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Satisfacción de los usuarios hospitalizados en una unidad del IMSS en 
Ciudad Juárez, Chihuahua  

Satisfaction of hospitalized users in an IMSS hospital in Ciudad Juárez, 
Chihuahua 
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Introducción 

Conocer el nivel de satisfacción de los clientes es 
de suma importancia para toda empresa que oferte 
un servicio; también lo es para los prestadores de 
servicios de salud, ya que solo a través de los ojos 
de los usuarios, y de las percepciones que estos 
tengan en cuanto a la atención que están 
recibiendo, es como se podrá tener un dato real de 
la atención brindada. 

La OMS (Organización Mundial de la Salud) es 
una de las organizaciones interesadas en estudiar 
los factores que determinan la satisfacción de los 
usuarios en el sistema de atención de salud, y 
menciona que la satisfacción de la población 
depende más de factores extrínsecos al sistema de 
salud.1 Por lo tanto, la satisfacción y la calidad se 
encuentran estrechamente relacionadas, desde que 
el derechohabiente presente uno o más factores 
extrínsecos y el proceso de calidad de atención no 
se encuentre en el ciclo vital, no se reportaría un 
buen nivel de satisfacción en el sector salud. Se han 
realizado estudios que mencionan que medir la 
satisfacción del paciente es indicador de calidad y la 
calidad es el símbolo que caracteriza la profesión 
de enfermería.2 

En México, el Instituto Mexicano del Seguro 
Social (IMSS) ha permitido diversos caminos para 
medir la satisfacción de los usuarios, los cuales 
cubren diferentes enfoques disciplinarios; por un 
lado, la Encuesta Nacional de Satisfacción a 
Derechohabientes reporta un 82% de satisfacción3 
y la Encuesta de Satisfacción, Trato Adecuado y 
Digno, el 89.05% de satisfacción.4 Existen otras 
encuestas de satisfacción realizadas por el Instituto 
Nacional de Estadísticas y Geografía (INEGI) que 
muestran un contraste del 44.4% de usuarios 
satisfechos.5 La manera en que un hospital general 
de zona mide la calidad es a través del descontento 
que el usuario manifiesta ante  la atención de salud 
recibida por parte de la unidad médica, y otra 
manera de medición de la calidad de la atención es 
a través del descontento potencial, cuando el 
cliente (paciente) o su familiar presentan sus 
inconformidades ante el departamento de 
orientación y quejas y/o acude a la Comisión 

Nacional de los Derechos Humanos (CNDH) a 
presentar su inconformidad.6 

El propósito de la presente investigación es 
Identificar el nivel de satisfacción de la atención 
integral de los derechohabientes hospitalizados en 
una unidad de segundo nivel de atención en los 
servicios de atención médica y quirúrgica. Ya que 
existe una estrecha relación entre la satisfacción y la 
calidad de la atención, el paciente es quien evalúa la 
calidad de atención, considerando no solo si se 
cura la enfermedad o no, sino también evalúa con 
base en las necesidades y las experiencias vividas.7 
Por lo tanto, se determinó utilizar el instrumento 
propuesto por el Hospital San Juan de Dios de 
Tenerife, denominado Encuesta de Opinión sobre la 
Calidad de la Atención Hospitalaria,8 el cual considera 
variables de interés para el presente estudio.  

Metodología 

Se realizó un estudio descriptivo, transversal y 
prospectivo durante el año 2019 en los 
derechohabientes de los servicios de Medicina 
Interna y Cirugía del Hospital General de Zona en 
Ciudad Juárez, Chihuahua.  

 La población del estudio fueron los 
derechohabientes hombres y mujeres que habían 
sido dados de alta de los servicios de 
hospitalización durante el año 2019, para calcular el 
tamaño de la muestra se realizó un cálculo 
tomando en cuenta un intervalo de confianza del 
95%, con un error alfa del 5%. La muestra fue 
probabilística y aleatoria simple, estuvo 
conformada por 501 derechohabientes que fueron 
encuestados al momento del egreso, con los 
siguientes criterios de selección: pacientes mayores 
de 18 años, dados de alta con una estancia 
hospitalaria mayor de 48 horas, conscientes, que 
pudieran hablar o que contaran con un cuidador 
primario y que aceptaran participar en el estudio, se 
excluyeron los pacientes de otros servicios. Por ser 
un estudio de satisfacción se consideró al familiar si 
este, de forma voluntaria, también participaba en el 
llenado de la encuesta, por ser quien había 
permanecido estrechamente con el paciente la 
misma cantidad de días de hospitalización. Para la 
evaluación del nivel de satisfacción se utilizó la 



 

Encuesta de Opinión sobre la Calidad de Atención 
Hospitalaria utilizada en el Hospital San Juan de 
Dios, de Tenerife, España.8 El instrumento se 
divide en cuatro secciones: la primera sección se 
refiere a los datos sociodemográficos del paciente, 
y consta de 8 ítems (atención otorgada, días de 
estancia, edad, sexo, veces que ha sido internado, 
lugar de residencia, nivel educativo, ocupación); la 
segunda sección evalúa la satisfacción del paciente 
durante su estancia hospitalaria, tomando en 
cuenta 11 ítems, (calidad, trato, comida, confort, 
limpieza, respeto, rapidez, información al paciente, 
calidad del médico, calidad de la enfermeras, 
información al alta) para la evaluación de estos 
puntos se utilizó una escala de Likert de 5 puntos: 
1. Muy mala, 2. Mala, 3. Regular, 4. Buena y  
5. Muy buena. En la tercera sección se evaluó el 
nivel de satisfacción de la calidad de los servicios, y 
también se utilizó la escala de Likert de 5 puntos 
(1. Muy poco satisfecho, 2. Poco satisfecho, 3. Regularmente 
satisfecho, 4. Bastante satisfecho y 5. Muy satisfecho), y en 
la cuarta sección se calificó la opinión del hospital, 
la enfermera y el médico. Por último, se realizó la 
evaluación de la sala de operaciones en los usuarios 
que recibieron atención quirúrgica con respuesta 
dicotómica (1. Sí, 2. No). Por ser un instrumento 
de acceso abierto no fue necesario solicitar permiso 
a los autores.  

Previamente a la aplicación de la encuesta, se 
realizó una prueba piloto en una población con las 
mismas características, obteniendo una validación 
interna de alfa de Cronbach de 0.80. Una vez 
estandarizados los instrumentos de medición, con 
previa autorización del Comité de Investigación 
Científica y de Ética 801 del IMSS y con folio de 
aprobación 2019-801-016, se dio inicio al estudio.  

Los usuarios encuestados dieron su 
consentimiento informado, verbal y escrito, y se 
respetó su anonimato y la confidencialidad de los 
datos, todo ello conforme a las normas oficiales 
vigentes y de acuerdo con la Asociación Médica 
Mundial y la Declaración de Helsinki, la cual 
establece que se otorgará al sujeto de estudio y se 
deja en claro la plena libertad de autonomía sobre 
su participación; de igual manera, se establece la 
posibilidad de retirarse del mismo en el momento 
que así lo considere, sin que esto derive en 

repercusiones sobre su atención y/o tratamiento.9 
Para la organización de los datos se utilizó el 
programa informático SPSS versión 21 para 
Windows, las variables se midieron con estadística 
descriptiva, como promedio, media y desviación 
estándar; para el análisis de significancia se 
utilizaron las pruebas de Chi cuadrada, 
probabilidad < 0.05, razón de momios (OR) mayor 
a 1 e intervalos de confianza > 95%.   

Resultados 

La muestra de población entrevistada fueron: 
pacientes hospitalizados el 88.4%, mientras que el 
11.6% fueron familiares, de los cuales el 52.3% 
eran de sexo femenino. La edad predominante fue 
de 50 a 65 años con un 28.1%, y el 47.1% 
pertenecían al servicio de Medicina Interna, 
mientras que al 52.9% se les otorgó atención 
quirúrgica. Los entrevistados hospitalizados por 
primera vez predominaron, con un 50.3%, y el 
95.8% eran residentes de Ciudad Juárez, y con 
educación de nivel básico, el 63.4%. Cabe resaltar 
que el mayor porcentaje de pacientes que 
recibieron atención hospitalaria fueron 
beneficiarios, con un 43.9%, en contraste con los 
trabajadores, con un 39.9% (cuadro I). 

Con respecto a los resultados obtenidos acerca 
del nivel de satisfacción durante la estancia 
hospitalaria, el 93.1 % de los usuarios respondieron 
sentirse entre muy y bastante satisfechos, el 5% 
regularmente satisfecho y el 2% entre poco y muy 
poco satisfecho (cuadro II). 

En cuanto a la calidad de la atención 
hospitalaria global se obtuvo un 89.8% entre las 
respuestas buena y muy buena, el 93.2% refirió ser 
tratado bien y muy bien por parte del personal que 
los atendió, el 96% manifestó sentir que sus 
derechos como pacientes fueron respetados, y el 
86.7% calificó entre buena y muy buena la forma 
en la que se les informó sobre su estado de salud. 
En la calificación que le otorgaron al médico 
destaca bueno y muy bueno en el 94.4%, y a la 
enfermera con el 95.4%. El 90.9% de los usuarios 
egresados calificaron la información recibida al alta 
sobre los cuidados de su enfermedad para un 
egreso seguro entre buena y muy buena.  
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Cabe resaltar que las preguntas con menor 
porcentaje con respuestas buena y muy buena, 
fueron: la evaluación de la comida (66.9%), el 
confort en su habitación (85.8%), la limpieza del 
hospital (73%) y la rapidez para resolver sus 
problemas (79.5%) (cuadro III). 

En la evaluación de los servicios hospitalarios y 
la sala de operaciones el 98.4% de los pacientes 
egresados recomiendan el hospital, y el 98% 
manifestaron que sí les solicitaron su 
consentimiento o autorización para realizarles algún 
procedimiento que fue indicado por el médico. El 
95.8% externó que sí conoce a su médico 
responsable, y el 99.4% respondió que sí conoce a 
su enfermera responsable que le atendió durante su 
hospitalización. Los pacientes que fueron 
intervenidos quirúrgicamente (98.7%) mencionan 
haber tenido muy buen trato en quirófano y el 
98.7% refirió que antes de la cirugía le ofrecieron 
información necesaria sobre el procedimiento 
quirúrgico que le realizarían, asimismo, el 97.11% 
respondió que después de la cirugía le trataron 
adecuadamente el dolor (cuadro IV). 

En cuanto a los resultados mediante el análisis 
bivariado encontramos que el usuario que por 
primera vez es hospitalizado percibe mayor calidad 
en la asistencia sanitaria (p < 0.005). El usuario que 
es trabajador se siente mejor tratado por parte del 
personal que lo atendió (p < 0.01) y, de igual 
manera, los usuarios que se internaron en este 
hospital que residen en otros estados del país 
manifestaron haber recibido buen trato (p < 0.02). 

Los usuarios que cuentan con mayor grado 
académico (licenciatura y bachillerato) se sienten 
mayormente respetados en sus derechos como 
pacientes (p < 0.003 y 0.03). En cuanto a la opinión 
de la calidad de la competencia del médico, no se 
identificó ninguna asociación estadística. Acerca de 
la opinión sobre la calidad y competencia de las 
enfermeras se identificó mayor significancia en 
varios rubros, como en los usuarios que estuvieron 
3 o más veces hospitalizados (p < 0.002) y los que 
fueron hospitalizados por primera vez (p < 0.004); 
en cuanto a los rangos de edad: de 34 a 49 años  
(p < 0.04) y mayores de 82 años (p < 0.04), 
mientras que los usuarios pensionados (p < 0.05). 
Los usuarios que estuvieron de 1 a 7 días 
hospitalizados encontraron una mayor satisfacción 
(p < 0.05) respecto a la evaluación que le dieron a la 
enfermera. Sobre la información recibida al alta 
acerca de los cuidados de su enfermedad, los 
usuarios que se sienten mayormente satisfechos 
son los que tuvieron una estancia hospitalaria de  
1 a 7 días (p < 0.05) (cuadro V). 

Discusión 

La presente investigación tuvo por objeto 
identificar algunos posibles factores que tienen 
impacto en el nivel de satisfacción de los pacientes 
hospitalizados. Teniendo en cuenta que la 
experiencia del usuario se reconoce cada vez más 
como un factor fundamental para mejorar la 
calidad asistencial y así obtener un mejor nivel de 



 

 



 



 

 

satisfacción en el IMSS, esta debe ser monitoreada 
y examinada para mejorar la atención a los usuarios. 
El estudio enriquece con evidencia científica la 
satisfacción desde la opinión de los usuarios y sus 
familiares, lo que permitirá a los servicios con los 
que cuenta el hospital identificar fortalezas, 
oportunidad, amenazas y debilidades para mejorar 
la calidad de la atención con un enfoque más 
humanitario. 

La evaluación del nivel de satisfacción de los 
usuarios hospitalizados es bastante alta (93.1%) en 
comparación con la evidencia a nivel internacional, 
en donde los pacientes reportaron encontrarse 
satisfechos o muy satisfechos, como en un hospital 
de España, que reportó un nivel de satisfacción del 
90% y un hospital de la frontera norte de México, 
con un 81% de satisfacción;10,11 de igual manera 
este mismo estudio coincide con otros autores en 
relación con la satisfacción de los usuarios, quienes 
recomendarían el hospital a otras personas 98.4% y 
95.0%.12,13  

Se encontró mayor impacto sobre la opinión en 
la calidad del servicio de muy buena y buena en el 
personal de enfermería con un 95.4%. Este 
hallazgo es consistente con otros autores, que han 
identificado la satisfacción del usuario en el 
personal de enfermería con una alta calidad de la 
atención, voluntad de ayudar a los pacientes, 
tiempo de espera de la atención de enfermería, 
capacidad para inspirar confianza, cortesía del 
personal, trato digno e información.7,11,13,14,15,16,17 Es 
de vital importancia que el staff de enfermería evalúe 
y capacite al personal operativo permanentemente 
en cuanto a la satisfacción al usuario, y no a la 
satisfacción del sistema de salud para la toma de 
decisiones adecuadas mediante estrategias basadas 
en la calidad de la atención en enfermería, brindando 
la atención al paciente desde su ingreso hasta su 
egreso hospitalario, ya que es el profesional que más 
contacto tiene con los pacientes y familiares. Otros 
resultados coinciden con los hallazgos del estudio 
acerca de que el nivel de satisfacción puede estar 
determinado por las habilidades en las competencias 
de enfermería, así como por la calidad de la atención 
de enfermería, el nivel de experiencia de las 
enfermeras que lo atienden, la amabilidad y claridad 
de las explicaciones, así como por la disponibilidad 

del personal de enfermería para los familiares o 
cuidadores primarios durante su estancia hospitalaria 
e, inclusive, durante los cuidados paliativos en la fase 
final de la vida.10,11,12,14,17,18,19,20,21,22,23 

La interacción con otros profesionales de la 
salud y del médico tratante, según la opinión del 
usuario, fue buena; en comparación con la opinión 
que tienen de otros aspectos que otorgan 
satisfacción, como lo es la rapidez para resolver los 
problemas de salud, con un 56% de satisfacción, a 
diferencia de lo reportado, en donde la confianza al 
personal de salud y la atención integral son 
fundamentales para sentirse satisfechos. De igual 
manera, el alivio del dolor y la disposición de 
camas, así como también la información sobre el 
pronóstico de la enfermedad, el monitoreo y la 
evaluación continua, siguen siendo aspectos 
esenciales para la satisfacción percibida por el 
usuario.13,14,23 Otro hallazgo relevante menos 
satisfactorio y considerado como un tema 
importante para los usuarios fue la evaluación a la 
comida, que, opinaron, era de mala calidad (55%), y 
se identificó que la temperatura, la condimentación 
y el sazón en los alimentos son esenciales para los 
pacientes.13,20,24,25,26,27,28 La satisfacción del usuario 
en lo referente a la limpieza del hospital ha sido 
descrita en otros estudios como una constante de 
insatisfacción, ya que representa, en buena parte, la 
imagen y comodidad en la institución.21 

Conclusiones 

Los usuarios que participaron en este estudio 
mostraron un nivel de satisfacción bastante alto en 
cuanto a la atención del personal en general, las 
enfermeras son las mejores evaluadas, con las que 
los usuarios se sienten más identificados y llevan el 
mayor peso en el trato y comunicación con los 
pacientes. Se identificaron aspectos mejorables que 
invitan a los directivos a tomar acciones para 
aumentar la calidad de la comida, la limpieza del 
hospital y la rapidez para resolver los problemas de 
los pacientes, si se pone especial atención a estas 
situaciones se podría asegurar una calidad en el 
servicio más uniforme, que, además de aumentar la 
satisfacción de los pacientes, impactarían en los 
resultados que ubiquen al IMSS en una mejor 
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posición y hagan prosperar su imagen ante la 
población derechohabiente. Se sugiere seguir 
evaluando la satisfacción continuamente y enviar 

periódicamente a todo el personal a capacitar a los 
cursos que otorga el IMSS sobre buen trato y 
derechos de los pacientes. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

          


