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Resumen

La satisfaccion se puede definir como la diferencia que existe entre las expectativas que presenta el paciente con
la percepcion o la atencién que verdaderamente recibio. Este concepto es de gran complejidad puesto que se
encuentra directamente relacionado con un sin nimero de factores, entre ellos: experiencias que se ha recibido
previamente, expectativas, estilo de vida, nivel socioeconémico y, muy importante, los valores. El sistema de
salud se enfoca exclusivamente en la satisfaccion del usuario puesto que es un indicativo de confort, permanencia,
control e implica mayor demanda de servicios. Se realiza una revision bibliografica en donde se recolectd
informacion y se utilizé una técnica documental, mediante buscadores cientificos disponibles en la web, tales
como articulos y publicaciones de caracter cientifico que corresponden a bases de datos como: Scielo, PubMed,
ScienceDirect, ResearchGate. Permitiendo una respuesta a la pregunta de investigacion: ;Cuales son los factores
que influyen en la satisfaccién de los pacientes con la atencion de enfermeria? Se utilizé la metodologia PRISMA
2020, para revisiones de bibliografia. Finalmente se demostré que, en paises de mayor desarrollo, adecuada
infraestructura, personal suficiente, entre otros aspectos, cuentan con mejor percepcién por parte de los pacientes
hacia la atencion brindada, mientras que en paises en vias de desarrollo, que no cuentan con infraestructura
adecuada ni personal suficiente, obtienen menor calificacion con el grado de atencion.

Palabras claves: Atencidn; Enfermeria; Investigacion; Satisfaccion.

Abstract

Satisfaction can be defined as the difference that exists between the expectations presented by the patient with
the perception or care they truly received. This concept is highly complex since it is directly related to a number
of factors, including: experiences that has been previously received, expectations, lifestyle, socioeconomic level
and very important values, the health system focuses exclusively on user satisfaction since it is an indication of
comfort, permanence, control and implies greater demand for services. A bibliographic review is carried out
where information was collected and a documentary technique was used, through scientific search engines
available on the web, such as articles and publications of a scientific nature that correspond to databases such as:
Scielo, PubMed, ScienceDirect, ResearchGate. Allowing an answer to the research question: What are the factors
that influence patient satisfaction with nursing care? The PRISMA 2020 methodology was used for literature
reviews. Finally, it was shown that in more developed countries, adequate infrastructure, sufficient personnel,
they have a better perception by patients of the care provided, while developing countries, which do not have
adequate infrastructure or sufficient personnel, obtain a lower rating with the degree of care.

Keywords: Care; Nursing; Research; Satisfaction.
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Introduccion

Enfermeria a lo largo del tiempo sin importar el contexto
historico, las corrientes tedricas, o la época, su esencia
se ha mantenido arraigada en un solo principio
fundamental: el cuidado o atencién a individuos,
familias o comunidades enfermas o sanas, en cualquier
entorno donde se lo requiera, con el objetivo de restaurar
el estado de salud o conservarla. Ademéas de ser una
profesion polivalente en la cual, por diversas causas, el
personal de enfermeria deberd desempefiarse en
distintos servicios a lo largo de su carrera’?.

En este contexto, la atencién de enfermeria se puede
definir como el conjunto de cuidados y servicios que
brinda el personal de enfermeria a distintos grupos de
personas con alguna enfermedad o sanos, siendo en su
mayoria el primer contacto entre el paciente y un
establecimiento de salud. Sin embargo, son varios los
factores involucrados en la satisfaccion del paciente en
relacion a la atencion recibida por parte del personal de
enfermerias.

Con respecto a la satisfaccion del paciente, esta conlleva
a ser una variable, la cual estd determinada por las
diferencias entre las expectativas del paciente y la
percepcion del servicio de salud recibido anteriormente,
puesto que enfermeria comprende al paciente de manera
holistica y no lo reduce Unicamente a la realizacion de
procedimientos®. Es asi que los factores que influyen en
la satisfaccion del paciente pueden aumentar o disminuir
su grado de satisfaccion. Segun un estudio realizado en
China estos son: la edad, el nivel educativo y el ingreso
econémico anual. En cuanto a la edad, las personas
adultas tienen la probabilidad de estar mas satisfechas
puesto que tienden a ser mas obedientes y respetuosos
con el personal de salud. Con relacién a la educacion,
las personas con un nivel educativo alto estan mas
satisfechas, debido a que pueden tener mayor
conocimiento en el area de salud. Finalmente, un ingreso
econdémico alto puede influir de manera satisfactoria en
las personas, puesto que pueden elegir el tipo de
establecimiento de salud al que desean asistir y pagar
por una atencion de calidad®®.

Ademas, el mismo estudio evidencia que, a nivel
hospitalario, se pueden encontrar otros factores como: la
ubicacion geogréaficay el tipo de hospital. Los hospitales
ubicados en regiones prdsperas tienden a estar
satisfechos, puesto que, en d&reas econdmicamente
avanzadas, se puede tener profesionales mejor
capacitados, instalaciones y equipos modernos. Asi
mismo, en relacidn al tipo de hospital, la satisfaccion del

paciente fue mejor en hospitales generales, los cuales
estan en territorios administrativos y tienen mejores
instalaciones, apoyo y una buena gestién gubernamental
en comparacion a los hospitales no generales®.

Por otro lado, en un estudio realizado en Arabia Saudita,
se encontraron resultados similares. Sin embargo, el
estudio ademas encontr6 que las personas con mayor
estancia hospitalaria acompafiadas de un familiar
estaban mas satisfechas, esto pudiéndose explicar por el
apoyo recibido tanto del familiar o personal enfermero a
cargo, desarrollando una mayor interaccién durante su
estancia®.

A su vez, la investigacion realizada en Peru por Pierina
et al.” menciona que los factores que influyen en la
satisfaccién del paciente positivamente son la calidad de
la atencion recibida, el examen fisico y el nivel de
instruccion por parte del personal de salud que brinda
atencion médica.

Del mismo modo se llevd a cabo un estudio en Chile,
mediante el cual se evidenci6 que existe un alto grado
de satisfaccion con la atencion recibida por parte del
personal de enfermeria. La amabilidad, una
comunicacion efectiva, el apoyo al paciente y el logro
de objetivos en la prestacién de cuidados, son factores
que influyen positivamente en la satisfaccion del
paciente y su calidad de vida®.

En Ecuador, el Ministerio de Salud Publica (MSP) y el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) son
entidades que brindan servicios de salud. En este
contexto, se llevé a cabo un estudio en el Centro de
Especialidades Central del Guayas, el cual evidencid
que existen falencias al momento de recibir una atencién
por parte de enfermeria, caracterizadas por un trato
inadecuado y la falta de confianza al momento de la
atencion, ejerciendo un impacto negativo en la
satisfaccion del paciente. Sin embargo, también resalta
que los pacientes no experimentaron molestias durante
los procedimientos realizados por el personal de
enfermeria, demostrando estar preparados para
desempefiar su labor®1L,

A su vez, en otro estudio llevado a cabo en Ecuador en
la ciudad de Azogues, se empleé el instrumento Caring
Assessment Cuestionario (CARE-Q) para evaluar el
nivel de satisfaccion en pacientes quirdrgicos, quienes
valoraron positivamente los cuidados de enfermeria
recibidos en casi todas las categorias evaluadas®.

La presente investigacion permitira identificar cuéles
son los factores que influyen en la satisfaccion del
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paciente con la atencién de enfermeria, ya que
enfermeria es la primera linea de accién en muchos de
los establecimientos de salud. Ademas, se resalta la
necesidad de abordar este tema para la mejora continua
del sistema de salud, permitiendo identificar factores
que contribuyen a la satisfaccion del paciente y, en base
a esto, desarrollar politicas, protocolos y practicas que
mejoren la experiencia del paciente y fortalezcan la
eficiencia de los establecimientos de salud®*3,

Como objetivo principal, este estudio tiene como
finalidad “Examinar los factores que influyen en la
satisfacciébn de los pacientes en la atencion de
enfermeria mediante una revision de la literatura”.

Metodologia

Tipo de Investigacion

El presente estudio es una revisién de la literatura de
disefio descriptivo de acuerdo a las recomendaciones
PRISMA, se basé en una investigacion documental
acerca de los factores que influyen positiva y
negativamente en el grado de satisfaccion de los
pacientes respecto a la atencion del personal de
enfermeria. Se recopild y analizd datos existentes en
documentos, articulos, literatura cientifica y estudios
previos relacionados con el tema. Los resultados
obtenidos fueron analizados de manera sistematica para
abordar y comprender los factores que influyen en el
grado de satisfaccién de los pacientes con la atencién
brindada por el personal de enfermeria.

La poblacion de estudio corresponde a todos los
articulos en idiomas como esparfiol o inglés acerca del
tema de estudio que cumplan con los criterios de
inclusion y exclusion. Al ser la informacion delimitada
por dichos criterios, no se requiere muestreo. En cuanto
a los criterios de inclusidn fueron: articulos publicados
en el periodo 2020-2024; articulos de acceso gratuito,
Articulos publicados en varios idiomas mientras que los
de exclusidn: tesis de todo tipo; articulos duplicados;
articulos no indexados, esta decision es por la relevancia
cientifica de los mismos.

Técnicas de recoleccion de Datos

Para la recoleccion de informacion se utilizé una técnica
documental, mediante  buscadores  cientificos
disponibles en la web, tales como articulos vy
publicaciones de caracter cientifico que corresponde a
bases de datos como: Scielo, PubMed, ScienceDirect,
ResearchGate. Se emplearon operadores booleanos
como “OR” y “AND”.

Para construir una estrategia de basqueda utilizamos las
palabras claves conocidas como descriptores, con una
fecha de busqueda desde el afio 2018 hasta la actualidad,
2024. La utilizacion de los buscadores previamente
descritos tuvo la finalidad de extraer los puntos mas
relevantes con relacion a “Factores que influyen en la
satisfaccion del paciente con la atencion de enfermeria”
y nos diera respuesta a la pregunta de investigacion
¢Cudles son los factores que influyen en la satisfaccion
de los pacientes con la atencién de enfermeria?

Se utiliz6 la metodologia PRISMA 2020, para
revisiones de bibliografia con el siguiente algoritmo de
busqueda:
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Figura 1. Algoritmo de busqueda.
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Resultados

En el contexto de esta revision bibliografica de factores
que influyen en la satisfaccion de los pacientes en la
atencion de enfermeria, los métodos de analisis y
procesamiento de datos implican una serie de pasos
interrelacionados. En primera instancia, se lleva a cabo
una buasqueda exhaustiva de literatura en las bases de
datos ya mencionadas, seguida de una seleccion rigurosa
de articulos que cumplan con los criterios de inclusién
especificos. Posteriormente, se extrajo informacion

relacionados con el tema de estudio, la fuente de autoria,
la institucion y la fecha de publicacién. Estos datos se
organizaron sistematicamente en una base de datos para
facilitar su analisis. Luego, se procedio a sintetizar la
informacion, identificando patrones y tendencias en los
hallazgos de la literatura cientifica. Finalmente, los
resultados se presentaron de manera coherente y se
interpretaron en el contexto de la investigacion, lo que
llevdé a la formulacion de conclusiones vy
recomendaciones que resumen los aspectos clave
descubiertos y orientan investigaciones futuras en esta

area.
relevante de estos articulos, como los resultados

No. | Autor/ato/Pais Objetivos de la | Variables Método de los | Muestra Principales Resultados

investigacién estudios instrumentos de | principales
medicién

1 Goodrich, G., | No posee debido | No posee debido a|Se empled la | Poblacion: La seleccion de | Se utilizaron veintidos
Lazeaby, J. a ser  una|ser una revision | metodologia de | todo articulo | articulos se | medidas diferentes de
(2023) revision bibliografica Whittemore v | que cumpla | realizé mediante | satisfaccidn del
EE.UU, bibliografica. Knafl. Los criterios | con los | la matriz | paciente, Se informé

para informar esta | criterios  de | PRISMA. que cuarenta v tres
revision  siguieron | inclusion v elementos tenian una
las p de | exclusid relacidon  significanva
Informes Preferidos | Muestra: 30 con la satisfaccion del
para  Revisiones | articulos paciente, y se informé
Sistémicas y que 25 no tenian una
Mertanalisis relacion significativa
(PRISMA). Ocho elementos
tenian relaciones tanto
significativas como no
significativas.

2 Castelo-Rivas, Realizar una | Satisfaccion del | Se  realizd una | Articulos Articulos La empatia es uno de
Walter revision paciente, Atencion | revision sistematica | cientificos cientificos los pilares de la
Patricio; Cueva- documental que | Médica, Teoria de | de articulos | escogidos escogidos fueron | atencidén sanitana, su
Toaquiza, Jesica | permita la | Enfermeria, Calidad | cientificos en | fueron  del | del 2015 al 2019. | importancia se
Liliana; Castelo- | identificacion de | de los Servicios de | diferentes bases y | 2015 al 2019. encuentra en el
Rivas, Angel | las dimensiones | Salud, Calidad | buscadores de personal de salud
Fredy mds utilizadas | percibida. informacién donde debe
(2022) que miden la cientifica  como: comprender  aquello
Ecuador satisfaccion  del SCOPUS, que ¢l paciente siente,

usuario, qué REDALYC, ser  respetuoso v
enfoques SCIELO,

tedricos en DIALNET, DOAJ, brindar la  mejor
administracién y LILACS. Para la atencion posible.
enfermeria  son bisqueda de los

aplicables y qué articulos se utilizé

instrumentos son Operadores

los mas Booleanos (AND) y

utilizados  para Descriptores en

obtener Ciencias de la Salud

informacién (DeCS).

objetiva
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3 Yan Evalvar el mivel | Satisfaccion del | Se utilizaron | 24.971 Instrumento  de | El nivel de
Mudan, Mengjia | de  satisfaccion | paciente, Atencidn, | andlisis pacientes encuesta con | satisfaccidn general es
Zhi, Yu Xu, Linlin | del pacieate con descriptivos y | hospitaliza. | cinco  dominios | alto, pero la
Hu, Yuanli Liu la atencién de regresiones dos de 143 [ para evaluar la| satisfaccion con la
(2021) enfermeria en los logisticas  binarias | hospitales satisfaccion  del | onientacidon  sanitana
China principales para evaluar el nivel | terciarios en | paciente con la | es relativamente baja.

hospitales de satisfacciéon e | 31 provincias | atencidén de|Las  caracteristicas
terciarios de identificar factores | de China enfermeria. sociodemograficas de
China y explorar clave relacionados los pacientes, incluida
los factores a con la satisfaccion la edad, los ingresos y
nivel de paciente de enfermeria. la educacién, estin
y hospital significativamente
asociados con la asociadas con su
satisfaccion  del satisfaccidn.
paciente, con el

fin de

proporcionar

umplicaciones

politicas para la

evaluacién v

mejora de la

atencion de

enfermeria,

hacia un

paciente-

sistema de salud.

4 lharbi HF, | Examinar la | Nivel de satisfaccion, | Estudio transversal | 400 pacientes | “Cuestionario de | El estudio reveld que
Alzahrani NS, | satisfaccion  de | Atencién. de ambito | seleccionados | satisfaccion  del | el nivel mas alto de
Almarwam  AM, | los pacientes con hospitalario, mediante un | paciente con la| satisfaccion  (media
Asinn SA, | la calidad de la método de|calidad de la|231, DE 133) se
Alhowayme!l FM | atencién de seleccion atencién de | observo en la
(2023) enfermeria aleatoria. enfermeria”. coordinacion de la
Arabia Saudita brindada. atencién después del

alta, especificamente
en los esfuerzos de las
enfermeras para
atender las

necesidades de  los
pacientes después de
que abandonaron el

hospital.

5 Romero Carvajal | Analizar la | Nivel de Atencién, | Se realizd una|Los articulos | Articulos de | Se  evidencié que
T, Vargas Bascur | percepcion  que | Satisfaccion. revision sistematica | fueron Scielo, Redalye, | existe una percepcién
Z, Vivanco CA, | poseen los cualitativa, extraidos  a | Elsevier y Google | sausfactoria por parte
Saavedra AB, | usuarios siguiendo el | través de tres | Scholar. de los  pacientes
Carvajal R, Bascur | diabéticos sobre flujograma bases de datos diabéticos, siendo los
V,etal la atencidén PRISMA. y un buscador elementos relevantes
(2022) recibida por el respectivame la amabilidad de la
Chile profesional  de nte: enfermera vy la

eafermeria  en obteniendo satisfaccion  de  las
Chile y a mivel una muestra necesidades  basicas.
intemacional en total de cinco Entre las
diferentes estudios. oportunidades de
niveles de mejora se
atencidn. encontraron: la baja

entrega de

informacién, la falta
de aywuda en la

resolucion de
problemas, el escaso
acompaiiamiento. |
6 Guaita Pintado TP, | Determinar  la | Gestion de calidad, | Se  realizé  un | Articulos En base a los| Se encontrd al género
Tapia Pinguil AP, | importanciade la | Servicio de salud. estudio de tipo | originales criterios femenino como el
Cordero  Alvarado | gestion de revision indexados PRISMA. principal que acude a
RL, Mercado | calidad en el sistematica. dentro de un los servicios de salud,
Gonzalez AF. servicio de salud periodo  de las expectativas de los
(2023) del Ecuador. antigtiedad de mismos en Ecuador no
Ecuador 10 asios. alcanza su plena
satisfaccidon, viéndose

afectadas
prncipalmente  las
dimensiones de
empatia, capacidad de

respuesta v fiabilidad.
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7 Lema GCA, Cano|La sanusfaccion | Sausfaccidn, Estudio Poblaciéon de | Cuestionario de | El  personal  de
ICM, Coronel | de pacientes | Pacientes cuantitativo, estudio fue la | Satisfaccidn  del | enfermeria brinda una
AAR, Gonzilez | quinirgicos con | quinirgicos. prospectivo, totalidad  de | Cuidado. atencién  de  salud
CG. la atencién de descriptivo, pacientes de optima, donde los
(2021) enfermeria. transversal y no | ambos sexos pacientes manifiestan
Ecuador experimental. con edades sentir satisfechos. Sin

entre 18 y 65 embargo, se evidencia
ados, con que hay mayor
patologias satisfaccion con el
Quirirgicas. cuidado de enfermeria
en mujeres jovenes de
tercer mvel a
diferencias de otro
nivel de mstruccidn.

8 Pezo  Guadalupe | Identificar la | Satisfaccion, Exploratona va que | Usvario Cuestionario Cémo el usuario
CF, Montalvan | satisfaccion  del | Consulta externa. se realizéd bajo el | mayor de 18 recibe la atencion del
Guadalupe  JA, | usuarnio con la enfoque anos personal, qué tipo de
Guerrero Lopo G, | atencién del cuantitativo, de | que saludo recibe al llegar
Yancha  Moreta | personal de tipo correlacional, | acuda a citas a la estacion de
CA. enfermeria  del de campo, no|de consulta enfermeria, la
(2020) Centro de experimental, core | externa consejeria  sobre la
Ecuador Especialidades transversal. de las medicacion, tramites y

Central Guayas. diferentes consulta, lo cual
especialida- permitid  reconocer
des durante el fortalezas y falencia.
aiio 2018.

9 Barquero Morales | No posee Matnz prisma Analisis descriptivo | No posee. Matniz PRISMA | La declaracién
w. articulos de lo que es una PRISMA es
(2022) revision sistematica acompasiada de un
Chile desde la documento  extenso

metodologia donde detalla la

PRISMA explicaciéon de cada
uno de los 27 items
propuestos, asi como
el Proceso de
elaboracion de estas
directrices.

10 Hosseini SJ, | Determinar el | Atencién, Busqueda Varias bases | Escala del | Los resultados
Sadeghi T, Heydari | nivel de PS con | Sausfaccion. sistematica. de datos | Instituto  Joanna | mostraron que ¢l PS
A la atencion de electronicas | Briggs (JBI). global con atencion de
(2023) enfermeria internacional enfermeria en  los
Irdn brindada en es, como diferentes  hospitales

hospitales  de PubMed, fue de 0,83 (IC 95%:

Iran. Scopus, Web 0,79-0,86). Las
of Science y proporciones de
bases de datos satisfaccién completa,
electrénicas satisfaccién parcial e
persas  como msatisfaccion  fueron
Iranmedex y 0,38 (IC 95%: 0,23-
Scientific 0,53), 0,45 (IC 95%:
Information 0,34-0,55) v 0,17 (IC
Database 95%: 0,12-0,21),
(SID). respectivamente.
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11 | Osorio, M., Ruano, | Analizar la | a) Tipo de ingreso: | Estudio trasversal | Poblacion: No se empleé. La satisfaccion obtuvo

0., Callol, V., | sausfaccion del | voluntario/ analitico realizado | personas una puntuacion
Bartrons, C., | paciente  sobre | mnvoluntario en la umidad de | ingresadas en mediana de 114,
Torres, P, &|los cuidados | b) Diagnéstico del | hospitalizacion  de | dicha unidad, situandose en el cuarto
Bravo, M. recibidos por el | ingreso agudos de | por cualquier cuartil de satisfaccion.
(2023) personal de | c) Uulizacion de | Psiquiatria de un | patologia, Los  valores de
Espana Enfermeria contencién mecdnica | hospital del Vallés | durante  un satisfaccion se
durante suld) Consumo de | Occidental en | tiempo mantuvieron en el
ingreso en una | toxicos Cataluiia (Espasia). | superior a cuarto cuartil, sin
unidad de siete dias mostrar  diferencias

hospitalizacién Muestra: 100 estadisticamente
de agudos de personas, significativas en
salud mental. ninguno  de  los
factores considerados,

excepto en los valores
relacionados con el
uso de contencién
mecdnica, que mostrd

diferencias

estadisticas (p=
0,023), con peor
percepcion de
satisfaccion del

cuidado para aquellos
en los que se usaron,
mediana frente a los

que no.
12 | Tomes, R., Aguila, | Determinar el a) Género Estudio Poblacién: Encuesta de | La percepcion de la
J, Bolado, P.lnivel de Ia b) Edad enafios | cuantitativo, Egresos del | satisfaccion de la | calidad de la atencidn
(2020) calidad percibida ¢) Estadocivil | descriptivo, de servicio de atencién de|de enfermeria fue
Meéxico en la atencidn de d) Escolaridad |corte transversal, | Cardiologia | enfermeria para | satisfactoria, el 85%
Enfermeria por ¢) Estado realizado en el | delasio previo | pacientes de los pacientes indicé
los pacientes del ocupacional servicio de al estudio. hospitalizados que fue Mejor y
$EIVICio de 1 Cardiologia de la | Muestra: 60 [ (SERVQHOS-E), | Mucho mejor de lo
Cardiologia en el 2 Unidad Médica de | pacientes. El | validado por | que esperaba. Las
Hospital de f) Dias % Al muestreo fue | Barragan y propuestas de los
Especialidades estancia Especialidad, no Manrique. pacientes para mejorar
del CMN Hospital de | probabilistico la calidad de atencion,
“Ignacio Garcia Especialidades del | por fueron: completar la
Téllez". CMN conveniencia. plantilla de enfermeria
“Ignacio  Garcia por tumo, mejorar la
Téllez". comunicacion
enfermera-paciente y
mejorar las
condiciones fisicas del
13 | DelRio, P. Determinar  la a) Varable Estudio Poblacién: 1. Escala de| El 65,2% percibié un
(2022) asociacion entre independiente: | observacional, 160 pacientes | Percepcion de | alto cuidado
Penid la percepcion del percepeion transversal y | hospitalizado | comportamientos | humamizado y el
cuidado del cuidado | analitico, con una|s. Muestra: | de Cuidado [ 67,9% se  sintié
humanizado y ¢l humanizado | muestra no | 112 pacientes | humanizado  de | altamente satisfecho
nivel de b) Variable probabilistica  de | obtenidos Enfermeria con el cuidado de
satisfaccion  en o pacientes mediante un | (PCHE) enfermeria. Se hallé
pacientes d.“”"d' . | hospitalizados en ¢l | muestreo  de | Clinicountry  3ra | asociacién  entre el
hospitalizados m\‘-cl 2% de servicio de | tipo no | versidén, con un | nivel de satisfaccion y
de Medicina y satisfaccién | \edicina y Cirugia | probabilistico | Alfa de Cronbach | la  percepcion  de
Cirugia de un de un hospital de la | censal, de 0,96, cuidado humanizado;
hospital peruano. Policia  Nacional 2. Escala modelo | asi como sus
del Perd  de SERVQUAL, dimensiones:
Arequipa. validada  segin | cualidades del hacer

RM 52-2011 del | de enfermeria en los
MINSA y con un | pacientes, aperturaala
Alfa de Cronbach | comunicacion de las
de 0,76. enfermeras Y
disposicién para la
atencién  en  los
pacientes.
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14 | Alcalde, F.,| Determinar  la a) Varnable Se  realizd  un | Muestra: 216 | Cuestionario  de | E1 70% son personas
Sanchez D., | percepcion de la dependiente: | estudio cuantitativo | pacientes Calidad de | mayores de 65 ados,
Carridn, C., | calidad de percepcion de corte transversal | oncolégicos | Cuidados de | predominando el sexo
Montero, C. cuidados de del cuidado | con pacientes | del  Austro | Enfermeria femenino y de estado
(2021) enfermeria  en oncolégicos  del | ecuatoriano. | (CUCACE) civil casado con un
Ecuador pacientes b) Varnables Austro ecuatoriano | Los  sujetos 86% y 85%

oncolégicos del sociodemo~ | en un Hospital de | fueron respectivamente,  El
Austro grificas tercer  mivel del | seleccionados 653% tiene una
Ecuatonano. Cantén Cuenca | mediante un percepcion positiva de
durante el periodo | muestreo no la calidad de cuidados
septiembre 2018~ | probabalistico de enfermeria.
marzo 2019. intencional. Ademids se encontrd
correlacion con
significancia
estadistica con la
vanable edad
(p=0,000) y nivel de
mstruccion (p=0,001).

15 | Hemandez, R., | Conocer v | No especificadas en | Estudio cualitativo | Poblacidn: Entrevistas Emergieron siete
Martinez, A, | describir  como | el articulo. de tipo | personal  de | semiestructuradas | categorias
Navarro, A., | perciben las fenomenolégico enfermeria de coincidentes en todas
Villamayor, M., | enfermeras que basado en | la residencia las entrevistas
Alegre R, | trabajan con entrevistas de mayores realizadas:
Hemandez, L. | pacientes semiestructuradas. | Javalambre percepciones de las
(2021) genatricos  los La informacion | de Teruel enfermeras sobre los
Espasia cuidados de obtenida se analizé | (RMIT) cuidados de

enfermeria mediante  analisis | Muestra: 18 enfermeria  en el
proporcionados, de contenido y se | personas. paciente  genatrico,
los problemas venficd con la calidad de los
con los que se tniangulacién de los cutdados de
encuentran, asi resultados. enfermeria,
como las dificultades al
soluciones para proporcionar los
mejorarlos. cutdados de
enfermeria,
propuestas de mejoras
de enfermeria,
satisfaccién del
paciente y familia con
la enfermera, presente
y futuro de Ila
profesion enfermera, y
¢l trabajo de equipo.
Las enfermeras
consideran el cuidado
como un arte ¥ la
esencia de la
profesion; la persona
enferma ¢s la pieza
clave que justifica la
profesion.

16 | Vasquez, G., | Valorar el CH | No identificadas. La investigacién | Poblacién: Evaluacion de los | Se  evidencié que,
Clavero, J.,| que ofrece el fue de tipo | 35. comportamientos | desde la perspectiva
Encalada, G., | personal de observacional, Muestra:  no | de cuidado | del  personal, el
Leén, G., | enfermeria en la descriptiva, se requinod. otorgado por | cuidado humanizado
Echeverria, K. | atencion de cuantitativa, de enfermeria (CH) fue éptimo en el
(2022) pacientes corte transversal. (ECCOE) 97,1% y moderado en
Ecuador ingresados en los 2,9%. En cuanto al

Hospitales nivel de CH segin las
publicos de la dimensiones del
Ciudad de ECCOE, fue éptimo
Milagro - en seis de ellas, a
Ecuador. excepcion  de  la
dimension  expresion
de sentimientos
POSILIVOS O Negativos,
que presentd un mivel
moderado.
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17 | Collantes, D., | Determinar  la a) Nivel de de tipo | Poblacion: 80 | 1. Escala de nivel | E1  93,7% de los
Clavo, V relacién entre el satsfaccion de | pacientes de satisfaccion del | pacientes se
(2020) nivel de b) Cuidado del no | Muestra: no | paciente encontraban
Perii satisfaccion  del enfermero experimental, se requirid hospitalizado medianamente

paciente transversal. diseslada por | satisfechos en cuanto
hospitalizado y Gonzales. a la  dimension
el cuidado 2. Cuestionario de | humana, el 91,3%, en
enfermero. Calidad del | la dimension oportuna
Cuidado de|y el 637% en la
Enfermeria, dimensién segura. En
version en | lo referente al cuidado
castellano enfermero, el 58,7%
validada por|de los pacientes
Alonso et al | manifesté que el
2005) cuidado fue regular. |

18 | Vela, S., & | Realizar una | No posee debido a| Revision de tipo | Poblacién: Revision Los resultados
Villarreal, J. | revisién ser una revision | mixto, de enfoque | 128554 ordenada de la | generales sintetizan un
(2023) sistematica  de | bibliografica fenomenolégico, articulos. literatura  (SLR), | débil sustento de los
Paraguay publicaciones técnica recoleccion | Muestra: 50 | el protocolo | hallazgos, que

sobre de la| articulos. PSALSAR y, | evidencia limitaciones
competencias informacion meta-andlisis, e¢l|en los buscadores
investigativas en enfoque PICO, la | sefialados.

docentes y guia PRISMA.

estudiantes

universitarios

Iberoamericanos

Discusion

Dentro de esta revision bibliografica, se inicio con
articulos de distintos paises del mundo para tener un
enfoque y una visién tanto mundial como regional. En
Arabia Saudita, con pacientes de distintos hospitales de
dos provincias diferentes, de manera general, el nivel de
satisfaccién fue alto. Las principales razones fueron
tanto en la atencion recibida, la calidad de la mismay la
informacion proporcionada que obtuvieron una
calificacion alta por parte de los pacientes; sin embargo,
respecto a la velocidad con la que el personal de
enfermeria brindaba su ayuda, la calificacion fue baja‘.
Similar a esto, es el caso de Irdn, una revision
bibliografica de 25 estudios encontré que el porcentaje
de satisfaccion con los cuidados de enfermeria de
distintos hospitales fue del 83%, dando calificacion de
alta, siendo los hospitales de las zonas mas alejadas
donde el grado de satisfaccion fue un poco menor,
especialmente debido a la calidad de atencidn®®,

Este mismo patron se repite en China, pues un estudio
realizado con 143 hospitales de 33 provincias distintas
mostrd6 como resultado que la satisfaccién de los
pacientes con la atencion de enfermeria es alta,
especialmente en procedimientos y calidad de atencion
pero, al momento de recibir orientaciéon y comunicacion
con él o la profesional, el nivel es relativamente bajo,
especialmente en hospitales que contaban con un
nUmero inferior de enfermeras por médico®.

En el caso de EEUU, se evidencia una particularidad,
pues estudios recientes acerca de este tema son

limitados. Esto se demuestra con una revision
bibliografica de 30 trabajos cientificos, donde los
conceptos planteados en su gran mayoria tenian 20 afios
de antiguedad. Los resultados fueron que de los 30
articulos, existian distintos items de calificacion, pero
que mas del 50% de dichos parametros, eran
estadisticamente significativos y demostraban una
percepcion positiva respecto a la atencion del personal
de enfermeria, concordando asi con los trabajos
previamente mencionados!®6,

En Latinoamérica, el panorama cambia, el grado de
satisfaccién del paciente va a depender, en gran parte, de
las  condiciones del paciente y  factores
sociodemogréaficos. En México, se realizé un estudio
con 60 pacientes de la unidad de cardiologia de un
hospital, el nivel de satisfaccion en el 85% fue alto, y
nuevamente, los puntos de calificacion bajos son por la
comunicacion entre el personal de enfermeria con los
pacientes, asi como también por la percepcion de falta
de personal y la infraestructura hospitalaria®. En Per(
tenemos dos ejemplos. En Lima, se realizé un estudio
con 100 pacientes de la unidad de salud mental, el nivel
de satisfaccion fue mediano, teniendo como puntos de
calificacion mas baja pacientes que fueron internados
por familiares y sometidos a sujecién mecénica, y la
mejor calificacion fue dada por adultos mayores que
ingresaron por voluntad propia??. Otro estudio realizado
en un hospital de cirugia y medicina interna mostro
cifras similares, pues apenas el 67.9% se mostro
satisfecho con los cuidados recibidos por el personal de
enfermeria, teniendo como puntos claves para esta
percepcion, la apertura a la comunicacion entre el
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personal y el paciente, y la predisposicion para la
atencion.

En nuestro pais, las cifras nuevamente varian y fluctdan
de acuerdo a la region y la poblacion. Un estudio
realizado en Azogues, realizado con pacientes de la
unidad de cirugia, revela que la mayoria de los pacientes
califica como Optima la atencion recibida por parte del
personal de enfermeria, con el mayor grado de
satisfacciébn en personas jévenes con instruccion
superior®. En Guayaquil, otro estudio para valorar el
grado de satisfaccién de pacientes, de acuerdo con
distintos parametros, como promedio refleja una
calificacion intermedia-baja; como puntos mas bajos, se
encontrd que el 20% de pacientes indicé no recibir un
trato respetuoso por parte del personal, el 36% recibio
atencién con un tiempo de espera adecuado, y apenas el
18% refiri6 recibir orientacion por el personal de
enfermeria’. Como Gltimo ejemplo, tenemos un estudio
en la ciudad de Cuenca, donde se valoro la percepcion
de la atencién en el personal que labora en el turno
nocturno, de 352 pacientes. Méas del 80% calific6 como
satisfactoria la atencion recibida por el personal de
enfermeria, siendo el punto que consideran a mejorar, el
poco personal®®,

La satisfaccion de las personas con la calidad de la
atencion recibida por los enfermeros se ve influida por
diversos factores, incluyendo la accesibilidad al
personal sanitario y no sanitario, la accesibilidad fisica
y econdmica a los centros de salud, asi como la
disponibilidad de informacién. Uno de los aspectos que
mas descontento genera es la espera para obtener una
cita médica o atencion, asi como la eficiencia en la
respuesta de los servicios de salud a las necesidades de
los usuarios, segun varios estudios. En esta revision, se
observé que las variables relacionadas con el sexo y la
edad de los usuarios no se identificaron como factores
significativos que influyan en la calidad de la atencion
brindada en los servicios de salud.

Ya que estos son factores que determinan diferencias en
la evaluacion del paciente respecto a su satisfaccién con
nuestra investigacion, esclarecemos a futuro que las
respectivas lineas de investigacion como enfermeria
presten su disposicién y que incluyan un conjunto de
objetivos, politicas y metodologias cientifico-técnicas
encaminados a la solucién de uno o varios problemas
identificados en la atencion de enfermeria y que permita
generar nuevo conocimiento.

Por consiguiente, considero que los factores que
influyen en la satisfaccion de los pacientes en relacion
con la atencion de enfermeria es la comunicacion

afectiva, la empatia, el tiempo de espera, las habilidades
cognitivas de cada enfermero o enfermera, el entorno
fisico y emocional tanto del paciente como del personal
de salud, entre otros. Sin embargo, es importante
destacar que cada uno de estos factores puede verse
afectados por otros aspectos como las caracteristicas
demograficas del paciente, sus expectativas previas y
sus experiencias con la atencion médica. Al comprender
los factores que influyen en la satisfaccidn del paciente,
los establecimientos de salud y el personal de enfermeria
puede trabajar para mejorar la experiencia del paciente
con la atencién médica brindada.

Conclusion

Tras la revision bibliogréfica, se mostro la variabilidad
respecto a la percepcion de la calidad de atencién del
personal de enfermeria, dada tanto por factores propios
de la atencion como por factores externos. En naciones
con mayores avances, una estructura bien desarrollada y
una cantidad adecuada de personal, los pacientes suelen
percibir una atencién de calidad. Por el contrario, en
naciones en desarrollo donde se escasean estos recursos,
la satisfaccion de los pacientes tiende a ser mas baja. Sin
embargo, una constante que se repite es la falta de
comunicacion entre el personal de enfermeria hacia el
paciente. Independientemente del pais, en su gran
mayoria, las recomendaciones dadas por los pacientes se
enfocan principalmente en mejorar la comunicaciény la
relacion enfermera/o-paciente.

Finalmente, es importante mencionar que existe la
necesidad de implementar mejoras al momento de
brindar atencion médica a los pacientes, las mismas
deben abarcar diversos aspectos como: un trato digno y
humanizado a la hora de la atencion en salud,
responsabilidad en cuanto a la administracion de
medicamentos, capacitaciones al personal de salud de
las diversas patologias y su manejo, adecuado lenguaje
al momento de la atencién y predisposicién de trabajar
en equipo.
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