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Satisfaccion con el cuidado de Enfermeria
del adulto mayor hospitalizado
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completo, Coordinadora de investigacion, directora de tesis. UAMM-UAT, ***Profesoras de Tiempo Completo, co-directoras de tesis. UAMM-UAT

Los adultos mayores hospitalizados son un grupo vulnerable que requiere cuidado de Enfermerfa de calidad; esta conlleva
satisfaccion valorada a través de: relacion Enfermera-paciente, comunicacion efectiva, informacion oportuna y habilidad téc-
nica profesional. Para identificar satisfaccién de adultos mayores con cuidado de Enfermerfa se realizé un estudio descriptivo
transversal con 45 adultos mayores hospitalizados en Medicina Interna y Cirugfa de dos instituciones de salud. Mediante
entrevista se aplico una escala de Likert de 23 reactivos con cinco categorias: de completo acuerdo (5) a total desacuerdo
(1). A mayor puntuacion mayor satisfaccion. Procesamiento y andlisis con programa estadistico SPSS. Resultados: edad me-
dia 71 anos, escolaridad media 6 afos. Completo acuerdo: Enfermera agradable con el paciente (62.2%), deberia ser méas
atenta (60.0%), se siente mejor al platicar con ella (75.6%), le explica en lenguaje sencillo (73.3%), brinda informacion
sobre exdmenes (68.9%). Total desacuerdo: le molesta cuando la Enfermera le habla como si fuera nifio (60.0%). Alta
puntuacién (85%) en evaluacién general de satisfaccion con el cuidado de Enfermeria. Coincidente con estudios previos en
que a mayor edad mayor satisfaccion con el cuidado de Enfermeria.

Palabras clave: Satisfaccion con el cuidado, Cuidado de Enfermeria, Adulto Mayor, Hospitalizacion

Older adults hospitalized are a vulnerable group that require quality nursing care ; this imply satisfaction valued through
patient-nursing relationship, effective communication and information and professional technical competence. In order
to identify older adults” satisfaction with nursing care it was carried out a transactional descriptive study with 45 hospital-
ized older adults in medical and surgical wards of two health institutions. Through interview it was applied a Likert scale of
23 items and five categories: complete agree (5) to total disagree (1). Instrument was translated and validated , it was
obtained Cronbach’s alpha coefficient from .78 (12). Results. Age mean 71, years of school mean 6. Complete agree:
nursing pleasant with patient (62.2%), she should be more attentive with patient (60.0%), the patient feels better when
nurse talks with him(75.6%), nurse explains to patient in sample language (73.3%), nurse gives information about ex-
ams (68.9%). Total disagree: Patient gets angry when nurse talks him like a child (60.0%). High score (85%) in general
evaluation about satisfaction with nursing care. This study is coincident with previous studies about to higher age higher
satisfaction with nursing care.

Key words: Satisfaction with nursing care, Nursing care, Older adult, Hospitalized
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INTRODUCCION

Los adultos mayores son de interés para la profesion de
Enfermerfa, por el aumento en la expectativa de vida y
consecuente incremento de la poblacién en este grupo de
edad que obliga a poner atencién a sus necesidades. Los
cambios degenerativos de la edad avanzada, biologicos,
psicolégicos y sociales' exponen a los adultos mayores
a riesgo a la salud, que de no atenderse oportunamente,
conllevan enfermedades que los conduce a la hospitali-
zacion, lo que constituye un factor de riesgo agregado. La
fragilidad y el contacto con personas de diferentes pato-
logias pueden prolongar la estancia del adulto mayor por
complicaciones que no se resuelven facilmente. Ademas,
pueden producirse cuadros agudos graves y conducir a la
muerte. El profesional de Enfermeria tiene un papel rele-
vante en la atencién de los pacientes hospitalizados; ya
que los atiende las 24 horas del dia y porque su actividad
profesional se centra en la atencién a las necesidades y los
problemas reales y potenciales derivados de su proceso
patolodgico. Los conocimientos tedricos, la experiencia prac-
tica y la sensibilidad de las Enfermeras son el fundamento
para identificar necesidades y problemas en los pacientes
hospitalizados. El cuidado de la salud es la esencia de
la profesion de Enfermeria. Cuidar implica establecer una
relacion de ayuda con el paciente y su familia, para lo cual
es necesaria la relacion estrecha y comunicacién efectiva.
Esto requiere de recursos intelectuales y de intuicion para
la toma de decisiones al realizar acciones o actividades que
responden a las necesidades particulares de los pacientes.
Algunos autores? han definido la satisfaccién del paciente
como la congruencia entre las expectativas de calidad del
cuidado que los pacientes esperan y la que obtienen. El
cuidado de Enfermeria en los adultos mayores tiene una
mayor relevancia, en virtud de que presentan mayores
necesidades y precisan una atencion mas estrecha, por
lo que la satisfaccion de estos pacientes se obtiene como
resultado de un trato humano, individualizado y afable, que
los hacen sentir personas Unicas en la medida en que se
atienden sus necesidades particulares y se logra su bien-
estar. La calidad del cuidado de Enfermeria se conoce por
la satisfaccion con dichos cuidados que los pacientes ma-
nifiestan. Las Enfermeras podran proporcionar un cuidado
de Enfermeria de calidad si cuentan con los conocimientos
tedricos y las habilidades técnicas y humanisticas; pero
ademas, que brinden la confianza que favorezca la comu-
nicacion para establecer un dialogo abierto con el paciente
para que exprese sus dudas, temores e inquietudes. Los
pacientes adultos mayores, por sus condiciones de dete-
rioro fisico, mental y social, son un grupo vulnerable que
requiere mayor atencién y cuidado por parte de la familia
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y de los profesionales de Enfermerfa, por lo que es posible
que por su gran necesidad de cuidado den mayor valor
al cuidado de Enfermerfa. El estudio sobre la revision de
literatura realizada por Johansson y cols.* con 30 reportes
de investigacién sobre satisfaccién del paciente realizado
en tres paises desarrollados reporta que los pacientes de
mayor edad tienden a estar mas satisfechos con el cuidado
de Enfermeria. Maldonado y cols.# realizaron un estudio
con adultos mayores en un contexto comunitario y encon-
traron que el sexo y la edad influyen en la satisfaccién con
el cuidado. A mayor edad del usuario mayor satisfaccion
con el cuidado. Los hombres de 70 a 75 afios se mostra-
ron satisfechos con el cuidado en un 100%.

La mayoria de los estudios analizados sobre satisfaccion
del paciente con el cuidado de Enfermeria fueron reali-
zados en entornos hospitalarios con pacientes adultos.
Estos estudios fueron realizados en México> ® 78, en Ve-
nezuela®, en Jordania'® y en Finlandia'. Gutiérrez y cols.’
encontraron que las Enfermeras no respetan la intimidad
de los pacientes (51%), no se dirigen a los pacientes por
su nombre o apellido (32%), los pacientes no conocen
el nombre de la Enfermera que los atiende (49%) y mas
de la mitad de los pacientes (58%) refiere la atencion de
Enfermerfa como buena. Castafieda y Cols. ® encontraron
una media de satisfaccién de 91.51 y mediana de 93, lo
que muestra satisfaccion del usuario con el cuidado de
Enfermeria. Los usuarios del sexo masculino presentaron
un nivel de satisfaccion mas alto (93.5). En el estudio de
Ponce y Cols.’, para la mitad de los pacientes la calidad de
atencion de Enfermeria fue insuficiente. En el estudio de
Balseiro y cols.® los pacientes consideraron que reciben
un trato de Enfermeria con calidez y amabilidad (80%),
que la relacion Enfermera paciente es excelente (85%)
y que las Enfermeras desarrollaron de manera excelente
sus procedimientos (88%). Las autoras concluyen que los
usuarios calificaron de buena a excelente tanto la calidad
de la atencién proporcionada por las Enfermeras como la
satisfaccién que obtuvieron por la atencién recibida.

El estudio de Caligiore y Diaz® reporta que los pacientes
consideran el trato del personal de Enfermerfa como bue-
no (829%); asi como que son atendidos en forma satisfac-
toria (78%) y oportuna (549%). El estudio de Mrayyan',
comprendié tres aspectos: satisfaccion del trabajo de las
Enfermeras, satisfaccion de los pacientes y calidad del
cuidado de Enfermeria. Respecto a la satisfaccion de los
pacientes con el cuidado de Enfermeria, el resultado fue
moderadamente satisfecho. Las autoras concluyen que
existe interrelacion de la satisfaccion de las Enfermeras
con el trabajo, la calidad del cuidado de Enfermeria y la
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satisfaccion de los pacientes. Suhonen y cols.'" estudiaron
en pacientes quirurgicos la asociacion entre cuidado in-
dividualizado, satisfaccion del paciente con el cuidado de
Enfermeria y la calidad de vida relacionada con la salud.
Los resultados sobre satisfaccién del paciente fue: muy
satisfactorio en apoyo individualizado mediante actividades
especificas de Enfermeria; mas satisfecho en atencién a
las necesidades de cuidado técnico cientifico y menos
satisfecho con interés a sus necesidades de informacion.

El presente estudio se realizd para responder a la pregunta
de investigacion {Cuél es el nivel de satisfaccion con el
cuidado de Enfermeria del adulto mayor hospitalizado en
los servicios de Medicina Interna y Cirugia General?

METODOLOGIA

El disefio fue descriptivo-transversal, se encuestaron 45
adultos mayores hospitalizados en medicina interna y ci-
rugfa general de dos instituciones de segundo nivel de
atencién. Para medir la Satisfaccion del Paciente con el
Cuidado de Enfermeria se utilizé un instrumento disefiado
por Hinshaw y Atwood en 1982 denominado PSI (Patient
Satisfaction Instrument), el cual fue traducido, adaptado y
validado por Acevedo y cols.' Validacién del instrumento
con un Alpha de Cronbach de .78. El instrumento de es-
cala tipo Likert con 23 reactivos comprende tres dimensio-
nes: Cuidado Técnico Profesional, Relacion Interpersonal
Enfermera-Paciente y Educacion al Paciente. Las opciones
de respuesta fueron: Completamente de Acuerdo, Mode-
rado Acuerdo, Minimo Acuerdo, en Desacuerdo vy Total-
mente en Desacuerdo. La escala de puntuacion minima
23 y méaxima 115. La puntuacién arriba de 75 se considera
que el paciente estd satisfecho con el cuidado otorgado
por Enfermeria

Se capturd la informacion en el Programa Estadistico para
las Ciencias Sociales (SPSS) versién 15.0. Se utilizaron las
estadisticas descriptivas para el andlisis de los datos. Se
cumplié con lo dispuesto en el Reglamento de la Ley Ge-
neral de Salud en Materia de Investigacion para la Salud.
El estudio se considerd de riesgo minimo. Se mantuvo
el anonimato, la confidencialidad de la informacion y su
derecho de retirar su participacion si asf lo decidian. Una
vez aceptadas las condiciones se firmo el consentimiento
informado por parte del entrevistador y el entrevistado'.

RESULTADOS

Los adultos mayores estaban hospitalizados en el Hospital
General de la Secretarfa de Salud (62.2%) y en el Hospital
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del Instituto Mexicano del Seguro Social (37.8%); en los ser-
vicios de cirugia (57.8%) y Medicina Interna (42.2%) (Tabla
1). La media de edad fue de 71 afios, con predominio del
sexo masculino (53.3%). La media de escolaridad fue de
5.2 afnos. Menos de la mitad casados (44.4%) y no traba-
jan (42.2%). En la mayorfa de los participantes (62.2%) la
hospitalizacién fue subsecuente, con una media de estancia
hospitalaria de 4.2 (Tabla 2). En la dimension de Cuidado
Técnico Profesional, la satisfaccion de los adultos mayores
con el cuidado de Enfermeria; los reactivos con predomi-
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nio en Completo Acuerdo fueron: la Enfermera le ensefia
a llevar a cabo indicaciones médicas (48.9%); se acerca
a los pacientes para brindarle consejos (44.4%), conoce
sobre el cuidado que le brinda (46.7%) y muestra habili-
dad para realizar los procedimientos (44.4%). Los reactivos
con predominio de Total Desacuerdo fueron: la Enfermera
es desordenada y se altera en su trabajo (40.0%) y no es
precisa en su trabajo (40.0%) (Tabla 3).

En la dimension Relacidn Interpersonal Enfermera Pacien-
te, los reactivos con predominio en Completo Acuerdo
fueron: El paciente se siente mejor al platicar con la Enfer-
mera (75.6%), la Enfermera se muestra agradable cuando
estd con el paciente (62.2%), la Enfermera deberia ser
mas atenta de lo que es (60.0%) y el paciente se siente
con libertad para preguntarle a la Enfermera cuestiones
de salud (55.6%).

Solo un reactivo predomino en Total Desacuerdo: le molesta
cuando la Enfermera le habla como si fuera nifio (60.0%)
(Tabla 4). En la dimension Educacion al Paciente, los reac-
tivos con predominio en Completo Acuerdo fueron: la En-
fermera le explica en lenguaje sencillo (73.3%), quisiera
que la Enfermera le brindara informacion de los resultados
de exdmenes (68.9%) y considera que la Enfermera le da
suficientes explicaciones sobre las razones de los exdmenes
que se le solicitan (64.4%) (Tabla 5). La evaluacion general
de la Satisfaccion con el Cuidado de Enfermeria del Adulto
Mayor obtuvo mayor puntuacion en el rango de 80 a 89
puntos que corresponde a la categoria de Moderado Acuer-
do, con el 84.0 % de los participantes (Tabla 6).

DISCUSION

La satisfaccién con el cuidado de Enfermeria de los
adultos mayores hospitalizados fue evaluada en sus tres
dimensiones: Cuidado Técnico Profesional, Relacién In-
terpersonal Enfermera-Paciente y Educacién al Pacien-
te. Esta forma de evaluacion es coincidente con los 30
reportes de investigacion analizados por Johansson y
cols.?, y con los estudios de Castafieda y cols.® y de
Suhonen'. En cuanto a la dimension de Cuidado Técni-
co Profesional, poco menos de la mitad de los adultos
mayores estuvo de acuerdo en que Enfermera conoce
sobre el cuidado que le brinda y que muestra habilidad
para realizar los procedimientos; por su parte Suhonen
y cols.”’, mencionan que los pacientes en su estudio se
mostraron més satisfechos con la Atencién a las Nece-
sidades de Cuidado Técnico Cientifico. Esta diferencia
puede deberse a que los procedimientos que realizan
las Enfermeras quirtrgicas son muy especificos y los pa-
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cientes tienen oportunidad de apreciar sus habilidades.
También, Balseiro y Cols.® encontraron que, en opinién
de los pacientes, las Enfermeras desarrollaron de manera
excelente sus procedimientos. En la dimension Relacion
Interpersonal Enfermera-Paciente se encontré que una
gran proporcion de adultos mayores consideran que la
Enfermera se muestra agradable; sin embargo, también
opinaron que deberia ser mas amable. Estos datos son
coincidentes con los de Caligiore y Diaz® quienes encon-
traron que los pacientes consideran como bueno el trato
que les brindan las Enfermeras. El estudio de Balseiro y
Cols.® revela que los pacientes consideran que la relaciéon
Enfermera paciente es excelente.

En la dimension Educacién al Paciente, los adultos consi-
deran que las Enfermeras brindan explicacién en cuanto a
exdmenes y utilizan un lenguaje sencillo. Por el contrario,
Suhonen y cols.” encontraron que los pacientes se mos-
traron menos satisfechos con el interés a sus necesidades
de informacién.

En este estudio se evidencia que los adultos mayores
hospitalizados muestran alta satisfaccién con el cuidado de
Enfermeria, similar a lo encontrado por Castafieda y cols.®,
Maldonado y cols.* y Balseriro y cols.. Por el contrario,
Ponce y cols.” encontraron que los pacientes refirieron la
atencion de Enfermeria como insuficiente.

CONCLUSIONES

La mejor manera de evaluar el trabajo de Enfermeria es la
satisfaccion que los pacientes tienen en cuanto al cuidado
que reciben. Esta satisfaccion se obtiene en la medida
en que los pacientes reciben un trato de Enfermeria de
calidad y sienten que sus necesidades son cubiertas. El
estudio evidencia que los adultos mayores muestran alta
satisfaccion con el cuidado de Enfermeria. Sin embargo,
opinaron que las Enfermeras deberian ser mds atentas y
no les molesta que ellas les hablen como a un nifio.

RECOMENDACIONES

En consideracion a que el cuidado de Enfermeria es la
esencia de la profesién, es necesario realizar estudios so-
bre el cuidado que se brinda; en particular con en grupo
de poblacion que mayor atencion requiere: los adultos
mayores. Es necesario generar conocimiento a partir de
la experiencia de los receptores del cuidado, conocimiento
que sea Util para planear mejor las acciones de Enferme-
ria; y de esta manera, lograr la eficiencia en el cuidado de
Enfermeria en este vulnerable grupo de poblacion.
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TABLA 1

Instituciones y Servicios de Estancia del AdultoMayor Hospitalizado

Instituciones Hospital General IMSS Total
Servicios f % f % f %
Medicina Interna 12 26.7 7 15.5 19 422
Cirugia 16 355 10 22.3 26 57.8
Total 28 62.2 17 378 45 100

Fuente: Instrumento Satisfaccion del Paciente n=45

TABLA 2

Caracteristicas Sociodemograficas Relevantes de los Adultos Mayores Hospitalizados

Variable Categoria f % Media Mediana
Edad 65 5 11.1 71 71

Sexo Masculino 24 53.3 - -

Escolaridad 6 9 20 5.2 6

Estado civil Casado 20 44.4 - -
Ocupacién No trabaja 19 42.2 - -

Dias estancia 4 19 42.2 4.8 4
Hospitalizacion Subsecuente 28 62.2 1.6 2

Fuente: Instrumento Satisfaccion del Paciente. n=45

TABLA 3

Satisfaccion con el Cuidado de Enfermeria del Adulto Mayor Hospitalizado en la dimension

Cuidado Técnico Profesional

Cuidado Técnico

Completo acuerdo

Total desacuerdo

. 0 0
Profesional f Yo f o
La Enfe_rm_era I_e ensefia a llevar 2 489 4 89
a cabo indicaciones médicas
La Enfermera es desordenada 3 67 18 40,0
y se altera en su trabajo
Se acerca a los pacientes para brindar 20 444 . 59
Consejos.

Conoce spbre el cuidado 1 467 . 29
que le brinda
Es lenta para dar cuidados 2 4.4 10 22.2
La Enferme‘ra no es precisa 4 89 18 400
en su trabajo
Muestra habilidad para realizar 0 4.4 5 44

procedimientos

Fuente: Instrumento Satisfaccion del Paciente. n= 45
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TABLA 4
Satisfaccion con el Cuidado de Enfermeria del Adulto Mayor Hospitalizado
en la Dimension Relacion Interpersonal Enfermera Paciente

Completamente de Totalmente en
Relacion interpersonal Enfermera-paciente acuerdo. desacuerdo.

f % f %
Deberfa ser mas amable 21 46.7 2 4.4
La I,Enfermera se muestra agradable cuando o8 622 : 59
estd con el paciente
El paciente se siente con libertad para preguntarle o5 556 : 59
a la Enfermera cuestiones de salud
La Enfermera deberfa ser mas atenta de lo que es 27 60.0 1 2.2
Lo comprende en su sentir 21 46.7 5 11.1
Acude a ella en sus problemas 21 46.7 3 6.7
Tiene tiempo para platicar con usted. 9 20.0 6 13.3
Se muestra comprensiva y lo escucha 20 444 2 4.4
No muestra paciencia 5 1.1 17 378
Le molgsta cuandoll~a Enfermera le habla 4 156 57 60.0
como si fuera un nifo
Se siente mejor al platicar con la Enfermera 34 75.6 _ _

Fuente: Instrumento Satisfaccién del Paciente n= 45

TABLA 5
Satisfaccion con el Cuidado de Enfermeria del Adulto Mayor Hospitalizado
en la Dimension Educacion al Paciente.

Completamente de Totalmente en

Educacion al Paciente acuerdo desacuerdo.
f % f %
La Enfermera le explica en lenguaje sencillo 33 73.3 _ _
Qulsle,ra que la Enfermera le brindard informacion de los resultados 31 68.9 5 44
de exdmenes
Es facil de entender lo que la Enfermera le explica 21 46.7 1 2.2
Da instrucciones precisas 21 46.7 _ _
Considera que la Enfermera le da suficientes explicaciones sobre las
. - 29 64.4 4 8.9
razones de exdmenes que se le solicitan
Fuente: Instrumento Satisfaccién del Paciente n= 45
Revista Enfermeria Universitaria ENEO-UNAM. Vol 5. No. 1 Afio 5 Enero - Marzo 2008 Enfermerfa
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TABLA 6

Satisfaccion con el Cuidado de Enfermeria del Adulto Mayor Hospitalizado

Categoria de respuesta

Satisfaccion

f %
5 Completamente de acuerdo (99 a 118 pts) 4 94
4 Moderado acuerdo (80 a 98 pts.) 38 84.0
3 Minimo acuerdo ( 61 a 79 pts.) 3 6.6
2 En desacuerdo (42 a 60 pts.) - -
1 Totalmente en desacuerdo ( 23 a 41 pts.) - -
Total 45 100

Fuente: Instrumento Satisfaccion del Paciente n= 45
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