.




La técnica de recoleccion de informacion fue la entrevista semiestructurada que fue disefiada por la
investigadora principal. Esta fue aplicada por una sola ocasion a través de una guia de preguntas abiertas
tanto a los profesionales de enfermeria como a los familiares de los pacientes del &rea de emergencia.
Este proceso tomd alrededor de 15-30 minutos. Las respuestas de los participantes fueron grabadas y
guardadas bajo custodia de la investigadora principal, hasta su respectivo procesamiento.

Andlisis de los datos

Para la transcripcion de las entrevistas se utilizo la herramienta gratutita Google Texter que convierte
archivos de audio en texto. Posteriormente, en Microsoft Word se revisé la informacion textual para
asegurar una edicién adecuada.

La informaicén fue analizada a través del método de analisis de contenido cualitativo desarrollado por
Pillip Mayring (Caceres, 2003) utilizando las siguientes categorias: satisfaccion en usuarios externos y
satisfaccion en usuarios internos. EI método de categorizacion se subdividié en subcategorias que
emergieron de la informacion proporcionada por los usuarios del servicio de emergencia, estas fueron:
-Satisfaccion de usuarios internos: nivel de satisfaccion, comunicacion asertiva y manejo del estrés.

- Satisfaccion de usuarios externos: nivel de satisfaccion, comunicacion asertiva, tiempo de espera y
areas de mejora.

Para el procesamiento de la informacion se utilizé el Software Atlas-Tiy para la identificacion de cada
participante se utilizaron etiquetas, para los usuarios internos (Profesionales de enfermeria) P1-P10 y
para usuarios externos (familiares de pacientes) F1-F9. EI nimero se asigno respetando el orden de
participacion.

Consideraciones éticas

El estudio respetard principios bioéticos de beneficencia y no maleficencia, autonomia y
confidencialidad de los datos, esto a través de la participacion voluntaria, forma del consentimiento
informado, anonimato de los participantes (uso de etiquetas para eliminar datos personales) y manejo

estricto de la informacion con fines académicos.




RESULTADOS Y DISCUSION
Resultados de la entrevista a usuarios internos
Los usuarios internos del servicio de emergencia del Hospital General Latacunga estan caracterizados
por tener una edad entre 20 y 30 afios, ser de género femenino, tener tercer nivel de instruccion
académica y tener entre 4 y 6 afios de experiencia laboral.
Las categorias de analisis utilizadas para la interpretacion de los datos fueron tres, mismas que se
describen a continuacion:
(a) Satisfaccion del servicio prestado
Mediante las entrevistas se obtuvieron los siguientes resultados respecto a la satisfaccion de los usuarios
internos respecto al cuidado brindado en el servicio de Emergencia:
P1: Yo me siento satisfecha en el cuidado que brindo a los pacientes que acuden al hospital
general, ocasionalmente existe mucha afluencia de pacientes y tal vez siento que no estoy
siendo del todo eficaz, pero si doy una atencion con calidad.
P3: La atencion brindada al usuario externo creo que es muy satisfactorio
P7: Satisfaccion buena ya que puedo ayudar a las personas que vienen a esta drea para
recibir una atencion para asi poder dar una atencion oportuna y adecuada a los pacientes.
P8: Me siento satisfecho ya que puedo dar una atencion con calidad y calidez al usuario
para que se sienta satisfecho con su atencion.
Con base en los argumentos se puede percibir que los profesionales de enfermeria se encuentran
satisfechos con su labor dentro del area de emergencia. Esta satisfaccion proviene de la oportunidad de
ayudar a quienes buscan atencion urgente, oportuna y adecuada lo cual refuerza el sentido de logro
profesional. En conjunto, estos aspectos crean una sensacion de cumplimiento en la labor diaria,
demostrando que la satisfaccion del personal de enfermeria en el area de emergencia va mas alla de las
circunstancias temporales y se arraiga en el compromiso con el cuidado de los pacientes.
(b) Comunicacion asertiva
La comunicacion clara y empatica es fundamental para establecer un vinculo de confianza con el

paciente y su entorno, por cuanto resultd positivo conocer que los profesionales de la salud procuran

mantener una comunicacion contextualizada y clara dentro del area de Emergencia:




P1: Yo trato al dar informacion al paciente este siempre con un familiar alado y ambos
recepten la informacion y esta informacion brindada debe ser acorde a la recepcion del
paciente.
P3: no utilizando palabras cientificas, ademas escuchar las opiniones de los pacientes y
familiares y aclarando dudas de los mismos.
P7: Mantengo un dialogo comprensible ya que los pacientes llegan en llanto situaciones
que no pueden controlar trato de calmarle y decirle que le van a dar una atencion rapida.
P10: Dando a conocer la patologia de su familiar expresando en un lenguaje que nos
puedan comprender y despejando dudas que tenga el paciente.
Conforme a lo manifestado en la entrevista se asume que, dentro del area de emergencia, los
profesionales de la salud mantienen una comunicacion asertiva para permitir que el paciente exprese
sus preocupaciones, sintomas y antecedentes médicos de manera precisa y de este modo llegar a
diagnosticos y tratamientos precisos. De este modo no solo se mejora la experiencia del paciente, sino
que también se influye positivamente en los resultados clinicos y en la satisfaccion del servicio recibido.
(c¢) Manejo del estrés laboral en el 4rea de Emergencia
El servicio de Emergencia es un entorno donde se labora bajo presion debido a las condiciones criticas
de los pacientes que ingresan en esta area y que requieren atencion inmediata. Este entorno laboral
puede llevar a los usuarios internos a presentar estrés, mismo que es manejado a través de las siguientes
técnicas para evitar un impacto negativo en su estado de salud:
P1. Cuando me encuentro en situaciones de estrés con los pacientes yo procuro tomar un
respiro a lado del paciente para que el no sienta el estrés por lo que estamos atravesando
tomo un respiro y regreso a dar la atencion.
P3: La técnica mas utilizada es la respiracion, puesto que si me encuentro en momentos
de estrés salgo unos segundos al pacillo respiro y regreso a dar la atencion.
P6: Ejercicios de respiracion y pongo en practica la empatia pienso que fuera un familiar
POr eSO respiro y Seguimos.

P7: Manejo una respiracion doy prioridad a las atenciones segun la emergencia para ast

manejar el estrés.




Los usuarios internos muestran predileccion por las técnicas de respiracion como medida para afrontar
el estrés laboral dentro del area de emergencia. Al aplicar estas técnicas, los profesionales de la salud
pueden controlar su respuesta fisica y emocional al estrés, lo que les permite mantener claridad mental
y la concentracion necesaria para un accionar oportuno.
Resultados de la entrevista a usuarios externos
Los usuarios externos que participaron en la investigacion estan caracterizados por ser una poblacion
adulta de entre 40 y 50 afios de edad, de género femenino, etnia mestiza y ser procedentes de la localidad
(Latacunga).
Las categorias de analisis utilizadas para la interpretacion de los datos fueron cuatro, mismas que se
describen a continuacion:
(a) Satisfaccion del servicio recibido
De acuerdo a los resultados obtenidos en las entrevistas, la mayor parte de los usuarios externos del
area de emergencia se sientes satisfechos con la atencion recibida e incluso la califican como:

F2: Excelente

F7: Muy buena
Los usuarios externos se muestran satisfechos con el servicio recibido en el area de emergencia
aludiendo:

F1: fue buena la atencion, estoy alegre salio bien.

F2: Mi hijo vino de urgencia de un accidente y le atendieron rapido.

F4: Considero que si cumple las expectativas del paciente

F5: Si, porque tuvimos un buen trato y atencion oportuna
Conforme a lo manifestado por los usuarios externos, existe satisfaccion con el servicio asistencial
recibido dentro del area de emergencia, se reconoce la rapidez y eficiencia en el accionar del personal.
Estos comentarios develan la competencia, habilidad y calidez del personal para satisfacer
oportunamente las necesidades de los pacientes lo cual es positivo porque dentro de un entorno tan

critico como lo es el area de emergencia, el cuidado agil y calido no solo es un acto humanitario, sino

también una herramienta poderosa para mejorar los resultados clinicos y la satisfaccion del paciente.




(b) Tiempo dedicado para la atencion
El poder brindar el tiempo necesario para atender a un paciente en el area de emergencia es fundamental
ya que permite brindar una atencion mas completa y cuidadosa, lo que puede prevenir errores médicos
y mejorar los resultados clinicos en general. Con base es este argumento, resulta positivo conocer que
los usuarios externos del area de emergencia se encuentren satisfechos con el tiempo que el profesional
de la salud otorga para su atencion:
F4: la atencion fue inmediata los signos fueron tomados de manera rapida y luego pasada
al area que corresponde.
F9: Si claro se toman su tiempo, pero nos ayudan en el tiempo
Mantener tiempos adecuados permite una atencion mas completa y cuidadosa, lo que puede prevenir
errores asistenciales y mejorar los resultados clinicos en general, ademas de fomentar la confianza y la
relacion entre el paciente y el equipo de profesionales para mayor satisfaccion del servicio.
(¢) Comunicacion asertiva
Mediante las entrevistas se obtuvieron los siguientes resultados respecto a la comunicacion asertiva
dentro del 4rea de emergencia:
F4: Ella paso sola, pero en el momento que nos dieron a conocer sobre su problema si nos
dieron informacion necesaria y las recomendaciones a seguir.
F6: Si eso si me un doctor chévere se acerco y me dijo que le iba un a realizar una
tomografia y algunas otras cosas.
Con base en lo expuesto por los usuarios externos, se puede aludir que dentro del area de emergencia
se procura mantener una comunicacion asertiva, lo que contribuye significativamente a la satisfaccion
del paciente pues cuando los pacientes se sienten escuchados, comprendidos y respetados, no solo se
mejoran los resultados asistenciales, sino que ademas los usuarios externos estan mas satisfechos con
su experiencia general de atencion médica.
(d) Areas de mejora
Los servicios asistenciales deben estar en un proceso de mejora continua para lograr mejores resultados.

Dentro de este marco, los aspectos que requieren mejoras conforme a lo expuesto por los usuarios

externos son:




F1: Que se le permita estar con el paciente en su atencion para estar informado
F3: Pienso que de pronto en mi idea deberia tener un doctor mas porque a veces llegan
emergencias por accidentes y luego los doctores me imagino que pasan a esas emergencias
y bueno tardan en atender a los pacientes
F9: Si en un aspecto las valoraciones de los especialistas deberian ser mds rapidas se
toma mucho tiempo de espera aqui y necesitan un diagnostico.
Como se puede apreciar, el drea de mejora mayormente detectada por los usuarios externos es optimizar
el tiempo de atencion de médicos y especialistas. Por lo tanto, se requiere realizar mejoras para lograr
acciones agiles y eficientes con las que no solo se salven vidas y optimicen recursos, sino que ademas
se logre una mayor satisfaccion del paciente y su circulo familiar.
DISCUSION
De acuerdo a la investigacion realizada, se logré conocer la satisfaccion de los familiares y
enfermeras/os con el cuidado brindado en el servicio de emergencia del Hospital General de Latacunga,
dando cumplimiento al objetivo planteado.
El presente estudio permitio identificar que los usuarios tanto externos como internos se muestran
satisfechos con el cuidado brindado en el servicio de emergencia del Hospital General de Latacunga,
situacion que es altamente positiva porque refleja la capacidad del personal asistencial para hacer frente
de manera adecuada y oportuna a las necesidades de los pacientes. Estos resultados son concordantes
con los reportados en un estudio desarrollado por Delgado et al. (2023) en Tumbes-Per en el area de
emergencia donde gran parte de los usuarios externos estuvieron satisfechos con el servicio debido a
que se dio respuesta a sus necesidades lo cual a su criterio demuestra alta preparacién y agilidad del
personal de enfermeria. Criterios que es concordante con lo expuesto por los usuarios internos que
participaron en el presente estudio, quienes asumieron brindar su mayor esfuerzo para lograr satisfacer
al paciente y a si mismos por la labor cumplida.
Un punto clave de la satisfaccion de los usuarios dentro del servicio de emergencia en el presente
estudio, fue la comunicacion asertiva que se mantiene entre el paciente, familiares y el profesional de

la salud, lo cual permiti6 mantener una mejor actitud y relacion. Este resultado discrepa con lo

encontrado en la investigacion de Yanchapanta y Analuisa (2022) desarrollada en Ambato-Ecuador
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donde gran parte de los profesionales de enfermeria no demostraron una comunicacion asertiva con el
paciente debido a la falta de claridad y confianza, es por esto que aluden que la comunicacion asertiva
no debe asumirse como una opcion sino méas bien una responsabilidad de los enfermeros al ser una
herramienta para enfrentar diversas situaciones del quehacer profesional e incluso para la humanizacion
del cuidado.

En este contexto Motta et. (2023) afiaden que una comunicacién asertiva rompe la incomodidad de no
poder decir las cosas como y cuando se requiere, ademas de permitir obtener y brindar informacion
correcta, oportuna y completa durante el proceso de atencion y asi reducir los errores dentro la préctica
asistencia.

Otro de los aspectos desprendidos de la satisfaccion de los usuarios fue el tiempo dedicado a la atencion,
el cual fue percibido como adecuado para los cuidados requeridos. Mutre y Gonzélez (2020) discrepan
con lo expuesto, pues a través de su investigacion encontraron que uno de los aspectos con los que los
usuarios del servicio de Emergencia se muestran insatisfechos es con la demasia en el tiempo de
atencion, pues muchos procesos se realizan de forma manual y dada la alta demanda de pacientes, el
tiempo es prolongado, de ahi que expresan la necesidad de optimizar los tiempos de atencion porque de
él depende la vida de los pacientes que acude a este servicio.

Por lo tanto, a pesar de que el presente estudio se encontrd satisfaccion con los tiempos de atencion, es
necesario desarrollar propuestas que permitan mejorar ain mas este aspecto porque esto permite
demostrar habilidad y competencia del personal en linea con lo que los pacientes esperan en momentos
de necesidad urgente.

CONCLUSIONES

Con el desarrollo de la investigacion se pudo conocer que los usuarios externos e internos del servicio
de emergencia del Hospital General de Latacunga muestran inclinacién hacia la satisfaccion respecto a
los cuidados recibidos/prestados debido a la atencion rapida y eficaz proporcionada por el personal de
enfermeria. Los comentarios positivos encontrados reflejan una experiencia que cumple o supera las
expectativas de los usuarios, destacando calidad y calidez en el cuidado.

La satisfaccion de los pacientes en el area de emergencia estuvo estrechamente relacionada con

dimensiones como la gestion adecuada del los tiempos de atencién y la comunicacion asertiva entre
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profesionales, familiares y pacientes, debido a que los tiempos de respuesta &giles junto con informacion
clara'y empatica no solo mejoraron la percepcién del cuidado, sino que permiten gque estos tuvieran una
experiencia positiva en momentos criticos.

En el estudio, si bien, se percibi6 una satisfaccion general alta, es importante considerar la variabilidad
en la percepcion, sobre todo durante picos de alta demanda. Es por esto que futuros estudios podrian
investigar la satisfaccion del usuario ante distintos niveles de presidon, pues esto dara la pauta para crear
estrategias para mantener la eficacia y calidad en el cuidado en estos entornos que se reconocen como
altamente conflictivos por la alta demanda de pacientes.

Recomendaciones

Optimizar tiempos de servicio: es necesario implementar sistemas de triaje mas eficientes y agilizar los
procesos administrativos para reducir los tiempos de espera y atencion.

Fortalecer la comunicacién y la empatia: se recomienda capacitar al personal de enfermeria en
habilidades de comunicacion asertiva y empatia para que durante la atencion brindada se pueda aliviar
la ansiedad, mejorar la cooperacion y aumentar la satisfaccion general. También es fundamental
mantener informadas a los familiares de los pacientes sobre los procesos que se llevan a cabo en el area
de urgencias para evitar conflictos o malas experiencias en la atencion.

Mejorar el entorno fisico y los recursos: es relevante asegurarse de que el &rea de emergencia tenga
recursos suficientes, incluido personal y equipos médicos, para hacer frente a los altos picos de
demanda. Ademaés, crear un ambiente acogedor y menos estresante para contribuir significativamente a
una mejor experiencia de atencion brindada.
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