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Introducción 

La satisfacción se encuentra basado en los hábitos culturales del grupo social, es por 

ello que este concepto es variable, sin embargo, toma en cuenta la expectativa del paciente, 

y lo que en realidad sucede dentro de las instalaciones (Arcentales et al. 2021). La 

Organización Internacional de Estandarización (ISO) define a la calidad como “Un 

conjunto de características inherentes de un objeto cumple con los requisitos” (pág. 3). Por 

lo tanto, su concepto es abstracto, y subjetivo a modificaciones acorde a los actores. En el 

sector de la salud estos logros benefician a la atención médica, evitando riesgos a los 

pacientes atendidos en las diversas unidades (Hernández et al., 2021). 

Las Instituciones de la salud son importantes en la sociedad debido a la 

transformación social que surge en el país, presencia de enfermedades en la población, y 

fenómenos naturales o causados por el humano. Estos lugares son empresas que necesitan 

personal (recursos humanos) los cuales deben adoptar actitudes favorables para el 

tratamiento al paciente. Además, se debe tener en cuenta dos factores, los intrínsecos como 

lo es la motivación, que incluye el respeto, responsabilidad, trabajo, metas, y fortalezas. El 

segundo corresponde a los factores extrínsecos los cuales interviene la higiene, en donde 

interviene las políticas, salario, relaciones interpersonales, equipo, condiciones, estatus y 

seguridad (García et al., 2020). 

La satisfacción del paciente es un método el cual evalúa el desempeño en los 

sistemas de salud. Los diversos Centros de Salud tienen la necesidad de monitorear este 

tema para mejorar la calidad y mejorar la posición en el mercado. A su vez, esto permite 

predecir el cumplimiento terapéutico y el retorno del paciente con complicaciones. Esto 

influye en los costos, rentabilidad y sostenibilidad en las instalaciones de la organización 

(Pérez et al., 2019). 

Un centro de salud médico brinda servicios orientados a la prevención, diagnóstico, 

recuperación del estado de salud del paciente, y sus familiares. Esto se debe completar con 

humanismo y calidad, acorde a la disponibilidad, organización y gestión de los servicios en 

cada institución. Hoy en día la satisfacción a los pacientes no es eje de las políticas de la 

salud, por lo cual se ha descuidado este punto. Es por ello que la Cooperación Económica y 

Desarrollo, Organización Mundial de la Salud (OMS), y el Banco Mundial han relacionado 

este problema con la economía de las familias y la salud de los pacientes. En donde se ha 
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identificado problemáticas en instalaciones, tratamientos y diagnósticos equivocados 

(Castelo et al., 2022). 

La satisfacción del paciente es un indicador de calidad de atención sanitaria, es 

utilizada en todo el mundo (Janet & Bronya, 2019). El paciente es un consumidor que tiene 

derechos y facultades para recibir atención médica de calidad. A su vez ellos esperan 

participar en decisiones críticas para ayudar cuando sea necesario y dictar, diseñas o 

realizar mejoras. El mejorar la atención sanitaria da como resultado el incremento en la 

satisfacción del cliente (Safianos, 2023). 

Sin embargo, se debe tener en cuenta que, medir la satisfacción al cliente puede 

verse influenciada por las expectativas del entorno. Asi como la información y experiencias 

previas, nivel sociodemográfico, valores, y condiciones externas. Debido a la complejidad 

del caso los cuestionarios existentes deben medir las perspectivas de los pacientes en base a 

teorías consumistas, de carácter multidimensional como apoyo teórico (Afrashtehfar et al., 

2020). 

En el área pediátrica se utiliza a los adultos cercanos para medir la satisfacción del 

servicio. Además, ayuda a relacionar al infante con el tratamiento y desempeño del 

profesional de enfermería. Otra forma de medirlo es por medio del juguete terapéutico, el 

cual incentiva al menor a jugar, y proporcionar juguetes que fomenten la simulación. El 

control del dolor es otra estrategia implementada para el manejo de las expectativas y como 

fuente de satisfacción y experiencia del personal (Loureiro & Borges, 2021). 

La Dirección Nacional de Calidad de los Servicios de Salud en el Ecuador tiene 

como objetivo garantizar la calidad, eficacia, y efectividad de la prestación de servicios de 

salud en el Ministerio de Salud Pública (MSP). En la actualidad los Centros de Salud 

presentan problemas en la calidad del servicio por el modelo de atención deficiente. Debido 

a la baja cobertura en zonas y grupos vulnerables, cultura, y mala calidad en comparación 

al sector privado (Fariño Cortez et al., 2019). 

Ceccarelli et al. (2023) en su estudio pretende evaluar la influencia del modelo de 

prestación de atención en la percepción de la comunidad sobre la calidad del servicio. Para 

ello, la metodología usada era del tipo transversal con participantes mayores de 18 años, se 

llegó a una muestra de 741. Entre los resultados obtenidos se pudo identificar que el 37,9% 

eran mujeres, con una edad media de 55,4 ± 16,2 años, en su análisis bivariado se observa 
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la relación entre género, situación laboral, recursos financieros, nivel educativo y distancia 

del centro de salud con la calidad del servicio recibida.  Se llega a la conclusión de realizar 

estudios de seguimientos para identificar constantemente las fortalezas, y áreas de mejora 

para la satisfacción del paciente. 

Semachez & Gedamu (2019) en su estudio refiere que el cuidado de enfermería 

desempeña un papel determinante en la satisfacción a pacientes. Para medirlo se utilizó 

metodología del tipo transversal, con 585 participantes. Entre los resultados obtenidos se 

encontró que, el 40,7% eran adultos, a su vez ellos estaban satisfechos con la información 

de salud, apoyo efectivo, y control del profesional. Los que corresponden a este grupo 

corresponden a casados, y con mayor educación. Por otro lado, lo menos satisfecho se 

encuentra el control de decisiones, estos usualmente corresponden a aquellos que tienen 

entre 31 a 40 años y de 4 a 8 pacientes en habitación individual se encuentran nada 

satisfechos con la atención de enfermería. Es por ello que, se llega a la conclusión de que, 

el nivel de satisfacción era bajo, también los administradores deben ser más responsables 

sobre las políticas y control de decisiones.  

Zaghini et al. (2020) en el estudio menciona que los sistemas de salud y recursos 

humanos juegan un papel estratégico con un impacto significativo. El diseño metodológico 

utilizado era del tipo transversal y multicéntrico, con una muestra de 479 participantes. 

Entre los resultados obtenidos confirman la hipotesis que el personal de enfermería se 

encuentra satisfecha con el liderazgo, menos agotadas, y tensas en las relaciones 

interpersonales. Por lo que se concluye en la organización, liderazgo y comportamiento del 

personal influye en la percepción del paciente y su cuidado. 

En la actualidad se ha utilizado la inteligencia artificial como una estrategia para 

mejorar la prestación de servicios en el área médica. Sin embargo, se debe tener en cuenta 

la ética y seguridad humana en la atención. Estos se pueden utilizar de manera autónoma o 

semiautomática para realizar las diversas tareas, como lo es el diagnóstico médico, 

ahorrando tiempo y recursos (Han Shi & Achananuparp, 2022).  

El centro de salud tipo C Ponce Enríquez del mismo cantón, de la provincia de 

Azuay perteneciente al Ministerio de Salud Pública (MSP). Brinda servicios como 

medicina general, psicología, pediatría, obstetricia y odontología, atiende aproximadamente 
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a 34 000 habitantes. Es un establecimiento del tipo C, el cual brinda atención a múltiples 

miembros de la comunidad de diferentes etnias, edades, y culturas (Ganán & Arias, 2021).  

Es por ello que el objetivo de este documento fue determinar el nivel de satisfacción 

del usuario respecto al servicio de enfermería del centro de salud tipo C Ponce Enríquez. A 

su vez la pregunta de investigación define ¿Cuál es el nivel de satisfacción del usuario 

respecto al servicio de enfermería Hospitalario Ponce Enríquez? 

Metodología 

Tipo de estudio 

El presente estudio tiene un diseño cuantitativo, prospectivo, de característica 

descriptiva, no experimental, transversal (Hernández Sapieri et al. 2014) 

Instrumentos de recolección de datos 

El instrumento utilizado para la evaluación de calidad del cuidado de enfermería fue 

basado en el instrumento de Escala de Care-Q. A su vez estaba conformado por 5 

dimensiones (accesibilidad, conforta, se anticipa, relación de confianza, monitoreo y hace 

seguimiento) con 21 preguntas las cuales calificaron de acuerdo a; nunca (0), a veces (1), 

casi siempre (2), siempre (3) en la que se comporta el profesional de la salud. Para medir el 

nivel de satisfacción se tomó en cuenta; bajo de 1 a 31 pts; medio de 40 a 52; y alto 53 a 88 

puntos (Sepúlveda et al. 2009). 

Participantes 

La población estuvo conformada por todos los pacientes que acudieron al Hospital 

Ponce Enríquez, durante los meses de septiembre a octubre del 2023. Por medio de los 

criterios de inclusión se seleccionan a: aquellos pacientes mayores de edad, y menores de 

65 años; en pleno uso de sus facultades mentales; utilicen el servicio de enfermería o signos 

vitales, y deseen participar en el estudio. Por otro lado, se procedió a excluir a aquellos 

menores de 18 años; y adultos mayores (65 a 90 años); acuden a consulta por presentar 

alguna enfermedad mental como: demencia, o Alzheimer temprano. Dando asi como 

resultado de una muestra de 65 adultos participantes que acuden a las instalaciones de esta 

organización. 
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Procedimientos 

Entre los procedimientos realizados se presentó un oficio para la directora del centro 

de salud Camilo Ponce Enríquez. Luego se procedió a firmar el consentimiento informado 

de la muestra participante; y luego se aplicó la encuesta seleccionada durante el mes de 

septiembre del 2023, de manera presencial. Luego, se procedió a realizar una base de datos 

en el programa de Microsoft Excel 2016, después se las importó a IBM SPSS v.23. se 

realizó tablas de frecuencias con estadísticas descripticas, con porcentajes respectivamente. 

Esto con el fin de estimar el nivel de satisfacción de los usuarios. 

Resultados 

Entre los resultados obtenidos se encontró lo siguiente: 

Tabla 1 

 Datos Sociodemográficos 

Datos Sociodemográficos Frecuencia Porcentaje 

Edad 18 a 28 años 12 18% 

29 a 38 años 15 23% 

39 a 48 años 22 34% 

49 a 58 años 8 12% 

56 a 65 años 8 12% 

Sexo Masculino 42 65% 

Femenino 23 35% 

Nivel educacional Ninguno 10 15% 

Primaria 15 23% 

Secundaria 12 18% 

Secundaria no universitaria 17 26% 

Universitaria 10 15% 

Otro 1 2% 

Estado civil Conviviente 27 42% 

Casado 11 17% 

Viudo 12 18% 

Separado 9 14% 

Soltero 6 9% 

Horario de atención Matutino 32 49% 

Vespertino 33 51% 

Especialidad de 

atención 

Medicina General 12 18% 

Odontología 6 9% 

Obstetricia 12 18% 

Ginecología 17 26% 

Nutrición 7 11% 

Cardiología 5 8% 

Emergencia 6 9% 

En la tabla 1 sobre los datos sociodemográficos se identifica que, la muestra estaba 

conformada por un rango de edad entre 39 a 48 años en un 34%; de sexo masculino 65%; 

nivel educacional secundaria no universitaria 26%; estado civil conviviente 42%; fueron 
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atendidos en el horario vespertino en un 51%; y la especialidad donde los pacientes iban 

con mayor frecuencia era el de ginecología en un 26%. 

Tabla 2 

Satisfacción al Cliente 

Dimensión Frecuencia Porcentaje 

Accesibilidad La enfermera se aproxima a 

usted para ofrecerle medidas 

que alivien el dolor o para 

realizarse procedimientos 

Nunca 27 42% 

A veces 22 34% 

Casi siempre 12 18% 

Siempre 3 5% 

La enfermera le da los 

medicamentos y realiza los 

procedimientos a tiempo 

Nunca 12 18% 

A veces 25 38% 

Casi siempre 25 38% 

Siempre 3 5% 

La enfermera lo visita con 

frecuencia para verificar su 

estado de salud 

Nunca 7 11% 

A veces 33 51% 

Casi siempre 10 15% 

Siempre 15 23% 

La enfermera responde a su 

llamado 

Nunca 3 5% 

A veces 20 31% 

Casi siempre 30 46% 

Siempre 12 18% 

La enfermera le pide que le 

llame si usted se siente mal 

Nunca 12 18% 

A veces 24 37% 

Casi Siempre 12 18% 

Siempre 17 26% 

Conforta La enferma es amable con 

usted a pesar de tener 

situaciones difíciles 

Nunca 9 14% 

A veces 17 26% 

Casi Siempre 20 31% 

Siempre 19 29% 

La enfermera es alegre Nunca 0 0% 

A veces 10 15% 

Casi Siempre 40 62% 

Siempre 15 23% 

La enfermera establece 

contacto físico cuando usted 

necesita consuelo 

Nunca 0 0% 

A veces 17 26% 

Casi Siempre 37 57% 

Siempre 11 17% 

La enfermera lo escucha con 

atención 

Nunca 0 0% 

A veces 25 38% 

Casi Siempre 25 38% 

Siempre 15 23% 

La enfermera habla con 

usted amablemente 

Nunca 0 0% 

A veces 10 15% 

Casi Siempre 30 46% 

Siempre 35 54% 

Se anticipa La enfermera busca la 

oportunidad más adecuada 

para hablar con usted y su 

familia sobre su situación de 

Nunca 0 0% 

A veces 0 0% 

Casi Siempre 0 0% 

Siempre 65 100% 



7 

 

salud 

La enfermera está pendiente 

de sus necesidades para 

prevenir posibles 

alteraciones en su estado de 

salud 

Nunca 3 5% 

A veces 15 23% 

Casi Siempre 20 31% 

Siempre 27 42% 

Cuando la enfermera esta 

con usted realizándole algún 

procedimiento se concentra 

única y exclusivamente en 

usted 

Nunca 0 0% 

A veces 18 28% 

Casi Siempre 33 51% 

Siempre 14 22% 

La enfermera concilia con 

usted antes de iniciar un 

procedimiento o 

intervención 

Nunca 5 8% 

A veces 10 15% 

Casi Siempre 20 31% 

Siempre 30 46% 

Relación de 

confianza 

La enfermera le ayuda a 

aclarar sus dudas en relación 

a su situación 

Nunca 10 15% 

A veces 33 51% 

Casi Siempre 0 0% 

Siempre 22 34% 

La enfermera lo anima para 

que le formule preguntas a 

su médico relacionadas con 

su situación de salud 

Nunca 0 0% 

A veces 5 8% 

Casi Siempre 5 8% 

Siempre 55 85% 

La enfermera lo pone a usted 

en primer lugar, sin importar 

que pase a su alrededor 

Nunca 0 0% 

A veces 19 29% 

Casi Siempre 32 49% 

Siempre 14 22% 

La enfermera se identifica y 

se presenta ante usted 

Nunca 0 0% 

A veces 15 23% 

Casi Siempre 15 23% 

Siempre 35 54% 

Monitoreo y 

hace seguimiento 

La enfermera es organizada 

en la realización de su 

trabajo 

Nunca 0 0% 

A veces 12 18% 

Casi Siempre 26 40% 

Siempre 27 42% 

La enfermera realiza los 

procedimientos con 

seguridad 

Nunca 5 8% 

A veces 15 23% 

Casi Siempre 25 38% 

Siempre 20 31% 

La enfermera se asegura que 

sus familiares y allegados 

sepan cómo cuidarlo a usted 

Nunca 10 2% 

A veces 17 26% 

Casi Siempre 22 34% 

Siempre 16 25% 

En la tabla 2 sobre la satisfacción al cliente, se obtuvo que la mayoría de la 

población en la dimensión de accesibilidad presenta que la enfermera nunca se aproxima al 

paciente para ofrecerle medidas que alivien el dolor o para realizar procedimientos en un 

42%; a veces y casi siempre la enfermera le da los medicamentos y realiza los 

procedimientos a tiempo en un 38%; a veces la enfermera visita al paciente con frecuencia 
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para verificar la salud 51%; casi siempre afirman que la enfermera responde al llamado 

46%; a veces la enfermera pide que la llamen si se siente mal en un 37%.  

Tabla 3 

Satisfacción al Cliente 

Nivel de satisfacción Frecuencia Porcentaje 

Accesibilidad Bajo 20 31% 

Medio 15 23% 

Alto 10 15% 

Conforta Bajo 25 38% 

Medio 25 38% 

Alto 15 23% 

Se anticipa Bajo 27 42% 

Medio 30 46% 

Alto 13 20% 

Relación de confianza Bajo 33 51% 

Medio 30 46% 

Alto 2 3% 

Monitoreo y hace 

seguimiento 

Bajo 22 34% 

Medio 28 43% 

Alto 15 23% 

En la tabla 3 sobre la satisfacción al cliente, se obtuvo que la mayoría de la 

población en la dimensión de accesibilidad presenta un bajo nivel de satisfacción 31%; 

23% medio, 15% alto; en conforta es bajo y medio en un 38%; alto 23%. En se anticipa 

nivel medio 46%; bajo 42%; y alto 20%. En cuanto a la relación de confianza bajo 51%; 

medio 46%; y alto 3%. Finalmente, en monitoreo y hace seguimiento nivel medio 43%; 

bajo 34%, y alto 23%. 

Conclusiones 

Al identificar el nivel de satisfacción del usuario respecto al servicio de enfermería 

del centro de salud tipo C Ponce Enríquez se afirma que, en su mayoría la dimensión de 

accesibilidad, conforta, relación de confianza de nivel bajo, se anticipa, y monitoria y hace 

seguimiento medio. Sin embargo, aquí se debe tomar en cuenta que, aquellos pacientes 

vivían en la provincia de Azuay, y el nivel de satisfacción depende de la accesibilidad de la 

salud de cada provincia, es distinta en ciudades grande y pequeñas.  

Se recomienda que el personal de enfermería mejore el trato al momento de la 

atención, responda las preguntas de los usuarios, y establezca una relación de respeto con 

ellos. También, se debe tener en cuenta que, el centro de salud debe contar con los 
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implementos necesarios para brindar monitoreo y seguimiento a estos pacientes, con el fin 

de brindar una atención integral.  A su vez, esto ayudará a mejorar el nivel de satisfacción 

del usuario.
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Apéndices  

MODELO DE ENCUESTA 

Satisfacción del usuario respecto al servicio de enfermería Hospitalario Ponce 

Enríquez 

Datos sociodemográficos 

Edad: _______   Sexo: Masculino __  Femenino __ 

Nivel educacional: Ninguno ___  Primaria ___  Secundaria __  

Superior no universitaria __  Universitaria __  Otro __ 

Estado civil: Conviviente __  Casado __  Viudo __ 

Separado __  Soltero __ 

Horario de atención: Matutino __  Vespertino __ 

Especialidad de atención: Medicina general __ Odontología __ Obstetricia __ 

 Ginecología __ Nutrición __  Cardiología __  Emergencia __ 

Encuesta de Satisfacción al usuario 

Dimensión: Accesibilidad Nunca A veces Casi 

siempre 

Siempre  

La enfermera se aproxima a usted 

para ofrecerle medidas que alivien 

el dolor o para realizarse 

procedimientos 

    

La enfermera le da los 

medicamentos y realiza los 

procedimientos a tiempo 

    

La enfermera lo visita con 

frecuencia para verificar su estado 

de salud 

    

La enfermera responde a su llamado     

La enfermera le pide que le llame si 

usted se siente mal 
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Dimensión: Conforta Nunca A veces Casi 

siempre 

Siempre  

La enferma es amable con usted a 

pesar de tener situaciones difíciles 

    

La enfermera es alegre     

La enfermera establece contacto 

físico cuando usted necesita 

consuelo 

    

La enfermera lo escucha con 

atención 

    

La enfermera habla con usted 

amablemente 

    

 

Dimensión: Se anticipa Nunca A veces Casi 

siempre 

Siempre  

La enfermera busca la oportunidad 

más adecuada para hablar con usted 

y su familia sobre su situación de 

salud 

    

La enfermera está pendiente de sus 

necesidades para prevenir posibles 

alteraciones en su estado de salud 

    

Cuando la enfermera esta con usted 

realizándole algún procedimiento se 

concentra única y exclusivamente 

en usted 

    

La enfermera concilia con usted 

antes de iniciar un procedimiento o 

intervención 

    

 

Dimensión: Relación de confianza Nunca A veces Casi 

siempre 

Siempre  

La enfermera le ayuda a aclarar sus 

dudas en relación a su situación 

    

La enfermera lo anima para que le 

formule preguntas a su médico 

relacionadas con su situación de 

salud 

    

La enfermera lo pone a usted en 

primer lugar, sin importar que pase 

a su alrededor 

    

La enfermera se identifica y se 

presenta ante usted 
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Dimensión: Monitoreo y hace 

seguimiento 

Nunca A veces Casi 

siempre 

Siempre  

La enfermera es organizada en la 

realización de su trabajo 

    

La enfermera realiza los 

procedimientos con seguridad 

    

La enfermera se asegura que sus 

familiares y allegados sepan cómo 

cuidarlo a usted 
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