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RESUMEN

La calidad del cuidado y su impacto en la satisfaccion del usuario constituye un desafio para la gestion sanitaria,
especialmente en contextos de alta demanda asistencial. Este estudio analizé la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccién percibida por usuarios hospitalizados en las areas de cirugia, ginecologia, medicina interna y traumatologia
de un hospital general del Ecuador. Se realizd un estudio cuantitativo, descriptivo y transversal con 340 pacientes
seleccionados mediante muestreo no probabilistico por conveniencia. Participaron de la encuesta principalmente mujeres
con un 60,60% y predominé a nivel educativo bachillerato con un 42,40%. Se aplico una encuesta estructurada de 21
items mediante la escala de Likert, validada por expertos y con una confiabilidad alta del 0,85. Los resultados mostraron
que los aspectos positivos en la calidad de atencidn como son siempre y casi siempre alcanzaron un promedio del 94,54%,
mientras que, en satisfaccion del usuario se promedio con el 95,46%. La experiencia global se calificd como buena con
un 46,80% y excelente con 43,20%, con un 90,10% de valoracion positiva. Los porcentajes negativos oscilaron entre el
4,60% y el 9,77%, asociados principalmente a comunicacion y privacidad. Se concluye que la atencion de enfermeria
presenta altos estandares de calidad y genera elevada satisfaccidn en los usuarios, aunque se requiere fortalecer estrategias
de mejora continua en comunicacidn interpersonal y condiciones institucionales para consolidar la excelencia del cuidado.
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ABSTRACT

The quality of care and its impact on patient satisfaction presents a challenge for healthcare management, especially in
high-demand setting. This study analyzed the quality of nursing care and the satisfaction perceived by hospitalized
patients in the surgery, gynecology, internal medicine, and traumatology departments of a general hospital in Ecuador. A
quantitative, descriptive, and cross-sectional study was conduced with 340 patients selected using non-probability
convenience sampling. Participant were primarily woman (60.60%), and the predominant educational level was high
school (42.40%). A structured 21-item survey using a Likert scale, validated by experts and with a high reliability of 0.85,
was administered. The result showed that positive aspects of quality of care, such as “always” and “almost always”,
reached an average of 94.54%, while patient satisfaction averaged 95.46%. The overall experience was rated as good by
46.80% and excellent by 43.20%, whit 90.10% of respondents giving positive feedback. Negative percentages ranged
from 4.60% to 9.77%, primarily related to communication and privacy. It is concluded that nursing care presents high
standards of quality and generates high user satisfaction, although strategies for continuous improvement in interpersonal
communication and institutional conditions need to be strengthened to consolidate excellence in care.
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RESUMO

A qualidade da assisténcia e seu impacto na satisfacdo do paciente representam um desafio para a gestdo em saude,
especialmente em contextos de alta demanda. Este estudo analisou a qualidade do cuidado de enfermagem e a satisfagdo
percebida por pacientes hospitalizados nos servigos de cirurgia, ginecologia, clinica médica e traumatologia de um
hospital geral no Equador. Realizou-se um estudo quantitativo, descritivo e transversal com 340 pacientes selecionados
por meio de amostragem ndo probabilistica por conveniéncia. Os participantes eram predominantemente mulheres
(60,60%) e o nivel educacional predominante foi o ensino médio (42,40%). Foi aplicada uma pesquisa estruturada com
21 itens em escala Likert, validada por especialistas e com alta confiabilidade de 0,85. Os resultados mostraram que 0s
aspectos positivos da qualidade da assisténcia, como “sempre” ¢ “quase sempre”, alcangaram uma média de 94,54%,
enquanto a satisfacdo dos pacientes apresentou uma média de 95,46%. A experiéncia geral foi classificada como boa por
46,80% e excelente por 43,20%, com 90,10% dos entrevistados oferecendo avaliagGes positivas. As porcentagens
negativas variaram entre 4,60% e 9,77%, principalmente relacionadas a comunicagdo e a privacidade. Conclui-se que o
cuidado de enfermagem apresenta altos padrdes de qualidade e gera elevada satisfacdo dos usuérios; no entanto,
estratégias de melhoria continua na comunicacdo interpessoal e nas condi¢des institucionais precisam ser fortalecidas
para consolidar a exceléncia na assisténcia.
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INTRODUCCION enfermeria, factores que influyen directamente
, . ., en la percepcion de calidad. (Briones Bermeo,

Sequn la OMS_J calidad de atencion d_e salud 2024)p(Ver2 Winter, 2021) (
se refiere al cuidado que los profesionales
sanitarios brindan a los pacientes a través de La falta de evaluacion sistemética continua
asistencia humanistica y de servicios de salud, y de retroalimentacion sobre la experiencia del
cuya satisfaccion se ve influenciada por sus paciente limita la implementacion de
percepciones y expectativas de los usuarios estrategias de mejora continua, lo que puede
frente al servicio recibido. (Federico impactar negativamente en la confianza hacia
Guadalupe Rivera, 2019) (Marlene Chamba el sistema publico de salud y en la eficiencia de
Tandazo, 2021). Por otra parte, la satisfaccion los servicios hospitalarios. Por ello, resulta
mide el desempefio de los profesionales del imprescindible analizar la relacion entre
area de la salud y a la vez ayuda a mejorar y calidad de atencion de enfermeria vy
garantizar la calidad de los servicios sanitarios satisfaccion percibida, a fin de generar
tanto del personal como de la institucion de evidencia cientifica que oriente decisiones
forma efectiva y eficiente. (Federico gerenciales y politicas en el ambito
Guadalupe Rivera, 2019) (Lcda. Carmen hospitalario ecuatoriano. (Gamarra Vasquez,
Elizabeth Vargas Pozo, 2021) 2025)

La calidad de atencion de enfermeria En Ecuador, el Ministerio de Salud Pablica
constituye un componente esencial en la analizoé los resultados de las areas de servicios
experiencia  hospitalaria, sin  embargo, de todas las instituciones a nivel nacional, por
persisten brechas entre la atencién brindada y lo que dio como resultado altos estandares de
la satisfaccion percibida por los usuarios. A calidad frente a la atencion al usuario en los
pesar de los esfuerzos a fortalecer el sistema servicios administrativos 'y asistenciales
sanitario, se evidencian desafios relacionados brindados por las instituciones sanitarias,
con tiempos de espera, comunicacion evidenciaron que, dentro de la cartera de salud,
terapéutica, trato humanizado, continuidad del en el area de emergencia cuenta con un 85%,
cuidado y suficiencia del personal de consulta externa 89%, hospitalizacion 84%
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respecto a la satisfaccion de los usuarios. Por
lo que se deduce que existe una adecuada
atencion del personal hacia los pacientes por lo
que es importante que las instituciones de salud
mantengan altos estandares de calidad.
(Ministerio de Salud Publica , 2023) (Xiao
Chen, 2021). Los servicios en enfermeria
como pilar principal de las intervenciones
seguras que valoran el desempefio del hospital,
en este contexto la percepcion del usuario tiene
un papel importante en los procesos de
evaluacion dentro de las instituciones
sanitarias. (Tania del Rocio Menendez, 2020)
(Rocio Maritza Rodriguez Lépez, 2023)

Los estdndares de calidad integran
dimensiones esenciales como la calidad
asistencial, la accesibilidad, la satisfaccion del
usuario y la eficiencia en la gestion de los
recursos. Estos estdndares, alineados con los
principios establecidos por la Organizacién
Mundial de la Salud y el Ministerio de Salud
Publica del Ecuador, promueven una atencion
segura, oportuna, centrada en el paciente y
basada en evidencia cientifica. (Almeida,
2022)

La competencia técnica, continuidad del
cuidado y seguridad del paciente, implica la
disponibilidad equitativa y la oportunidad en la
prestacion de los servicios de calidad, la
satisfaccion del usuario evalla la percepcion
sobre el trato humanizado, la comunicacion y
la respuesta a sus necesidades y la eficiencia se
vincula con el uso racional de los recursos para
alcanzar resultados o¢ptimos. (Kai Svane
Blume, 2021). En conjunto, estas dimensiones
permiten evaluar de manera integral el
desempefio del personal de enfermeria y
constituyen un marco fundamental para la
mejora continua en los servicios hospitalarios
ecuatorianos. (Ali Obaidi, 2025) (Vera Winter
una, 2020)

Por lo tanto, la enfermeria es una disciplina
de cardcter humanista, centrada en el
individuo, donde los cuidados deben orientarse
en alcanzar la méaxima satisfaccion al paciente,
sin embargo, la alta demanda de pacientes ha
generado que la atencion de enfermeria se
vuelva indiferente, perdiendo la calidad y
continuidad de los servicios. (Rosa Del Rocio

Pinargote Chancay Petita Michelle Villafuerte
Zorrilla Monica Patricia Mastarreno Cedefio,
2024) (Pin y otros, 2024). Por tal motivo, se
ha considerado que el cuidado de enfermeria se
potencia en aspectos como el confort, la
anticipacion de necesidades, la confianza y
seguimientos adecuados, con el fin de
responder a las expectativas del usuario, por
tanto, favorecer su satisfaccion. (Arcentales
Lemay otros, 2021) (Palomeque y otros, 2024)

La presente investigacion se evaluard por
medio de encuestas la calidad y satisfaccion
del usuario que tienen sobre el personal de
enfermeria en las areas de cirugia, ginecologia,
medicina interna y traumatologia en un
Hospital General del Ecuador, el mismo que
recogerd informacion directa y confiable sobre
aspectos criticos como la comunicacion,
seguridad del paciente, oportunidad en la
atencion y el trato humanizado, ya que son
elementos fundamentales en la gestion
sanitaria. La complejidad de los cuidados, el
riesgo de complicaciones, la necesidad de una
comunicacion eficaz, persisten brechas sobre
la calidad de atencion, esta problematica
justifica la necesidad de investigar y aplicar
encuestas dentro de estas areas antes
mencionadas, ya que permite identificar los
factores que afectan la calidad y satisfaccion
del usuario, de manera que mejoren la
seguridad, humanizacion y efectividad del
cuidado de enfermeria en un entorno
hospitalario. (Xiaochen, 2022)

Este estudio tiene como objetivo analizar la
calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion percibida de los usuarios en un
Hospital General en el Ecuador.

METODOLOGIA

El presente articulo tuvo un enfoque
cuantitativo - descriptivo de tipo transversal.
La aplicacion de estudio se realizd en un
Hospital General del Ecuador, la poblacion
seleccionada fueron los pacientes
hospitalizados de las areas de cirugia,
ginecologia, medicina interna y traumatologia,
se aplicd una encuesta estructurada con la
escala de Likert (Lic. Angela Guadalupe Canto
de Gante, 2020), cuyo proposito fue medir la
calidad y satisfaccion que el personal de
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enfermeria les brindo durante su estadia en
aquello establecimiento de salud.

Se realizo un muestreo no probabilistico por
conveniencia (Ginger Elizabeth Salazar Pin,
2025) en las especialidades de cirugia,
medicina interna, ginecologia y traumatologia
debido a la accesibilidad, disponibilidad y
cumplimiento de criterios  previamente
establecidos (demanda asistencial, pacientes
hospitalizados y en condiciones clinicas
estables). La muestra estuvo conformada por
340 pacientes encuestados, con un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del
5%.

Para la recopilacion de informacion se
desarrollé un instrumento en la plataforma
Google forms, consto con el consentimiento
informado garantizando la confidencialidad y
el anonimato con un total de 21 preguntas
divididas en tres secciones: 1. Datos
sociodemogréficos, 2. Calidad de atencion, 3.
Satisfaccion del paciente.

El instrumento cuenta con opciones
multiples que se evalla de acuerdo a la escala
de Likert (Matas, 2018), dividida en cuatro
secciones: (a) Siempre, Casi siempre, Casi
nunca, Nunca, (b) Excelente, Buena, Regular,
Mala, (c) Muy respetuoso y Cordial, Muy
respetuoso, Poco respetuoso, Inadecuado (d)
Si, completamente clara, Parcialmente clara,
Poco clara, No fue clara en absoluto, que
evalla la calidad y satisfaccion del usuario
durante su estancia hospitalaria hacia el
personal de enfermeria.

Tabla 1
Especialidades clinicas y quirdrgicas

Se elaboro una base de datos en Excel con
las preguntas y escalas, con la cual se realiz6 la
tabulacién y se disefiaron tablas y graficos.

El cuestionario fue revisado y validado con
anticipacion por tres expertos en el éarea
médica, enfermeria, y gerencia hospitalaria. El
cuestionario se aplicé durante un mes de
acuerdo a la disponibilidad de horarios para
entrevistas de los pacientes. Para garantizar el
nivel de confiabilidad se aplico el alfa de
Cronbach (Ronald Toro, 2022); indica una
consistencia de 0,85 que califica muy buena.

Los participantes aceptaron
voluntariamente, al momento de responder se
encontraron conscientes, y en los casos en que
el paciente estuvo con imposibilidad de
responder la encuesta fue contestada por un
familiar o cuidador principal. Por otra parte,
también se realiz6 una peticion formal al
gerente de salud del hospital general para
proceder con la aplicacion de la encuesta en
cada una de las &reas a investigar.

RESULTADOS

Se tom6 en cuenta los registros
proporcionados por la Unidad Administrativa
del Hospital de estudio, resumidos en la Tabla
1, indica las especialidades clinicas y las
especialidades de cirugia sumando un total de
69858 durante el periodo de enero - agosto de
2025, las especialidades seleccionadas de las
areas de clinica y cirugia concentraron un total
de 23.259 con un 33,29% de pacientes
egresados, evidenciando un flujo constante de
usuarios y un elevado volumen de atencién
hospitalaria.

Total de atenciones en

Especialidades Porcentaje en

hospitalizacién seleccionadas el Total
Especialidades Clinicas 43420 1563 2,24%
Especialidades Cirugia 26438 21696 31,06%

69858 23259 33,29%

Fuente: Freire y Delgado (2026)

364



SAGA Rev. Cienc. Multidiscip. | e-ISSN 3073-1151 | Enero-Marzo, 2026 | vol. 3 | nim. 1 | pag. 361-389

En la tabla 2, para determinar el nimero de
pacientes a encuestar se calculo el promedio
mensual de pacientes egresados por cada area
desde el mes de enero - agosto 2025, datos
obtenidos de la Unidad Administrativa del
Hospital y se calculé una muestra con el 95%
de confianza y 5% de margen de error y
corresponde a un muestreo probabilistico por
conveniencia considerando las especialidades
cirugia, medicina interna, ginecologia y
traumatologia, se las selecciono por mejor
accesibilidad geogréafica, apertura de los
profesionales responsables de las mismas y la

predisposicion de los pacientes en condiciones
estables.

Un total de 340 participantes completaron la
encuesta digital sobre la calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del paciente en un
hospital general. Como resultado, se
incluyeron 181 (53,24 %) pacientes de cirugia,
117 (34,41 %) de ginecologia, 23 (6,76 %) de
medicina interna 'y 19 (559 %) de
traumatologia, garantizando una distribucion
proporcional y representativa, lo que fortalece
la validez del estudio.

Tabla 2
Calculé de la muestra proporcional
Especialidades Atenciones -
Pacientes —

hospitalizacion -
periodo enero —

Promedio Muestra Porcentaje —
mensual de proporcional  muestra
pacientes proporcional

hospitalizados

agosto 2025

Cirugia 12373 1547 181 53,24 %
Ginecologia 8017 1002 117 34,41 %
Medicina interna 1563 195 23 6,76 %
Traumatologia 1306 163 19 5,59 %
Total 23.259 2907 340 100 %

Fuente: Freire y Delgado (2026)

1.- Datos demograficos 60,60% mientras que masculino fue de

La tabla 3, que se refiere a los datos
sociodemogréficos estuvo conformada por
edad en la que se establecid los rangos desde
los 18 hasta >55 afos; predominando entre las
edades de 35-44 afios (26,50%) y el mas bajo
>55 anos (16,80%), en la tabla 4 que
corresponde al género que pertenecen hubo un
mayor nivel de acogida en el grupo femenino

39,40%, por lo que denota un mayor nimero
de pacientes mujeres que de hombres
hospitalizados, en la tabla 5, el estado civil
predomino solteros 46,20% y de menor
proporcién fue viudo con un 4,40%, mientras
que en la tabla 6, a nivel educativo
prevalecieron los participantes de bachillerato
con el 42,40 % y ninguno el 3,80%.

Tabla 3
Edad
Frecuencia Porcentaje
18-24 62 18,20%
25-34 72 21,20%
35-44 90 26,50%
45-54 59 17,40%
>55 57 16,80%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Gréfico 1
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
Tabla 4
Sexo
Frecuencia Porcentaje
Femenino 206 60,60%
Masculino 134 39,40%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)

Gréfico 2
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Tabla b
Estado civil
Frecuencia Porcentaje
Soltero/a 157 46,20%
Casado/a 84 24,70%
Divorciado/a 25 7,40%
Viudo/a 15 4,40%
Unidn de hecho 59 17,40%
Total 340 100%
Fuente: Freire y Delgado (2026)
Grafico 3
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
Tabla 6
Nivel Educativo
Frecuencia Porcentaje
Ninguno 13 3,80%
Bésica 93 27,10%
Bachillerato 145 42 40%
Tercer nivel 75 22%
Cuarto nivel 17 5%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Gréfico 4
Nivel Educativo
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2.- Calidad de atencidn de enfermeria

En la tabla 7, muestra la presentacion del
personal el 72,60% de los usuarios refirié que
el personal de enfermeria siempre se identifica
y se presenta adecuadamente y el item casi
siempre indico el 20,90%, esta conducta
profesional fortalece la confianza de los
pacientes, asimismo en la tabla 8 acerca de la
seguridad e identificacion del paciente
presento resultados favorables con un 75% en
el item siempre. En la tabla 9, la claridad de la
informacion brindada, el mayor porcentaje se
obtuvo en la opcién siempre con un 65,60%
evidenciando que el personal de salud esta
predispuesto a facilitar informacion sobre el
estado de salud del paciente. En la tabla 10,
reflejo un mayor resultado en siempre con el
71,20%, es decir, que el personal de enfermeria
estd pendiente de las necesidades del usuario,
asi mismo en la tabla 11, se evidencia que la
calidad del cuidado de enfermeria representa
un 65,30%. En la tabla 12 y 13 sobre la
organizacion del personal de enfermeria con el

71,20% vy los procedimientos en la hora
establecida el 72, 60% demostrando resultados
positivos. La tabla 14, que trata sobre la
administracion de medicamentos segun las
indicaciones del medico muestra el 74,70%
sefialando que el personal de enfermeria se
adhiere al juicio del especialista y un adecuado
manejo terapeutico. En la tabla 15, el
monitoreo de equipos biomédicos también fue
bien evaluada con un 75,30% lo que indica
competencia técnica constante. En la tabla 16,
sobre el uso de EPP, mostro un 73,50 % en la
opcién siempre demostrando cumplimiento
con protocolos de bioseguridad en el paciente.
Ademas, en la tabla 17, el personal siempre
identifica oportunamente la necesidad de
[lamar al médico con un 76,50%, lo cual
refuerza la capacidad de respuesta ante
situaciones de riesgo. Segun el analisis de los
resultados de la seccion de calidad de atencion,
se puede evidenciar que el servicio de
enfermeria fue solidamente estructurado con
adecuados estandares de calidad y adherencia
a normas asistenciales.
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Tabla 7
Pregunta 1. ¢ El personal de enfermeria se identifica y se presenta ante
usted?
Frecuencia Porcentaje
Siempre 247 72,60%
Casi siempre 71 20,90%
Casi nunca 21 6,20%
Nunca 1 0,30%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)

Porcentaje

Grafico 5
Pregunta 1. ¢ El personal de enfermeria se identifica y se presenta ante usted?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)

Tabla 8

Pregunta 2. ¢El personal de enfermeria se asegura que el paciente
tenga el brazalete de identificacion correcto y lo verifica previo a la
realizacion del procedimiento?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 255 75%
Casi siempre 66 19,40%
Casi nunca 17 5%
Nunca 2 0,60%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Gréfico 6
Pregunta 2. ¢ El personal de enfermeria se asegura que el paciente tenga el brazalete
de identificacion correcto y lo verifica previo a la realizacion del procedimiento?
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Tabla 9
Pregunta 3. ¢El personal de enfermeria le brinda informacién clara y
precisa sobre su situacion de salud?
Frecuencia Porcentaje
Siempre 223 65,60%
Casi siempre 86 25,30%
Casi nunca 29 8,50%
Nunca 2 0,60%
Total 340 100%
Fuente: Freire y Delgado (2026)
Gréfico 7
Pregunta 3. ¢EIl personal de enfermeria le brinda informacion clara y
precisa sobre su situacion de salud?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Tabla 10
Pregunta 4. ¢(El personal de enfermeria esta pendiente de sus
necesidades para prevenir posibles alteraciones en su estado de salud?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 242 71,20%
Casi siempre 78 22,90%
Casi nunca 15 4,40%
Nunca 5 1,50%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)

Gréfico 8
Pregunta 4. ¢El personal de enfermeria esta pendiente de sus necesidades para
prevenir posibles alteraciones en su estado de salud?

300 100%

90%
250 242

/ 80%
70%
200
© w
2 60% &
:
2 150 50% @
(%]
Q 1
& 0% &
100
78 30%
20%
50
15 10%
1 5
0 s 1 0%
Siempre Casi siempre Casi nunca Nunca
Fuente: Freire y Delgado (2026)
Tabla 11

Pregunta 5. ;Considera que la calidad del cuidado de enfermeria que
recibe es adecuada?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 222 65,30%
Casi siempre 95 27,90%
Casi nunca 17 5%
Nunca 6 1,80%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Grafico 9
Pregunta 5. ¢Considera que la calidad del cuidado de enfermeria que recibe es
adecuada?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
Tabla 12
Pregunta 6. ¢ El personal de enfermeria es organizado en la realizacion
de su trabajo?
Frecuencia Porcentaje
Siempre 242 71,20%
Casi siempre 83 24,40%
Casi nunca 13 4%
Nunca 2 0,60%
Total 340 100%
Fuente: Freire y Delgado (2026)
Gréfico 10
Pregunta 6. ¢El personal de enfermeria es organizado en la realizacion de su
trabajo?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Tabla 13

Pregunta 7. ¢El personal de enfermeria se asegura de la hora
establecida para los procedimientos especiales y verifica su
cumplimiento?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 247 72,60%
Casi siempre 82 24,10%
Casi nunca 10 3%
Nunca 1 0,40%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)

Gréfico 11
Pregunta 7. ¢ El personal de enfermeria se asegura de la hora establecida para los
procedimientos especiales y verifica su cumplimiento?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)

Tabla 14
Pregunta 8. ¢EI personal de enfermeria le administra su tratamiento
segun las indicaciones del médico?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 254 74,70%
Casi siempre 73 21,50%
Casi nunca 12 4%
Nunca 1 0,30%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Gréfico 12
Pregunta 8. ¢EIl personal de enfermeria le administra su tratamiento segun las
indicaciones del médico?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
Tabla 15
Pregunta 9. ¢ El personal de enfermeria monitorea constantemente los
equipos biomédicos (suero, bomba de infusion, monitor de signos
vitales, oxigeno) conectados a usted?
Frecuencia Porcentaje
Siempre 256 75,30%
Casi siempre 69 20,30%
Casi nunca 12 4%
Nunca 3 0,90%
Total 340 100%
Fuente: Freire y Delgado (2026)
Gréfico 13

Pregunta 9. ¢EI personal de enfermeria monitorea constantemente los equipos
biomédicos (suero, bomba de infusion, monitor de signos vitales, oxigeno)
conectados a usted?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Tabla 16

Pregunta 10. ¢EIl personal de enfermeria realiza los procedimientos
utilizando equipos de proteccion personal EPP (guantes, bata, gorro
quirargico)?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 250 73,50%
Casi siempre 73 21,50%
Casi nunca 16 5%
Nunca 1 0,30%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)

Gréfico 14
Pregunta 10. ¢EI personal de enfermeria realiza los procedimientos utilizando
equipos de proteccién personal EPP (guantes, bata, gorro quirurgico)?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
Tabla 17

Pregunta 11. (El personal de enfermeria identifica cuando es
necesario llamar al médico?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 260 76,50%
Casi siempre 62 18,20%
Casi nunca 15 4%
Nunca 3 0,90%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Gréafico 15

Pregunta 11. ¢ El personal de enfermeria identifica cuando es necesario llamar al

médico?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)

3.- Satisfaccion del paciente

En la tabla 18 y 19, la empatia, respeto y
comunicacion de parte del personal de
enfermeria hacia los pacientes, indica que la
satisfaccion fue mayoritariamente favorable
con el 73,50%, estos resultados evidencian una
atencion centrada en el paciente, marcada por
un trato humanizado. La tabla 20, que se trata
de la comunicacion previa a procedimientos,
también fue valorada positivamente con un
75,90% en el item siempre, esto refleja un
adecuado proceso de informacion que
contribuye a la atencién adecuada. La tabla 21,
sobre las recomendaciones educativas para
mejorar la condicion de salud, fueron bien
valoradas, con un 71,50 % en el item siempre,
lo que refleja el aporte del personal de
enfermeria en la promocion de salud. La tabla
22, que trata sobre el trato institucional durante
la instancia hospitalaria, fue igualmente
positivo dando como resultado un 72,40%; es
decir se refleja de manera favorable la
interaccion con el personal de salud. La tabla
23y 24, se refiere tanto a la privacidad como

la higiene del area; es decir las condiciones del
entorno  se  obtuvieron  valoraciones
mayoritariamente positivas, la privacidad
obtuvo el 43,80% que se puntué como
excelente, mientras que la opcién buena fue
mas alta con un 46,50%, es decir que se deberia
reforzar en este aspecto. La tabla 25, que
evalUa el tarto recibido por parte del personal
de salud, indica que los profesionales fueron
respetuosos al momento de dirigirse hacia los
pacientes con un 47,10% y muy respetuoso y
cordial fue de 45,90%. La tabla 26, que se
refiere a la informacion que los profesionales
brindan sobre la situacion de salud dio como
resultado un 73,80%, lo que indica que el
personal esta en constate comunicacion con los
usuarios. Por ultimo, la tabla 27, que trata
sobre experiencia global que recibieron en la
institucion, indico que el 46,80% fue buena,
mientras que el 43,20% fue excelente, este
indica que, en términos generales, la poblacion
encuestada siente un nivel elevado de
satisfaccion con los servicios recibidos en cada
una de las areas donde se aplico la encuesta.
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Tabla 18
Pregunta 1. ¢ El personal de enfermeria es amable o empatico con usted
a pesar de tener situaciones dificiles?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 250 73,50%
Casi Siempre 82 24,10%
Casi nunca 7 2,10%
Nunca 1 0,30%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)

Gréfico 16
Pregunta 1. ¢ El personal de enfermeria es amable o empatico con usted a pesar de
tener situaciones dificiles?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)

Tabla 19
Pregunta 2. ¢El personal de enfermeria mantiene un acercamiento
respetuoso con usted?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 249 73,50%
Casi Siempre 75 22,10%
Casi nunca 14 4,10%
Nunca 2 0,60%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Gréfico 17
Pregunta 2. ¢ El personal de enfermeria mantiene un acercamiento respetuoso con
usted?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
Tabla 20
Pregunta 3. ¢ El personal de enfermeria se comunica con usted antes de
iniciar un procedimiento o intervencion?
Frecuencia Porcentaje
Siempre 258 75,90%
Casi Siempre 63 18,50%
Casi nunca 18 5,30%
Nunca 1 0,30%
Total 340 100%
Fuente: Freire y Delgado (2026)
Gréfico 18

Pregunta 3. ¢ El personal de enfermeria se comunica con usted antes de iniciar un
procedimiento o intervencion?

300 100%

250 80%
70%
s 2 P |
g ‘g
S 150 50% @
(%]
£ 40% E
100 30%
63
0,
50 20%
18 10%
| 1
0 0%
Siempre Casi Siempre Casi nunca Nunca

Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Tabla 21
Pregunta 4. ¢El personal de enfermeria le da recomendaciones para
mejorar su condicion de salud durante su estadia hospitalaria?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 243 71,50%
Casi Siempre 77 22,60%
Casi nunca 18 5,30%
Nunca 2 0,60%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)

Grafico 19
Pregunta 4. ;El personal de enfermeria le da recomendaciones para mejorar su
condicion de salud durante su estadia hospitalaria?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)

Tabla 22
Pregunta 5. ¢ Considera que el personal de salud procuro atenderlo(a)
de manera adecuada durante su estancia o procedimiento?

Frecuencia Porcentaje
Siempre 246 72,40%
Casi Siempre 79 23,20%
Casi nunca 13 3,80%
Nunca 2 0,60%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Gréfico 20
Pregunta 5. ¢ Considera que el personal de salud procuré atenderlo(a) de manera
adecuada durante su estancia o procedimiento?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
Tabla 23
Pregunta 6. ¢Como califica la privacidad donde es atendido(a)?
Frecuencia Porcentaje
Excelente 149 43,80%
Buena 158 46,50%
Regular 30 8,80%
Mala 3 0,90%
Total 340 100%
Fuente: Freire y Delgado (2026)
Gréfico 21
Pregunta 6. ¢Como califica la privacidad donde es atendido(a)?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Tabla 24
Pregunta 7. ¢ Como califica la higiene del area donde fue atendido(a)?
Frecuencia Porcentaje

Excelente 148 43,50%

Buena 158 46,50%

Regular 31 8,70%

Mala 3 0,90%

Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)

Gréfico 22
Pregunta 7. ¢ Como califica la higiene del area donde fue atendido(a)?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
Tabla 25

Pregunta 8. ¢Como evalla el trato recibido por parte del personal de
salud que lo(a) atendio?

Frecuencia Porcentaje
Muy respetuoso y 156 45.90%
cordial ’
Respetuoso 160 47,10%
Poco respetuoso 22 6,50%
Inadecuado 2 0,60%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Grafico 23
Pregunta 8. ;Como evalua el trato recibido por parte del personal de salud que
lo(a) atendi6?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
Tabla 26
Pregunta 9. ¢La informacion brindada por el profesional sobre su
diagndstico y estado de salud fue clara'y comprensible para usted?
Frecuencia Porcentaje
Si, completamente 951 73.80%
clara
Parcialmente clara 65 19,10%
Poco clara 21 6,20%
No fue clara 3 0,90%
Total 340 100%
Fuente: Freire y Delgado (2026)
Gréfico 24

Pregunta 9. ¢La informacion brindada por el profesional sobre su diagnéstico y
estado de salud fue clara'y comprensible para usted?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Tabla 27
Pregunta 10. ¢Cdmo calificaria su experiencia con el servicio de salud
recibido en esta institucion?

Frecuencia Porcentaje
Excelente 147 43,20%
Buena 159 46,80%
Regular 29 8,50%
Mala 5 1,50%
Total 340 100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)

Gréfico 25
Pregunta 10. ¢ Como calificaria su experiencia con el servicio de salud recibido en
esta institucion?
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Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Tabla 28
Comparacion de aspectos positivos y negativos en la calidad de atencion de enfermeria

Calidad Aspectos positivos Total Aspectos negativos Total

Casi Aspectos Casi Nunca Aspectos

Siempre . e ;
siempre positivos nunca negativos

¢El personal de enfermeria se
identifica y se presenta ante 72,60% 20,90% 93,50% 6,20% 0,30% 6,50%
usted?

100%

¢El personal de enfermeria se
asegura que el paciente tenga el
brazalete de identificacion 75% 19,40% 94% 5% 0,60% 6%
correcto y lo verifica previo a la
realizacién del procedimiento?

100%

¢(El personal de enfermeria le
brinda informacion clara y
precisa sobre su situacion de
salud?

65,60%  25,30% 90,90% 8,50% 0,60% 9,10%

100%

¢El personal de enfermeria esta
pendiente de sus necesidades
para prevenir posibles 71,20% 22,90% 94,10% 4,40% 1,50% 5,90%
alteraciones en su estado de
salud?

100%

¢Considera que la calidad del
cuidado de enfermeria que 65,30% 27,90% 93,20% 5% 1,80% 7%
recibe es adecuada?

100%

¢El personal de enfermeria es
organizado en la realizacién de 71,20% 24,40% 95,60% 4% 0,60% 4%
su trabajo?

100%

¢El personal de enfermeria se
asegura de la hora establecida
para los procedimientos 72,60% 24,10% 96,70% 3% 0,40% 3%
especiales y verifica su
cumplimiento?

100%

¢El personal de enfermeria le
administra su tratamiento segin ~ 74,70% 21,50% 96,20% 4% 0,30% 4%
las indicaciones del médico?

100%

¢El personal de enfermeria
monitorea constantemente los
equipos biomédicos (suero,
bomba de infusion, monitor de
signos vitales, oxigeno)
conectados a usted?

75,30% 20,30% 95,60% 4% 0,90% 4%

100%

¢El personal de enfermeria
realiza los procedimientos
utilizando equipos de proteccion ~ 73,50% 21,50% 95,00% 5% 0,30% 5%
personal EPP (guantes, bata,
gorro quirdrgico)?

100%

¢El personal de enfermeria
identifica cuando es necesario 76,50% 18,20% 94,70% 4% 0,90% 5%
llamar al médico?

100%

Promedio 72,14%  22,40% 94,54% 4,72% 0,75% 5,46%

100%

Fuente: Freire y Delgado (2026)
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Tabla 29

Comparacion de aspectos positivos y negativos en la satisfaccion del usuario

Satisfaccion

Aspectos positivos

Total Aspectos negativos

Total

Siempre

Casi siempre

Aspectos

00sitivos Casi nunca Nunca

Aspectos
negativos

¢El personal de
enfermeria es
amable o empatico
con usted a pesar
de tener situaciones
dificiles?

73,50%

24,10%

97,60% 2,10% 0,30%

2,40%

100%

¢El personal de
enfermeria
mantiene un
acercamiento
respetuoso con
usted?

73,50%

22,10%

95,60% 4,10% 0,60%

4,70%

100%

¢El personal de
enfermeria se
comunica con
usted antes de
iniciar un
procedimiento o
intervencion?

75,90%

18,50%

94,40% 5,30% 0,30%

5,60%

100%

¢El personal de
enfermeria le da
recomendaciones
para mejorar su
condicioén de salud
durante su estadia
hospitalaria?

71,50%

22,60%

94,10% 5,30% 0,60%

5,90%

100%

¢Considera que el
personal de salud
procurd
atenderlo(a) de
manera adecuada
durante su estancia
0 procedimiento?

72,40%

23,20%

95,60% 3,80% 0,60%

4,40%

100%

Promedio

73,36%

22,10%

95,46% 4,12% 0,48%

4,60%

100%

Satisfaccion

Aspectos positivos

Total Aspectos negativos

Total

Excelente

Buena

Aspectos

00sitivos Regular Mala

Aspectos
negativos

¢Como califica la
privacidad donde
es atendido(a)?

43,80%

46,50%

90,30% 8,80% 0,90%

9,70%

100%

¢Como califica la
higiene del area
donde fue
atendido(a)?

43,50%

46,50%

90,00% 8,70% 0,90%

9,60%

100%

¢Como calificaria
Su experiencia con
el servicio de salud
recibido en esta
institucion?

43,20%

46,80%

90,00% 8,50% 1,50%

10,00%

100%

Promedio

43,50%

46,60%

90,10% 8,67% 1,10%

9,77%

100%
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Satisfaccion Aspectos positivos Total Aspectos negativos Total
Muy respgtuoso Respetuoso Poco Inadecuado
y cordial respetuoso
¢COmo evalla el
trato recibido por
parte del personal 45,90% 47,10% 93,00% 6,50% 0,60% 7,10% 100%
de salud que lo(a)
atendig?
Satisfaccion Aspectos positivos Total Aspectos negativos Total
Si, Parcialmente
completamente Poco clara  No fue clara
clara
clara
¢La informacion
brindada por el
profesional sobre
su diagnostico y 73,80% 19,10% 92,90%  6,20% 0,90% 710%  100%
estado de salud
fue claray
comprensible para
usted?
Fuente: Freire y Delgado (2026)
DISCUSION promedio total del 94,54%, mientras que los

En los resultados de la encuesta, dentro de
los factores sociodemograficos se evidencio
que los grupos etarios que tuvieron mayor
participacién correspondieron entre 18 y 44
afios con una participacion del 65,90%, en
cuanto al sexo prevalecié6 mayoritariamente el
grupo femenino con un 60,60% a diferencia
del sexo masculino que fue un 39,40%, en los
estudios realizados por (Diogo Cunha Ferreira,
2023) y (Nguyen, 2022), en la aplicacién del
instrumento incluyeron la seccion de datos
sociodemogréficos, en el cual, resaltaron las
variables edad y sexo que tuvieron mayor
relevancia en la encuesta, con resultados
similares en comparacién a los autores antes
mencionados.

En la seccidn de resultados se resumieron en
las tablas 28 y 29 acerca de la calidad de
atencion de enfermeria y satisfaccion del
paciente, divididas en aspectos positivos y
aspectos negativos evaluadas mediante la
escala de Likert, de manera que, se pueda hacer
una comparacién entre ambos.

En la tabla 28, destaca la seccion de calidad
de atencion de enfermeria, misma que se
dividio en aspectos positivos que alcanzo un

negativos representan apenas el 5,46%. En los
items relacionados con la identificacion del
paciente logro el 75%, del mismo modo, el
monitoreo de equipos biomédicos obtuvo el
75,30% y el reconocimiento oportuno de la
necesidad de Ilamar al médico supero el
76,50%. En la pregunta de llamar al médico
tuvo mayor puntuacion que las interrogantes
referentes a los seguimientos de los protocolos
de seguridad del paciente. No obstante, aunque
los porcentajes aspectos negativos fueron
bajos, el valor de 9% en el item de claridad de
informacidn evidencia oportunidad de mejora,
especificamente en comunicacion
interpersonal y continuidad del cuidado. Estos
resultados guardan concordancia con lo
reportado por (Augusto Rolando Ferndndez
Guanes, 2025), quien en su estudio encontro
altos niveles de percepcion en los pacientes
sobre la calidad de atencion de enfermeria
representando el 87%, lo que indica como
positiva el 61%, es decir, que estan conforme
con el servicio, mientras el 26% estan
totalmente contentos con la atencion.
Unicamente el 9% manifiesta que no esta
conforme o totalmente conforme y el 4% se
encuentra con una opinion imparcial. Segun un
estudio en un hospital de la provincia de
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Manabi los usurarios tuvieron un nivel de
satisfaccion del 71% en cuanto al personal de
enfermeria  tienen  buena  disposicion
profesional, por otra parte, el tarto oral oscilo
en un 54% y el acompafiamiento emocional
estuvo en un 78%. (Briones Bermeo, 2024)

En la tabla 29, se refiere a la seccion de
satisfaccion, el promedio total de aspectos
positivos fue mayor del 90%, sin embargo, las
preguntas de experiencia en cada servicio se
evidenciaron resultados similares en los items
de la escala excelente y buena, en donde tuvo
mas relevancia en la opcién buena con un
46,80% y excelente fue del 43,20%, de
acuerdo a la evaluacion del usuario, por otro
lado, el 9,77% representa en las categorias
regular y mala. Segin los comentarios
percibidos durante la aplicacion de la encuesta,
los usuarios refirieron que no se sentian
completamente  satisfechos  debido  al
desabastecimiento de  medicamentos y
atencion inadecuada en ciertas areas, por tal
motivo, la evaluacion de la experiencia del
area tuvo porcentajes semejantes en la escala
excelente y buena. Segun (Vassilis Aletras,
2025), revela que a nivel global la satisfaccion
de los usuarios respecto a los servicios
hospitalarios dio como resultado el 83,0%, lo
que determina como valor positivo en lo que se
refiere en esta seccion. En otro estudio sefiala
que el 89% de los usuarios detallan que la
atencion que recibieron por parte del personal
de enfermeria fue excelente, por ende, es
importante conocer los determinantes de la
satisfaccion de los usuarios que incluye la
duracion de espera, seguridad en la atencion
recibida, comodidad del entorno hospitalario y
la calidad del cuidado brindado con dedicacion
y profesionalismo. (N. Skhvitaridze, 2020).
Segun otro estudio en un hospital del Ecuador,
se presento un nivel de satisfaccion del 90% y
el 20% se encontrd totalmente satisfecho con
la atencion de enfermeria. (Miguel Angel
Mora, 2025)

CONCLUSION

Los resultados del presente estudio
evidencian una alta calidad en la atencion de
enfermeria, reflejada en los elevados
porcentajes obtenidos en escala siempre, por lo

que estos resultados de las encuestas
confirman el rol fundamental del profesional
de enfermeria como eje central del cuidado
humanizado, seguro y oportuno. No obstante,
aunque los porcentajes correspondientes a la
escala de excelente y buena en las preguntas de
satisfaccion en la atencion al paciente, fueron
porcentajes similares aunque en el item bueno
tuvo mayor relevancia en la calificacion hacia
el trato del paciente, esto quiere decir que se

recomienda fortalecer los procesos de
capacitacion continua, con énfasis en
comunicacion efectiva, trato digno, ética

profesional (privacidad) y humanizacion del
cuidado (confort del paciente), asi como
promover evaluaciones de satisfaccion del
usuario sobre el desempefio del personal de
enfermeria. Finalmente, los hallazgos del
estudio aportan evidencia relevante para el
contexto sanitario ecuatoriano y pueden servir
como base para futuras investigaciones
orientadas a optimizar la calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del usuario como
indicadores claves de excelencia en los
servicios de salud.
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