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TEXTO DE LA COMUNICACIÓN 
 
Introducción 
 
De acuerdo con la Organización Mundial de la Salud, la experiencia de los pacientes 
está relacionada de forma significativa con la satisfacción, con el sistema de atención de 
salud, y con otros factores como las expectativas de los pacientes, su estado de salud, el 
tipo de atención y la cobertura de inmunización1. La satisfacción del usuario, en cuanto 
a necesidades y expectativas, ha sido una forma de evaluar la calidad en la prestación de 
servicios de salud2,3 y conocer cómo los sistemas de salud pueden responder mejor a las 
necesidades y preferencias individuales4. El usuario ha pasado de ser un sujeto pasivo a 
un sujeto más activo, con capacidades para valorar la calidad de la prestación del 
servicio de salud5. 
Hablar de satisfacción resulta difícil, por tratarse de un concepto subjetivo y emocional, 
la satisfacción está relacionada directamente con la eficiencia y la calidad de los 
cuidados. Los profesionales de enfermería, ponen en manifiesto que la satisfacción del 
usuario es la principal dificultad que enfrentan los administradores del cuidado de la 
salud, al ser estimada como un factor causal en la calidad de la atención3, 5. 
La calidad en la atención de enfermería, es un concepto que comprende la asistencia 
acorde con el avance de la ciencia, con el fin de implementar cuidados que satisfagan 
las necesidades de cada uno de los pacientes y asegurar su continuidad, se consideran 
como componentes del cuidado: la tangibilidad, la fiabilidad, la rapidez, la competencia, 
la cortesía, la credibilidad, la seguridad, la accesibilidad, la oportunidad, la 
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comunicación y el conocimiento de la situación del paciente1,4. Esto hace evidente la 
importancia que tiene para enfermería el hecho de que los usuarios perciban como 
buenas las intervenciones de cuidado que brindan. 
La razón de ser y del quehacer de enfermería es el cuidado directo, continuo y 
permanente de personas en situación de enfermedad. Mismo que se basa en condiciones 
como la presencia, permanencia, continuidad y la contingencia6. Por tanto, brindar 
calidad para enfermería es un proceso cuyo objetivo va encaminado a alcanzar un alto 
nivel de excelencia y satisfacción en el cuidado, he ahí la importancia de conocer el 
sentir del usuario, por ello el objetivo de este estudio fue determinar la percepción de 
satisfacción de usuarios hospitalizados sobre cuidados de enfermería en el Hospital 
General de Matamoros Dr. Alfredo Pumarejo Lafaurie. 
 
Metodología  
 
El diseño fue descriptivo y transversal, la muestra estuvo conformada por 90 pacientes 
con más de 24 horas hospitalizados en los servicios de medina interna, ginecobstetricia 
y cirugía, del Hospital General de Matamoros Dr. Alfredo Pumarejo, el muestreo fue no 
probabilístico por conveniencia. Esta investigación fue aprobada por los comités de 
Investigación y Ética de la Unidad Académica Multidisciplinaria Matamoros – UAT y 
una vez que las autoridades institucionales del Hospital General permitieron el acceso a 
las instalaciones por medio de un oficio, se procedió al levantamiento de los datos. 
Se le brindó un consentimiento informado con detalles de la investigación a los 
participante, así como aclaración de dudas y posteriormente se procedió a la aplicación 
de una cédula de datos sociodemográficos y el instrumento llamado cuestionario 
SERVQUAL7, que consta de 22 ítems con cuatro dimensiones: 1) tangibles, ítems 1-4; 
2) fiabilidad, ítems 5-10; 3) capacidad de respuesta, ítems 11-16 y 4) seguridad ítems 
17-22. Los datos obtenidos se procesaron con el paquete estadístico Statistical Package 
for the Social Sciences (SPSS), versión 21.0, y se utilizó estadística descriptiva. 
 
Resultados  
 
Se observó que predominó el sexo femenino con el (61.1%), el (27.8%) comprendió 
edades entre 21 y 30 años, de acuerdo al servicio de hospitalización al que pertenecían 
los resultados fueron equitativos, (33.3%) para cada uno de los tres servicios. Respecto 
a las dimensiones de satisfacción, en cuanto a la dimensión tangibles, el ítem con mayor 
porcentaje de satisfacción fue al cuestionar acerca de si el personal de enfermería cuenta 
con equipo actualizado (51.1%), sin embargo respecto a si los empleados lucen bien 
vestidos y aseados solo un (37.8%) están satisfechos. 
Respecto a la dimensión fiabilidad los usuarios estuvieron satisfechos en un (57.8 %) de 
que la enfermera/o es solidaria/o y confortable cuando los pacientes tienen problemas, 
sin embargo solamente un (38.9 %) está satisfecho en lo que se refiere a si la 
enfermera/o (o) dice a los pacientes cuándo serán llevados a cabo los servicios. 
En cuanto a la capacidad de respuesta, estuvieron satisfechos en un (54.4%) con la 
rapidez del servicio por parte de los empleados de enfermería, sin embargo sólo un 
(38.9 %) respondieron estar satisfechos con que la enfermera/o siempre están dispuestos 
ayudar a los pacientes. Y por último, respecto a la dimensión seguridad los usuarios 
mencionaron que estuvieron satisfechos en un (53.3 %) con que el personal de 
enfermería no brinda atención personal, el (48.9 %) mencionó que  los empleados de 
enfermería  conocen sus necesidades. 
 



Discusión  
 
En los resultados obtenidos se pudo observar que en la mayoría de los casos la mitad de 
los participantes estuvieron satisfechos con los cuidados de enfermería, esto fue opuesto 
a los resultados obtenidos por otro estudio donde encontraron que el mayor porcentaje 
de la población estuvo totalmente satisfecho, mientras que el menor porcentaje refirió 
estarlo parcialmente satisfecho8. Sin embargo fue similar con lo reportado por otro 
estudio, en donde se encontró que cerca de la mitad de los participantes reportaron 
mayor porcentaje de satisfacción, es decir, el usuario presenta satisfacción con el 
cuidado brindado9. 
De la misma forma otros estudios encontraron satisfechos en un mayor porcentaje con 
la atención de enfermería a los usuarios10,11; contrariamente a los resultados obtenidos 
por otro estudio donde el nivel de satisfacción general de los pacientes respecto a los 
cuidados de enfermería fue menor12, y de manera similar en un estudio se presentó en 
menor porcentaje una percepción medianamente favorable con relación al cuidado 
realizado por enfermería13. 
 
Conclusiones 
 
Al considerar que en éste estudio cerca de la mitad en relación al puntaje global 
obtenido por los usuarios señaló la opción “satisfecho”, se puede concluír que los 
usuarios hospitalizados en el Hospital General de Matamoros Dr. Alfredo Pumarejo 
Lafaurie se encontraron satisfechos en menor porcentaje con el cuidado brindado por el 
personal de enfermería, ya que la opción extremadamente satisfecho fue seleccionada 
por la minoría. Hoy en día la satisfacción del usuario con los cuidados de enfermería es 
un tema de importancia, dado que permite detectar oportunidades de mejora, como en la 
comunicación enfermera-paciente, en la seguridad y sobre todo en la actitud y aptitud 
del profesional de enfermería. El cuidado del personal de enfermería debe garantizar la 
satisfacción de los usuarios en todo momento y en todo servicio. 
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