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RESUMEN
Introducción: La satisfacción del usuario es un indicador de calidad de 
la atención otorgada, he aquí la importancia de evaluarla y detectar 
oportunidades de mejora. Los estudios sobre éste tema con los 
cuidados enfermeros en los pacientes hospitalizados, han presentado 
recientemente un auge motivado, entre otras cosas, por considerarlo 
como indicador del cumplimiento de los cuidados de este personal y 
de la calidad del servicio otorgado. La satisfacción del usuario se mide 
a través de diferentes indicadores, uno de ellos considera la evaluación 
a través de dimensiones. Objetivo: Conocer el nivel de satisfacción 
del usuario hospitalizado en el servicio de medicina interna en un 
hospital regional, con el cuidado de enfermería. Material y Métodos: 
estudio cuantitativo-descriptivo-transversal; población, usuarios 
hospitalizados, de ambos sexos, con más de 72 horas de estancia. Se 
aplicó el instrumento denominado “Patient Satisfaction Instrument 
(PSI). Éste evalúa 3 dimensiones: cuidado técnico profesional, confianza 
y educación al paciente. El procesamiento y análisis estadístico se llevó 
a cabo en el programa SPSS. Resultados: 21 usuarios encuestados, 
edades entre 18 y 68 años. La dimensión mejor evaluada fue la 
de Confianza (162 puntos) y la más baja Educación al paciente (73 
puntos). El índice general de satisfacción reportó que los pacientes 
hospitalizados se encuentran Satisfechos (71.4%) con los cuidado de 
enfermería. Conclusión: Los pacientes manifiestan sentirse satisfechos 
con los cuidados proporcionados, la oportunidad de mejora detectada 
fue el tema de educación al paciente, aquí es necesario incidir, 
considerando que ésta es una actividad y responsabilidad propia del 
personal de enfermería.

Palabras clave: satisfacción del usuario, cuidados de enfermería, 
cuidado técnico profesional, confianza, educación al paciente.
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ABSTRACT
Introduction: User satisfaction is an indicator of quality of care given, 
here the importance of evaluating and identifying opportunities for 
improvement. Studies on this subject with nursing care in hospitalized 
patients, have recently presented a reasoned boom, among other 
things, to consider it as an indicator of compliance with the cares of this 
staff and the quality of the service given. User satisfaction is measured 
through different indicators, one considers the assessment across 
dimensions. Objective: To determine the level of hospitalized users 
satisfaction in internal medicine in a regional hospital, with nursing 
care. Material and Methods: quantitative-descriptive cross-sectional 
study; population, hospitalized users, of both sexes, with more than 72 
hour stay. Instrument called the “Patient Satisfaction Instrument (PSI) 
was applied. It evaluates 3 dimensions: technical professional care, 
confident and patient education. The processing and statistical analyzes 
were conducted using SPSS. Results: 21 users surveyed, aged between 
18 and 68 years. The best dimension was evaluated Confidence (162 
points) and the lowest Patient Education (73 points). The overall 
satisfaction rate reported that hospitalized patients are Satisfied 
(71.4%) with nursing care. Conclusion: Patients report feeling satisfied 
with the care provided, the opportunity for improvement detected was 
the subject of patient education is necessary to stress here, considering 
that this is an activity and own responsibility of nurses.

Key words: satisfaction, nursing care, professional technical care, trust, 
patient education.
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tenia con respecto a la resolución del problema de salud”.
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los estudios realizados por Romero y col.�, Balseiro y col.�, entre 
otros. 
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El grupo de Fernández, Escobar, Romero y Coromoto-, 
llevaron a cabo un estudio en el cual concluyeron que la mayoría 
��
���
��������
(��������)����
���+�
�������(��
���
��
�������

�����#�
;
�8�����
�������������
���
���
�����!����%
<�
�������

de “educación al paciente” fue el que presentó menores 
��#����
 ��
 �����������$
 ��!����
 ��
 ������
 ���
 �����������

de información, lo que coincide con los datos reportados por 
diversos autores�$7$�$-.
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de Medicina Interna, con el cuidado de Enfermería de un 
Hospital Regional de la ciudad de Xalapa, Veracruz.
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hacia el paciente, esto sugiere que tal condición repercute en el 
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respuesta “completamente de acuerdo” fue la que obtuvo los 
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“Totalmente en desacuerdo” se obtuvo principalmente en las 
preguntas sobre si el personal de enfermería fue indeciso al 
�����)��
���
���#������
;
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���G��
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�����������
��

�����)��
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�����B�%
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Tabla 1. Puntajes generales por Dimensión y Categorías de respuestas

Dimensión

Categorías de respuesta 

TotalCompletamente 
de acuerdo

Moderado 
acuerdo

Mínimo 
acuerdo

En 
desacuerdo 

Totalmente 
en 

desacuerdo 

��������
técnico 
	
���
�����

�7 21 �7 21 7� @-

�������� 96 �� 20 �@ �� 162

����������
���	�������

�@ � �� 10 22 -7

Total 197 76 49 49 110 322

Fuente: 01�����
/���������
2�����!���
031/24$
�����
����

La dimensión “Cuidado técnico profesional” presentó 
��!�
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evaluado fue en el que se preguntaba si era fácil de entender 
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 G��
 ��
 �����!���
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“Educación al paciente”, la opción de que si la enfermera era 
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 ������
 ����
 ��"���
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Tomando en cuenta el total de puntaje obtenido en 
el instrumento por cada usuario, se elaboró el índice global 
����
�������
��
�����������
"������
��
��
���������
���������%

En éste análisis se observó que la mayoría de los pacientes se 
�*��������
��!�
0/������(��Q
3-�%�C4$
���
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por parte del personal de enfermería. Las opciones de “Muy 
�������(�Q
 ;
 0D�;
 ���������(�Q
 ��
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alguna en la evaluación de acuerdo a los puntajes considerados 
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��
�����������
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;
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Por lo tanto se puede decir que, los usuarios 
hospitalizados en el servicio de Medicina Interna del Hospital 
Regional estudiado, se encuentran �
�������� con el cuidado 
brindado por el personal de enfermería 

Tabla 2. ������
"�����
��
�����������
32�/4

IGS � % ������
�

D�;
�������(� 0 0 0

/������(� 15 71.4 71.4

��"����!����
�������(� � �7%@ �7%@

2��������(� 1 �%@ �%@

D�;
���������(� 0 0 0

Total 21 100 100

          Fuente: 01�����
/���������
2�����!���
031/24$
�����
����
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DISCUSION Y CONCLUSIONES
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 ��
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 ��
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evaluarla de manera integral permite detectar oportunidades 
de mejora para proponer recomendaciones que impacten en la 
prestación del servicio.

Considerando que en éste estudio se obtuvo una media 
��
 @�%�
 ;
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que los usuarios hospitalizados en el servicio de medicina 
interna del hospital en estudio, se encuentran �
�������� con 
el cuidado brindado por el personal de enfermería. Resultado 
que coincide con lo encontrado por Contreras y cols.2, quienes 
reportaron que al igual que en el presente estudio los pacientes 
�����#�������
��
!�����������
��!�
�������(��
���
��
��������

recibida. Igualmente, estos resultados concuerdan con lo 
reportado por Cortés y /����)����7
��
��������
���
��
�*�������

por los pacientes hospitalizados en el servicio de urgencias, los 
������
��������
0�������
�
"����Q
���
��
��������
��������
���

el personal de enfermería. 

Los resultados del presente estudio, asimismo, 
coinciden con lo publicado por Romero y cols.�, Toro, Escaméz 
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con el cuidado brindado por el personal de enfermería, 
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donde se llevo a cabo el estudio. 
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evaluados en esta dimensión hacen referencia a: que la enfermera 
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 entre los usuarios y el personal 
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amabilidad de las enfermeras, conceptos que se evalúan en este 
estudio en la dimensión de ����
��
. 
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dimensión se hace referencia a que las enfermeras no están 
proporcionando instrucciones con oportunidad a los usuarios, 
���!+�$
��
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��
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Estos resultados permiten detectar una área de mejora en la 
cual es necesario incidir, considerando que la educación al 
��������
 ��
 ���
 ���#����
 ���!������
 ;
 ���������������
 ������

del personal de enfermería. Los resultados del presente estudio 
dan el conocimiento y la oportunidad de encaminar esfuerzos 
hacia la mejora lo que impactaría en la calidad de la atención 
proporcionada. 

RECOMENDACIONES
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de mejora para que las intervenciones de enfermería sean 
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 (�!���
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los pacientes y que demuestren las competencias de los 
profesionales de enfermería con el cuidado prestado a los 
usuarios. El cuidado del personal de enfermería es considerado 
��!�
��
�������
��
����
���������
;
����
"�����)��
��
�����������

de los usuarios en todo momento y en todo servicio.

Considerando los resultados del presente trabajo se 
sugieren las siguientes recomendaciones.

Para el Hospital:
�� �����)��
�#����������
����"�����
3������!������$
(����������
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 ��
 �����!��=�
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manera periódica. 

�� Abordar en las sesiones de hospital, el tema de “Atención de 
calidad al usuario” dirigido a todo el prestador del servicio. 

�� Implementar carteles de difusión que aborden el tema de 
Atención de calidad al usuario. 

�� ��#������
 ���"��!��
 ��
 <��������
 &������
 ����"���

al personal de enfermería, con énfasis en el tema de 
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1�������Q
3enseñarle a saber y a hacer4%

�� Dar a conocer a los usuarios la carta de “Derechos de los 
pacientes” 
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muestras más grandes y considerando a los diferentes 
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