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Resumen

Introducción: la satisfacción del paciente se obtiene como resultado de un trato humano, indi-
vidualizado y afable que los hace sentir personas únicas, en la medida que se atienden sus nece-
sidades. 
Objetivo: evaluar la satisfacción del paciente adulto hospitalizado con el trato interpersonal del 
personal de enfermería.  
Metodología: estudio observacional, transversal, descriptivo. La muestra estuvo constituida por 
155 pacientes por turno, de los servicios de Medicina interna y Cirugía general, con estancia mayor 
a 24 horas, a quienes se les aplicó el instrumento de medición del indicador trato digno diseñado 
con 11 preguntas dicotómicas. 
Resultados: la media de edad fue de 58 años ± 1, el 57% correspondía al género masculino y el 
43% al femenino, con una estancia hospitalaria promedio de 8.4 días. El estándar para determinar 
trato digno no se alcanza en 3 preguntas: a) ¿Se presenta la enfermera(o) con usted?: (93%), b) ¿La 
enfermera(o) le explica sobre los cuidados o actividades que le va a realizar?: (92%), c) ¿La enferme-
ra(o) le enseña a usted a su familiar los cuidados que debe tener respecto a su padecimiento?: (87%). 
Conclusiones: el 95% de los pacientes ingresados están satisfechos con el trato de enfermería (Chi 
cuadrada = 124.6, p > 0.05), el valor es mayor al valor critico (93.9) por lo que se rechaza la hipótesis nula. 

Abstract

Introduction: Patients’ satisfaction is obtained as a result of a human, individualized and affable 
treatment that makes them feel unique, as their needs are met.
Objective: To evaluate the satisfaction of hospitalized adult patients with the interpersonal treat-
ment of nursing staff.
Methods: Observational, transversal, descriptive study sample consisted of patients in the inter-
nal medicine and general surgery more than 24 hours stay, which was applied measuring instru-
ment indicator dignified treatment designed with 11 dichotomous questions yes and no, the ex-
pected standard is 95%. 
Results: The study population consisted of 155 patients per shift with an average of 58 years ± 1, 
57% of them were males and 43% female, with an average hospital stay 8.4 days. The standard for 
determining fair treatment is not reached in 3 questions. (93%), nurse (or) tells about the care or 
activities that will be performed: (92%), nurse (o) teaches you to your family nurse (or) with you 
present the care they should have about their condition (87%). 
Conclusions: 95% of hospitalized patients are satisfied with the treatment nursing (Chi-
squared = 124.6, p > 0.05), the value is greater than the critical value (93.9) so that He rejects the 
null hypothesis.
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Introducción

A través de la historia, el personal de enfermería se ha 
preocupado por adquirir conocimientos que fundamen-
ten sus acciones, las cuales le permitan brindar una mejor 
calidad de atención.1 El primer indicio médico para me-
jorar la calidad de la atención aparece en 1846, cuando 
se instituye la Asociación Médica Americana. En 1965 el 
Doctor Avedis Donabedian inicia trabajos sobre la cali-
dad de la atención, definiéndola como el tipo de cuida-
do que se espera, maximizando el bienestar del paciente; 
menciona que los servicios de salud se estudian en tres 
niveles: Estructura, Proceso y Resultado, y que, a su vez, 
estos se relacionan con tres dimensiones: Técnica, Inter-
personal y Confort.2 Entre 1985 y 1986 destaca la implan-
tación de los primeros círculos de calidad. Sin embargo, 
es en la década de los 90 cuando es posible identificar un 
verdadero movimiento hacia la calidad de los servicios 
en las instituciones de seguridad social del país. La sa-
tisfacción del paciente se obtiene como resultado de un 
trato humano, individualizado y afable que los hace sentir 
personas únicas en la medida en que se atienden sus ne-
cesidades y se logra su bienestar. El cuidado del ser hu-
mano es la esencia de la profesión de enfermería. Cuidar, 
implica establecer una relación de ayuda con el paciente 
y su familia, para lo cual es necesaria la relación estrecha 
y la comunicación efectiva.3 Se define como trato digno 
al derecho de los usuarios a ser tratados como personas, 
en toda la extensión de la palabra. La Cruzada Nacional 
por la Calidad de los Servicios de Salud (CNCSS) es una 
estrategia que tiene como objetivo elevar la calidad de los 
servicios de salud y se pretende que esta estrategia alcan-
ce niveles aceptables en todo el país, para que los servi-
cios de salud sean percibidos por la población cuando las 
personas reciben un trato digno y una atención médica 
efectiva.4

La satisfacción del paciente con el cuidado que pro-
porciona el personal de enfermería ha sido reportada 
como el predictor más importante de la calidad de aten-
ción. Lo anterior es esperable, pues es el personal de en-
fermería quien mayor volumen representa en el hospital y 
el que mayor contacto tiene con los pacientes, quienes es-
perarán que la atención de enfermería sea de calidad.5 El 
profesional de enfermería tiene un papel relevante en la 
atención de los pacientes hospitalizados, ya que los atien-
de las 24 horas del día y porque su actividad profesional 
se centra en la atención a las necesidades, los problemas 
reales y potenciales derivados de su proceso patológico.3 

La satisfacción del usuario refleja la calidad del trato del 
personal de enfermería, por lo que este es un elemento 
de vital importancia para la confiabilidad, credibilidad y 
prestigio para la institución de salud donde se brinda el 
cuidado.6 La satisfacción es considerada como una expe-
riencia personal de cumplimiento o incumplimiento de 
las expectativas que presentan los usuarios antes de ingre-
sar a los servicios.7 La teoría “Relaciones interpersonales” 
de Hidegard E. Peplau la define como la relación entre 
una persona con necesidad de ayuda y una enfermera 
formada adecuadamente para reconocer sus necesidades 
e intervenir terapéuticamente, ya que los pacientes son 
extraordinariamente sensibles al trato que reciben y con 
frecuencia utilizan básicamente ese elemento al juzgar la 
calidad de la atención como un todo, incluyendo los mé-
ritos técnicos.8 

La calidad de los servicios de enfermería se concibe 
como la atención oportuna, personalizada, humaniza-
da, continua y eficiente que brinda el personal de en-
fermería, de acuerdo con estándares definidos para una 
práctica profesional competente y responsable, con el 
propósito de lograr la satisfacción del usuario y del pres-
tador de servicios.9 La dimensión interpersonal es res-
petar al paciente como ser humano integral para lograr 
la satisfacción plena. Este aspecto de la calidad pone de 
manifiesto la habilidad para establecer relaciones inter-
personales positivas y la actitud de los prestadores de 
servicios. Para su evaluación influye: la presentación del 
personal de enfermería, el establecimiento de una rela-
ción empática que refleje interés por ayudar al paciente a 
recuperar la salud, así como la amabilidad y la prontitud 
con las que se le otorgue el servicio. Se recomienda el 
método de encuesta de opinión para conocer el grado 
de satisfacción de los usuarios con el servicio, mediante 
el cual, el paciente puede externar su punto de vista. 
Las normas que rigen el manejo del proceso interperso-
nal surgen de los valores, principios y reglas éticas que 
gobiernan las relaciones entre las personas en general 
y entre los profesionales de la salud y sus pacientes en 
particular.10 En este sentido, la opinión del usuario res-
pecto a la atención que recibe por parte del personal de 
enfermería es un insumo a considerar por los gestores 
para la mejora continua de los cuidados.

Metodología

Estudio observacional, transversal, descriptivo, la mues-
tra estuvo constituida por 155 pacientes por turno de los 
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servicios de Medicina interna y Cirugía general, con es-
tancia mayor a 24 horas; previa autorización del Comité 
de Ética e Investigación del Hospital General Regional 
Nº 12 “Lic. Benito Juárez García”, se les aplicó el instru-
mento de medición del indicador trato digno,9 diseñado 
con 11 preguntas dicotómicas (sí y no) (cuadro I). 

El nivel de satisfacción es la calificación mínima espe-
rada (estándar 95%) por el cumplimiento de los criterios 
establecidos para el trato digno. 

Los datos se analizaron con el programa estadístico 
SPSS para Windows versión 20 en español, para las varia-
bles demográficas se utilizó estadística descriptiva.

El presente proyecto se apega a las disposiciones éti-
cas de la Declaración de Helsinki en su última revisión y 
enmienda, en Tokio, Japón, en el 2004.

Resultados

La población estuvo conformada por 155 pacientes por 
turno, con una media de 58 años ± 1, el 57% corres-
pondió al género masculino y el 43% al femenino, con 
una estancia hospitalaria promedio de 8.4 días. El trato 
digno se determinó con las respuestas afirmativas de 
los 11 reactivos, el estándar esperado fue del 95% (fi-
guras 1 y 2). 

Las áreas críticas independiente del turno están en las 
preguntas 2, 4 y 9 por lo que es necesario retomar con 

el personal de enfermería la importancia de presentarse 
con el paciente, explicarle sobre los cuidados o activida-
des que se le van a realizar, así como enseñarle al paciente 
y/o familiar los cuidados que debe tener respecto a su 
patología.

Cuadro I

N° Reactivos del indicador Trato digno

1 La enfermera(o) lo saluda en forma amable

2 Se presenta la enfermera(o) con usted

3 Cuando la enfermera(o) se dirige a usted lo hace por su 
nombre

4 La enfermera(o) le explica sobre los cuidados o actividades que 
le va a realizar

5 La enfermera(o) se interesa por que dentro de lo posible su 
estancia sea confortable

6 La enfermera(o) procura ofrecerle las condiciones necesarias 
que guardan su intimidad y/o pudor

7 La enfermera(o) lo hace sentirse segura(o) al atenderle

8 La enfermera(o) lo trata con respeto

9 La enfermera(o) le enseña a usted a su familiar los cuidados 
que debe tener respecto a su padecimiento

10 Hay continuidad en los cuidados de enfermería las 24 horas 
del día

11 Se siente satisfecha(o) con el trato que le brinda la enfermera

Figura 1. Cumplimiento del personal de enfermería en los criterios del trato interpersonal por turno laboral (n = 155)

1. Le saluda en forma amable 
2. Se presenta con usted
3. Se dirige a usted por su nombre 
4. Le explica los procedimientos
5. Procura que su estancia sea confortable
6. Procura resguardar su intimidad y pudor 
7. Le proporciona seguridad 
8. Le brinda respeto 
9. Le enseña los cuidados acerca de su padecimiento
10. Le da continuidad a los cuidados durante las 24 horas
11. Se siente satisfecho  por el trato que le brinda el 
personal de enfermería 
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Figura 3. Satisfacción del paciente respecto al trato interpersonal por el 
personal de enfermería (n = 155)     

Discusión

En investigaciones similares, como el estudio realizado 
por Borré Ortiz en el 2013 en Bogotá, Colombia, para 
determinar la calidad percibida de la atención de enfer-
mería por pacientes hospitalizados en una institución 
prestadora de servicios de salud (IPS) de Barranquilla, 
se encuestaron a 158 pacientes, mayores de 18 años, 
hospitalizados por más de 2 días. Obteniendo como re-
sultados que la calidad percibida de la atención de en-
fermería por los pacientes hospitalizados fue “Peor y 

mucho peor de lo que se esperaba” en un 4%, “Como 
se esperaba” en un 17%, y “Mejor y mucho mejor de lo 
que se esperaba” en un 78%; el 48.7% estuvo “Muy sa-
tisfecho”, el 48.1% “Satisfecho”, y el 3% “Poco y Nada 
satisfecho” (figura 3). Concluyendo que la calidad per-
cibida de la atención de enfermería mostró una buena 
tendencia, resultado que guarda coherencia con otros 
estudios que evidencian porcentajes de calidad percibi-
da, dicha percepción está relacionada directamente con 
el nivel de satisfacción global que tienen los pacientes 
atendidos.11

Conclusiones

El 95% de los pacientes ingresados están satisfechos con 
el trato del personal de enfermería en su dimensión in-
terpersonal (Chi cuadrada = 124.6, s > 0.05), el valor es 
mayor al valor crítico (93.9), por lo que se rechaza la hi-
pótesis nula.

Es necesario reforzar e identificar los puntos críti-
cos detectados y enfocarnos a mejorar la satisfacción del 
usuario en su dimensión interpersonal, lo que se verá re-
flejado en el prestigio del Hospital General Regional No. 
12 “Lic. Benito Juárez García” del Instituto Mexicano del 
Seguro Social de Mérida, Yucatán. 

Figura 2. Cumplimiento del personal de enfermería en los criterios del trato imterpersonal en 24 horas (n = 155)

1. Le saluda en forma amable 
2. Se presenta con usted
3. Se dirige a usted por su nombre 
4. Le explica los procedimientos
5. Procura que su estancia sea 
confortable
6. Procura resguardar su intimidad 
y pudor 
7. Le prporciona seguridad 
8. Le brinda respeto 
9. Le enseña los cuidados acerca 
de su padecimiento
10. Le da continuidad a los cuidados 
durante las 24 horas
11. Se siente satisfecho  por el trato 
que le brinda el personal de 
enfermería 
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