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Resumen

La investigacion pretende determinar la satisfaccion de los usuarios con
respecto al personal de enfermeria de la unidad de trasplante renal de un
hospital publico del Paraguay. Se baso en un estudio de enfoque
cuantitativo, no experimental de corte transaccional y con alcance
descriptivo. La poblacion consistio en 5g pacientes internados en la unidad
de trasplante renal de un hospital pUblico analizado y se tomdé como muestra
la totalidad para el analisis por conveniencia. Los criterios de inclusion
fueron: pacientes del hospital, internados en la unidad de trasplante renal y
con participacion voluntaria. La encuesta como técnica de recoleccion de
datos se empled mediante un cuestionario compuesto por 13 preguntas por
conveniencia en el afo 2023. Entre los principales resultados se tiene que
100% afirmaron que el trato sobre el respecto a la intimidad durante la
atencion fue muy bueno, 98% que recibieron un muy buen servicio en el
manejo durante los procedimientos realizados, apariencia personal en
relacion al uniforme e identificacion con nombre y funcion y finalmente,
86,4% constataron no tener ninguna sugerencia en cuanto al servicio. Se
concluye que existe una valoracion significativa en lo referente a la parte
cognoscitiva, tratamiento humanizado y de empatia con respecto al
personal de enfermeria en la unidad de trasplante renal del hospital publico
por parte de los pacientes.

Palabras clave: satisfaccion, enfermeria, hospital publico.
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Abstract

The research aims to determine the satisfaction of users with respect to the nursing staff of the kidney transplant unit
of a public hospital in Paraguay. It was based on a study with a quantitative, non-experimental approach of a
transactional nature and with a descriptive scope. The population consisted of 5g patients admitted to the kidney
transplant unit of a public hospital analyzed and the entire sample was taken for convenience analysis. The inclusion
criteria were: hospital patients, admitted to the kidney transplant unit and with voluntary participation. The survey as
a data collection technique was used through a questionnaire composed of 13 questions for convenience in the year
2023. Among the main results, 100% stated that the treatment regarding privacy during care was very good. 98% who
received a very good service in handling during the procedures carried out, personal appearance in relation to the
uniform and identification with name and function and finally, 86.4% confirmed that they did not have any suggestions
regarding the service. It is concluded that there is a significant assessment regarding the cognitive part, humanized
treatment and empathy with respect to the nursing staff in the kidney transplant unit of the public hospital by the
patients.

Keywords: satisfaction, nursing, public hospital.

INTRODUCCION

En el 3mbito de la atencidn médica, la satisfaccion del usuario representa un indicador crucial que refleja la
calidad percibida en la atencidn proporcionada. En el contexto especifico de la unidad de trasplante renal en
hospitales publicos de Paraguay, la atencidn centrada en el paciente adquiere un matiz particular debido a
la complejidad de los procedimientos y la sensibilidad de los usuarios implicados. En este sentido, el papel
fundamental del personal de enfermeria en esta unidad se convierte en un factor clave para asegurar una
experiencia de atencion integral, abordando no solo la perspectiva médica, sino también la emocional y
humana. Después de todo, existe una relacion muy cercana entre la calidad de la atencion y la satisfaccion
de los usuarios para que el sistema de salud se mantenga en equilibrio (2).

En el sistema de salud actual, el individuo se ha transformado en el epicentro y catalizador del mismo. Las
demandas y requisitos del paciente constituyen el fundamento sobre el cual se estructuran las
intervenciones asistenciales de diversos campos y la disposicion de los servicios de salud (2). La enfermeria
cuenta con una base tedrica sustancial en su naturaleza cientifica, lo cual le permite abordar las demandas
y mas que nada necesidades, de una sociedad con cada vez mayor complejidad y diversidad (3). En este
contexto, cobra vital importancia el papel de la enfermeria nefroldgica en la prestacion de cuidados y
atencion humanizada a pacientes sometidos a hemodialisis (4). Ademas, se reconoce que, en el siglo XXI,
uno de los propdsitos de la medicina y una obligacidn de los profesionales de la salud actuales es preveniry
aliviar el sufrimiento asociado a enfermedades y dolencias (5). Bajo este concepto, la enfermeria siempre ha
sido considerada como la labor profesional con mayor cercania al paciente, desempefiando un papel
fundamental en el cuidado directo y, por ende, requiriendo una mayor fortaleza ante la adversidad (6).

Desde el comienzo del siglo XX, las unidades de salud han buscado convertirse en entidades con niveles
sobresalientes de satisfaccion para el usuario (7). Esto se fundamenta en el principio delineado por Gutiérrez
Vasquez y Lazaro Alcantara (8), que sostiene que el cuidado es una responsabilidad que se comparte entre
todos los profesionales de la salud, aunque es la enfermeria la que destina mas tiempo, esfuerzo y
dedicacion. Segun Tamay Chamba (9), la labor de enfermeria juega un papel crucial y vital en la atencion de
pacientes nefroldgicos. Por ende, es imperativo continuar consolidando programas disefiados por equipos
de salud especializados en el cuidado de personas que viven con condiciones cronicas, con intervenciones
dirigidas a satisfacer las necesidades individuales (10).
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La definicion de calidad en la atencion médica es diversa, general, abstracta y abarca caracteristicas tanto
objetivas como subjetivas. Comprende varias dimensiones influidas por procesos culturales y diversos
actores en el poder (11). A pesar de esta diversidad, la satisfaccion del usuario externo emerge como un
indicador de calidad en un sistema de salud eficaz (12). Ademas, constituye un reflejo de la calidad de la
atencion proporcionada por los profesionales de enfermeria, subrayando la importancia de evaluar e
identificar oportunidades de mejora (13).

En el actual sistema, el paciente se situa en el centro del mismo, siendo considerado como un evaluador
permanente de la calidad del servicio sanitario. Esto implica no solo tener en cuenta todo el proceso de la
atencion, sino también la percepcidn, subjetiva y particular, durante todo el proceso (14).

La Epidemia Renal Cronica (ERC) ha generado un aumento exponencial de pacientes a nivel mundial,
convirtiéndose en un grave problema de salud publica debido a los grandes numeros de incidencia,
morbimortalidad y la carga significativa para los sistemas de salud (15). Este fenémeno conlleva cambios
sustanciales en la vida de los afectados, que abarcan alteraciones fisicas, funcionales, psicoldgicas y sociales.
Estos cambios tienden a afectar la percepcion de satisfaccion con la vida de los pacientes y, de manera
indirecta, influyen en la evolucion y tratamiento de la enfermedad (16).

Dado que la Enfermedad Renal Crénica es una condicion compleja, cada paciente tiene una manera Unica y
muy personal de expresar su estado emocional y de enfrentar las limitaciones o cambios asociados con la
enfermedad (127). En el cuidado de estos pacientes, considerando mas alla de los sintomas, es comun que
experimenten sentimientos y sensaciones asociadas a la incertidumbre e incluso depresion, especialmente
cuando se enfrentan a cambios que requieren una adaptacion significativa en su estilo de vida, algo que
puede resultar incomprensible para muchos. Estos sentimientos reflejan la condicion existencial Unica de
cada individuo y constituyen una evidencia cualitativa esencial en la practica clinica. Por lo tanto, queda
como algo vital, la necesidad de priorizar la singularidad en el cuidado, donde el enfoque esté en el ser
humano y no en la enfermedad que padece (28).

El propdsito de esta investigacion radica en analizar y comprender en profundidad la satisfaccion de los
usuarios con respecto al personal de enfermeria en la unidad de trasplante renal de hospitales publicos en
Paraguay. A través de un enfoque que integra las experiencias y percepciones de los usuarios, se busca
identificar areas de mejora en la atencion brindada por el personal de enfermeria, sentando las bases para
intervenciones especificas orientadas a mejorar la calidad asistencial y la satisfaccion de los usuarios en este
entorno altamente especializado.

METODOLOGIA

La investigacion se baso en un estudio de enfoque cuantitativo, no experimental de corte transaccional y
con alcance descriptivo. La poblacidn consistio en 59 pacientes internados en la unidad de trasplante renal
de un hospital publico en Paraguay y se tomd como muestra la totalidad para el analisis por conveniencia.
Los criterios de inclusion fueron: pacientes del hospital analizado, internados en la unidad de trasplante
renal y con participacion voluntaria. Se utilizd la encuesta como técnica de recoleccion de datos mediante
un cuestionario compuesto por 13 preguntas (2 sociodemograficas, 10 cerradasy 1 abierta) por conveniencia
entre los meses mayo a noviembre de 2023. Se empled la escala de Likert de 4 puntos (1=malo a 4=muy
bueno) para analizar las preguntas cerradas.
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RESULTADOS

Después de haber encuestado a 55 participantes sobre el servicio que han obtenido desde la unidad del
trasplante renal de un hospital publico en Paraguay, se obtiene los siguientes resultados: Un 61% fueron del
sexo masculino y 39% femenino. La edad comprendida de los participantes oscilaba entre los 83% con mas
de 49 afos seqguido de 33,9% con 40-49 afios y 15,2% con 30-39 afos.

En fa Figura 1 se visualiza que un 100% afirmaron que el trato sobre el respecto a la intimidad durante la
atencion fue muy bueno, seguido de un 98% que aseveraron haber recibido un muy buen servicio en el
manejo durante los procedimientos realizados, apariencia personal en relacion al uniforme e identificacion
con nombre y funcion. Asimismo, no se reflejo ninguna respuesta con calificacion de malo.

Figura 1. Satisfaccion de los pacientes en cuanto al servicio del personal de enfermeria de la unidad de trasplante
renal de un hospital publico en Paraguay (n=55).

B MUY BUENO MBUENO mREGULAR MALO

LA ATENCION GENERAL EN EL SERVICIO FUE

EL MANEJO DURANTE LOS PROCEDIMIENTOS REALIZADOS

LA CANTIDAD NECESARIA DE PERSONAL PARA SATISFACER SUS REQUERIMIENTOS
EN ESE MOMENTO

LA CONFIANZA TRANSMITIDA DURANTE SU ATENCION

EL RESPETO A SU INTIMIDAD DURANTE SU ATENCION

LA INFORMACION RECIBIDA EN RELACION A SUS REQUERIMIENTOS POR LO CUAL
ASISTE AL IPS

TRATO CON AMABILIDAD Y RESPETO
APARIENCIA PERSONAL CON RELACION AL UNIFORME
IDENTIFICACION CON NOMBRE ¥ FUNCION

RECIBIMIENTO A SU LLEGADA AL IPS

84% 86% 88% 90% 92% 94% 96% 98% 100%
Fuente: Elaboracion propia (2023).

Con respecto a la pregunta abierta sobre sugerencias del servicio. Un 86,4% constataron no tener ninguna
y 5,5% expresaron sus felicitaciones a los personales de enfermeria:

“Muy buen trato”

“Excelente trato”

“Nada que agregar, excelentes profesionales, un gusto fue conocer a todo el plantel”
Asimismo, 1,7% acoto con:

“Responder al llamado con mas frecuencia”
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DISCUSION

Aunque se ha abordado extensamente en la literatura durante mas de cuatro décadas, la definicion,
interpretacidon y evaluacion de la calidad en los servicios de salud sigue siendo un asunto polémico y
complejo, dado los numerosos factores que intervienen en su construccion (19). La atencidn de enfermeria
debe enfocarse en el paciente como un individuo humano, que, durante su estancia en el hospital, requiere
que el enfermero/a comprenda y alivie sus sentimientos de angustia y dolor (20). Ademas, es esencial que el
enfermero/a establezca una conexién empatica con el paciente, fomentando un ambiente de confianza y
comprension mutua. Esto implica no solo abordar las necesidades fisicas del paciente, sino también prestar
atencion a sus preocupaciones emocionales y psicoldgicas. La comunicacion efectiva y la empatia
contribuyen significativamente a mejorar la calidad de la atencion, permitiendo al enfermero adaptar su
enfoque segun las necesidades individuales de cada paciente. Asimismo, el reconocimiento de la
singularidad de cada persona en el proceso de atencion contribuye a fortalecer la relacion enfermero-
paciente y a promover un cuidado integral que abarque tanto aspectos fisicos como emocionales.

Resultados acordes con la investigacion de Gutiérrez Vazquez y Lazaro Alcantara (8) demuestra que el item
sobre el trato con amabilidad, 32% aseveran con algunas veces, 41% satisfactorio en estudio de Ropero
Arenas et al. (1) y 97% con muy bueno en nuestro estudio. Asimismo, 32% responde que nunca realiza la
identificacion con nombre y funcion por parte de la enfermeria en estudio de Gutiérrez Vazquez y Lazaro
Alcantara (8) mientras que, en nuestro trabajo, un 98% afirma que si.

El item sobre la informacion recibida en relacion a sus requerimientos, 45% menciona nunca en el estudio
de los autores Pezo Guadalupe et al. (7) mientras que 93% afirma como muy bueno en nuestro estudio.

Finalmente, se evidencia que existe una valoracion positiva en el servicio general del personal de enfermeria
puesto que un 96% afirma de muy bueno en la presente investigacion.

Esta declaracion indica que existe una percepcion mayoritariamente positiva hacia el servicio general
proporcionado por el personal de enfermeria del hospital publico analizado. Asimismo, los pacientes
aseveran haber obtenido un alto grado de satisfaccion y aprecio por la labory la calidad de atencion brindada
por el personal de enfermeria, segun la opinion de aquellos que participaron en la investigacion.

CONCLUSION

Se concluye que existe una valoracidn significativa en lo referente a la parte cognoscitiva, tratamiento
humanizado y de empatia con respecto al personal de enfermeria en la unidad de trasplante renal del
hospital publico por parte de los pacientes.

Algunas estrategias a implementar para la mejora de la atencion a los pacientes por parte del cuerpo de
enfermeria son:

— Mayor unidad de camas disponibles: Ampliar la capacidad de camas en la unidad representa una
mejora significativa en la capacidad de respuesta del centro de salud ante la demanda creciente.
Esto no solo aumentard la accesibilidad para los pacientes, sino que también reducira posibles
demoras en la atencion y mejorara la eficiencia operativa.

— Aumentar el nUmero de personal de enfermeria en la unidad: Incrementar el personal de enfermeria
en la unidad no solo alivia la carga de trabajo individual, sino que también contribuye a una atencion
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mas personalizada y eficiente. Esto puede llevar a una mejor gestion del tiempo y una mayor calidad
en la atencidn prestada, mejorando la satisfaccion tanto del personal como de los pacientes.

Mas capacitacién en la unidad de trasplante renal: Implementar programas de capacitacion
especificos en la unidad de trasplante renal es esencial para mantener al personal actualizado con
las Ultimas practicas y procedimientos. Esto asegura una atencion de alta calidad y una respuesta
efectiva ante situaciones particulares que puedan surgir en este entorno especializado.

Promover mas actividades de relacionamiento interpersonal: Fomentar actividades que fortalezcan
el relacionamiento interpersonal dentro del equipo de trabajo puede tener un impacto positivo en
el ambiente laboral y, por ende, en la calidad de la atencién. La creacién de un equipo cohesionado
puede mejorar la comunicacion, la colaboracion y la eficacia general en la unidad, beneficiando
tanto al personal como a los pacientes. Estas actividades podrian incluir eventos sociales, reuniones
regulares o entrenamientos para desarrollar habilidades de trabajo en equipo.

En conjunto, estas mejoras no solo abordan aspectos practicos como la capacidad de camas y el nUmero de

personal, sino que también se centran en el desarrollo continuo del equipo a través de capacitacion

especifica y la promocion de relaciones interpersonales solidas.
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