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Introducción 

Como bien es cierto, la enfermería es una profesión que tiene como propósito base el 

potenciamiento del conocimiento y la puesta del individuo y de su entorno en el centro de su labor, 

es decir, se centra en los conceptos fundamentales de cuidado y salud. Al brindar asistencia al 

paciente, la enfermería cumple con la función de proporcionar cuidado, siendo la calidad del 

servicio prestado una característica esencial de este cuidado. 

En la actualidad, se considera que la calidad de atención en enfermería es una necesidad 

primordial tanto para los pacientes como para los profesionales de la salud en las instituciones 

hospitalarias, enfrentando importantes desafíos derivados de las percepciones expresadas por los 

pacientes.  

     “A nivel mundial, los profesionales de enfermería representan el 70% del grupo ocupacional 

más grande de la fuerza de trabajo, entregando el mayor porcentaje de la atención del cuidado para 

la salud en todos los niveles de las instituciones hospitalarias” (Febré, et al., 2018, p. 28). Es por 

ello que, los retos que enfrentan los enfermeros en entornos de salud se centran en mejorar la 

calidad de la atención que brindan, destacando la importancia de aspectos como la seguridad y el 

bienestar del paciente, el objetivo es generar una influencia positiva en la percepción que los 

pacientes tienen sobre la atención recibida (Grajales & Mejías, 2019). 

Según Fernández Silva et al. (2021) refiere que la calidad de la atención en salud debe reflejar 

una mejora continua en los cuidados ofrecidos por el personal de enfermería. No obstante, en 

ciertas circunstancias, no se aprecia este progreso a pesar de los avances tecnológicos y la 

capacitación integral de los profesionales. Como consecuencia, siguen ocurriendo incidentes 

adversos, como las infecciones asociadas a la atención médica, lo cual resulta en un incremento en 

las tasas de morbilidad, mortalidad y en la prolongación de la estancia hospitalaria; estos 

inconvenientes afectan considerablemente al paciente, a su familia y a la comunidad en general 

(Alcalde et al., 2021). Por ende, es elemental que el profesional de enfermería actúe como un 

referente destacado en su labor mediante una gestión organizada, una planificación efectiva, una 

adecuada priorización y un dominio claro en las intervenciones dirigidas al cuidado de los pacientes 

con riesgo mínimo; así como también en el uso eficiente de los recursos disponibles. 
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Tomando en cuenta lo mencionado, varios estudios respaldan que es importante conocer cómo 

los usuarios perciben el cuidado humanizado del profesional de enfermería en la estancia 

hospitalaria, ya que este repercute en el bienestar de los usuarios y en sus procesos de atención 

tales como la satisfacción durante su estancia y otros aspectos relacionados con la calidad de la 

atención (Silva et al., 2022). Sin embargo, durante la estancia en el hospital, los pacientes 

establecen una relación cercana con el personal de enfermería, ya que son quienes los cuidan de 

manera constante y directa en su día a día. La calidad del cuidado enfermero está vinculada a 

aspectos como la comunicación efectiva, la empatía, la competencia técnica, la capacidad de 

respuesta a las necesidades del paciente y la seguridad en la administración de medicamentos y 

procedimientos. 

A pesar de ello, la pregunta de investigación de este estudio es indagar: ¿Cuál es la opinión que 

tienen los pacientes hospitalizados sobre la atención del personal de enfermería durante su 

internamiento? Esta pregunta es la base para el análisis acerca de cómo influye la percepción del 

paciente en relación con el nivel asistencial recibido, considerando los factores determinantes que 

impactan en dicha percepción y su incidencia en la satisfacción del paciente.  

También es importante mencionar que por medio de este estudio se busca comprender la 

complicada naturaleza que tiene el paciente sobre los cuidados recibidos y, por otro lado, pretende 

reflexionar sobre las oportunidades para mejorar la práctica enfermera que puedan enriquecer la 

experiencia hospitalaria del paciente. En cuanto al documento se estructura de la siguiente manera; 

la primera sección se establece el propósito de investigar, así como la literatura sobre la percepción 

de los pacientes hospitalizados sobre la calidad de atención de enfermería durante su estancia en el 

hospital. La segunda sección se investigan aspectos clave de la calidad de atención como la 

comunicación, empatía y competencia técnica en la atención, junto con la importancia del entorno 

físico y los protocolos de cuidado respaldados por teorías y estudios relevantes. La tercera sección 

analiza las implicaciones prácticas que más influyen en la atención de enfermería hacia los 

pacientes durante la estancia hospitalaria. Finalmente, la cuarta sección termina con las 

conclusiones dejan entrever la importancia de mejorar el entorno físico y considerar al paciente 

integralmente para proporcionar una atención de calidad y mejorar su experiencia durante la 

hospitalización.  
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Calidad de atención en salud  

Acorde a lo expuesto por Organización Mundial de la Salud (2022) la calidad en el cuidado de 

la salud se refiere a la medida en que los servicios prestados a individuos y comunidades mejoran 

la probabilidad de resultados positivos en la salud, sustentados en prácticas que han demostrado 

ser efectivas a través de la investigación. Este concepto es clave para alcanzar la meta de cobertura 

de salud universal y se vuelve más relevante en un contexto global que busca garantizar el bienestar 

para todos. A medida que se avanza hacia este objetivo, es elemental enfocarse en la calidad de los 

servicios de salud ofrecidos, una atención de salud de alta calidad se identifica por varias 

características esenciales. 

En primera instancia debe ser efectiva, asegurando que los servicios proporcionados se basen 

en la evidencia científica y se apliquen a quienes realmente los necesitan. En segundo lugar, la 

seguridad es primordial, ya que se debe evitar cualquier perjuicio a los pacientes que reciben 

tratamiento. Y tercero, la atención debe ser centrada en el paciente, lo que implica un servicio que 

se adapta y respeta las preferencias, necesidades y valores individuales de cada persona (Cerino et 

al., 2021). 

Además, para que la atención médica de calidad ejerza un impacto óptimo, es necesario que los 

servicios de salud cumplan con varios criterios adicionales. Deben ser oportunos, es decir, 

minimizar las demoras que podrían llevar a resultados adversos en la salud. También deben ser 

equitativos, garantizando que la calidad de la atención no se vea afectada por factores como el 

género, la etnia, la ubicación o el estado socioeconómico del individuo (Andrade et al., 2024). La 

integración es otro factor trascendental, en el que se ofrece una atención coherente que abarca un 

sinnúmero de servicios a lo largo de la vida del individuo: por último, se debe buscar la eficiencia, 

que se traduce en el uso óptimo de los recursos disponibles, evitando el desperdicio en todas sus 

formas. 

La calidad de atención en los servicios de salud 

Acorde a lo citado por la Organización Panamericana de la Salud (2021) la excelencia en la 

provisión de servicios de salud se caracteriza por una atención profundamente enfocada en las 

necesidades y bienestar de individuos, familiares y comunidades, asegurando altos estándares de 

seguridad, eficacia, puntualidad, eficiencia y equidad en el acceso. La consecución de estos 



4 

 

elementos críticos está intrínsecamente ligada a la disponibilidad, organización y manejo eficaz de 

los servicios de salud.  

Para lograr una atención de excelencia, es necesario que los proveedores de servicios de salud 

se enfoquen en las necesidades y expectativas de los individuos, las familias y las comunidades a 

las que sirven., esto implica asegurar altos estándares en términos de seguridad, eficacia, 

puntualidad, eficiencia y equidad en el acceso a los servicios (Gómez et al., 2020). 

No basta con seguir protocolos establecidos, sino que se requiere una reforma significativa y un 

fortalecimiento integral de los sistemas de salud, lo que se traduce en el rediseño de las estructuras 

existentes para que puedan adaptarse de manera más efectiva a las necesidades cambiantes de los 

pacientes y a los requisitos de un sistema de atención de alta calidad. 

Además, es esencial que esta transformación se realice dentro de un marco que promueva 

la accesibilidad y la sostenibilidad de los servicios de salud, esto implica garantizar que 

todas las personas, sin importar su origen socioeconómico o su ubicación geográfica, 

tengan igualdad de oportunidades para acceder a una atención de calidad. Asimismo, se 

debe buscar la eficiencia en la utilización de los recursos disponibles, maximizando los 

resultados en salud obtenidos a partir de las inversiones realizadas. (Limachi et al., 2019, 

p. 68) 

En la actualidad, existe un consenso en la comunidad científica sobre los elementos que definen 

la calidad de los servicios de salud, tal como lo describe la Organización Mundial de la Salud 

(OMS). Estos elementos son los siguientes: 

1. Eficacia: Se refiere a suministrar servicios de salud que estén respaldados por evidencia 

científica y que sean apropiados para las personas que los necesiten. 

2. Seguridad: Consiste en evitar causar daño a las personas que reciben atención médica, 

garantizando la seguridad en los procedimientos, medicamentos y tratamientos. 

3. Centrados en la persona: Implica brindar atención que tenga en cuenta las preferencias, 

necesidades y valores personales de cada individuo. Los servicios de salud deben 

acoplarse a las características y circunstancias únicas de cada paciente. 
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4. Oportunos: Se refiere a reducir los tiempos de espera y las demoras en la atención, ya que 

estas pueden ser perjudiciales tanto para los pacientes como para los proveedores de 

servicios (Kancheff, 2022). 

5. Equitativos: Significa que la calidad de la atención no debe variar en función de 

características como la edad, el sexo, el género, la raza, la etnia, el lugar geográfico, la 

religión, la situación socioeconómica, el idioma o la afiliación política, todas las personas 

deben recibir una atención justa y sin discriminación. 

6. Integrados: Consiste en lograr una atención coordinada en todos los niveles y entre 

diferentes proveedores de servicios de salud. Esto permite brindar una amplia gama de 

servicios a lo largo de la vida de una persona, asegurando una continuidad y coherencia 

en la atención (Valderrama et al., 2019). 

7. Eficientes: Se refiere a maximizar los beneficios de los recursos disponibles y evitar el 

desperdicio. Esto implica utilizar de manera efectiva los recursos limitados para obtener 

los mejores resultados posibles en términos de salud. 

Por lo antes expuesto, se recalca que estos elementos son fundamentales para garantizar la 

calidad en los servicios de salud y proporcionar una atención óptima a las personas.  

La calidad de atención y la enfermería 

La calidad en enfermería se refiere a las acciones que se realizan para satisfacer las necesidades 

de los usuarios y alcanzar la excelencia en la prestación de servicios. Es el resultado obtenido a 

través de la gestión del cuidado y la satisfacción de las necesidades reales y percibidas de los 

usuarios, como individuos, familias y comunidades, en las que el personal de salud desempeña un 

papel fundamental (Ayón et al., 2023). La calidad del cuidado es una preocupación central para los 

profesionales de enfermería y debe ser el enfoque principal de todas las acciones, con el objetivo 

de mejorar el cuidado brindado a los usuarios. 

El cuidado se define como un acto de vida que tiene como objetivo desarrollar las capacidades 

del ser humano en su vida diaria, en el proceso de vida-muerte y en el estado de salud-enfermedad, 

teniendo en cuenta las costumbres individuales, con el fin de compensar o suplir las alteraciones 

de sus funciones o enfrentar el proceso de muerte. El cuidado es el fundamento fundamental de la 

labor de los profesionales de enfermería, por lo tanto, su planificación debe ser individualizada y 
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orientada a satisfacer las necesidades de aquellos que demandan sus servicios (Mijangos et al., 

2020).  

El cuidado de enfermería establece una relación enfermero-paciente en la que se fomenta el 

crecimiento mutuo, respetando las creencias y costumbres del individuo, y trascendiendo del 

ámbito personal al espiritual. Sin embargo, los avances tecnológicos, las responsabilidades 

administrativas y las políticas institucionales han contribuido al abandono del cuidado de calidad, 

convirtiéndolo en una acción fría y distante, centrada en actividades orientadas solo a "curar" 

(Vilarelle, 2022). 

El cuidado humano en enfermería no se limita a una mera emoción, actitud o deseo bondadoso. 

Es un ideal moral que busca proteger, enaltecer y preservar la vida humana. Debe ser holístico, 

basado en conocimientos y permitiendo la participación activa del receptor del cuidado. La calidad 

del cuidado de enfermería se considera como el logro de resultados deseados en la salud de los 

individuos y la población en general (Navarro, 2014). 

Evaluar la calidad del cuidado de enfermería implica aproximarse desde la perspectiva de los 

usuarios, sus familias y las instituciones, con el objetivo de unificar las acciones de cuidado de 

acuerdo con las percepciones de los pacientes y mantenerse dentro de los parámetros técnicos y 

científicos establecidos para el manejo, con el fin de mejorar la calidad del cuidado.  

Satisfacción del paciente  

La satisfacción del paciente es un indicador clave en la medición de la calidad asistencial en el 

ámbito de la salud. Se define como una percepción subjetiva y multifacética que el paciente 

desarrolla a partir de su interacción con el sistema de salud. Este indicador no solo captura la 

respuesta a los resultados clínicos, sino que abarca toda la gama de experiencias y actitudes 

formadas durante el curso del cuidado médico. Su importancia radica en que provee una evaluación 

integral, que trasciende el mero acto médico y se adentra en la experiencia completa del paciente, 

poniendo en valor cada punto de contacto con el sistema sanitario (Ramo y Rey, 2020). 

Las características inherentes a la satisfacción del paciente incluyen su naturaleza subjetiva, 

basada en las expectativas personales y la percepción de cada individuo, lo que significa que puede 

variar ampliamente de un paciente a otro. La satisfacción engloba desde la competencia técnica y 

la efectividad de los tratamientos hasta la calidad del trato interpersonal y la comunicación efectiva. 
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Además, está condicionada por factores demográficos y sociales que pueden influir en cómo los 

pacientes valoran su experiencia de atención médica (Ayón et al., 2023). 

En cuanto a sus dimensiones, la satisfacción del paciente puede ser examinada a través de varias 

lentes: la calidad técnica y la habilidad percibida del proveedor de salud, la comunicación clara y 

empática, la consideración humana y la cortesía del personal, la diligencia en los tiempos de espera, 

el confort y la adecuación de las instalaciones, y la profundidad de la educación e información 

suministrada al paciente respecto a su atención (OPS, 2021). 

Por último, los tipos de satisfacción pueden ser categorizados de la siguiente manera: 

satisfacción global, que refleja una valoración holística de la atención recibida; satisfacción 

específica, centrada en componentes individuales del servicio de salud; y satisfacción comparativa, 

que implica la evaluación basada en experiencias anteriores o en la comparación con otros sistemas 

de atención. Estas distinciones permiten a los proveedores de salud identificar áreas de fortaleza y 

de mejora, con el objetivo de optimizar continuamente la calidad del servicio y la experiencia del 

paciente (Poveda y Salgar, 2018). 

En consonancia con lo descrito en líneas anteriores, es preciso destacar la existencia de teorías 

que se asocian a la satisfacción del paciente y estas son: 

Teoría del Cuidado Transcultural de Madeleine Leininger, esta enfatiza la importancia de 

comprender y respetar las diferencias culturales de los pacientes, propone que los profesionales de 

enfermería deben brindar un cuidado culturalmente congruente, adaptado a los valores, creencias 

y prácticas de cada individuo, lo que contribuirá a una mayor satisfacción del paciente (Indio et al., 

2023). 

Mientras que la Teoría del Cuidado Humano de Jean Watson, se fundamenta en la importancia 

de la relación terapéutica entre el enfermero y el paciente, Watson enfatiza que el cuidado humano 

se debe basar en la empatía, la compasión y la preocupación genuina por el bienestar del paciente 

ya que esto promueve la satisfacción del paciente y contribuye a su curación (García et al., 2022). 

Sin embargo, el Modelo de Adaptación de Callista Roy, se basa en el concepto de que los 

individuos son seres adaptativos que buscan mantener un equilibrio en respuesta a estímulos 

internos y externos. La enfermería, según este modelo, busca promover la adaptación óptima del 
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paciente y su satisfacción a través de intervenciones que apoyen la autorregulación y el logro de 

metas de salud (Berríos et al., 2019). 

Finalmente, la Teoría del Cuidado Centrado en la Persona de Kristen Swanson se enfoca en el 

cuidado de enfermería como una interacción interpersonal significativa entre el enfermero y el 

paciente, sustentada en que el cuidado centrado en la persona, que implica escuchar, comprender 

y responder a las necesidades únicas de cada paciente, contribuye a la satisfacción del paciente y a 

una experiencia positiva en el cuidado de la salud (García et al., 2022). 

Implicaciones Prácticas 

     En la investigación de Valderrama, Duque, & Cardozo  (2019), titulada "Percepción del paciente 

hospitalizado sobre el cuidado brindado por estudiantes de enfermería", se encontraron 

implicaciones tales como fortalecer la comunicación con los pacientes, promover un trato amable 

y respetuoso, brindar información clara y oportuna, y mantener un ambiente limpio y confortable. 

Estas acciones son cruciales para mejorar la percepción del paciente sobre el cuidado recibido y 

aumentar su satisfacción, lo que contribuye a una experiencia hospitalaria más positiva y efectiva. 

     En el estudio de Kancheff (2022)titulado "La calidad de la comunicación enfermera-paciente: 

experiencias en el contexto de la ruralidad en la provincia de Chaco", las implicaciones prácticas 

incluyen implementar estrategias para mejorar la comunicación, fomentar la escucha activa y la 

empatía, brindar información completa y comprensible, y respetar las necesidades e inquietudes 

del paciente. Estas estrategias son claves para asegurar que los pacientes en áreas rurales reciban 

una atención de calidad y se sientan escuchados y comprendidos. 

     La investigación de Vilarelle (2022) sobre "Estudio de la satisfacción y humanización del 

cuidado como indicador de la calidad del cuidado en cuidados críticos vs atención primaria" resalta 

la importancia de promover un trato humano y compasivo, respetar la individualidad de cada 

paciente, brindar apoyo emocional y psicológico, y crear un ambiente de confianza y seguridad. 

Estas prácticas promueven la calidad del cuidado en contextos tanto críticos como de atención 

primaria, asegurando que todos los pacientes reciban una atención centrada en sus necesidades 

específicas. 
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     En el estudio de Gómez, Sánchez, & Hinojosa  (2020), titulado "Las competencias profesionales 

de la enfermería y su efecto en la labor profesional", las implicaciones prácticas encontradas fueron 

fortalecer la formación y capacitación del personal de enfermería, implementar programas de 

actualización continua, y fomentar la cultura de seguridad del paciente. Estas medidas son vitales 

para garantizar que el personal de enfermería esté bien preparado y actualizado, lo cual es esencial 

para suministrar una atención de alta calidad y segura. 

      La investigación de Navarro (2014) sobre "¿Cómo conciben los profesionales de enfermería el 

trabajo en equipo en las unidades de hospitalización?" enaltece la importancia de fomentar el 

trabajo en equipo y la colaboración interdisciplinaria, implementar estrategias para mejorar la 

comunicación y la coordinación, y promover un ambiente de trabajo positivo y colaborativo. Estas 

implicaciones son esenciales para mejorar la eficiencia y la cohesión del equipo de enfermería, lo 

que a su vez mejora la calidad de la atención al paciente. 

       En el estudio de Andrade, Andrade, Villaprado, & Delgado (2024), titulado "Liderazgo de 

Enfermería: Relación entre la Efectividad del Equipo y Calidad de Atención al Paciente", se 

identificaron implicaciones prácticas como fortalecer las habilidades de liderazgo del jefe de 

enfermería, crear un clima laboral positivo y motivador, y fomentar la participación del personal 

en la toma de decisiones. Estas acciones mejoran la efectividad del equipo de enfermería y la 

calidad de la atención al paciente, promoviendo un entorno de trabajo saludable y participativo. 
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Conclusiones 

En instancias finales se identificó que la hospitalización constantemente genera estrés 

situación que incide en el bienestar de los pacientes, razón por la cual es importante proveer un 

buen ambiente físico y con ello brindar mayor comodidad y contribuir a reducir su ansiedad. 

Además, la percepción del paciente sobre el cuidado brindado por el personal de salud mejora 

cuando se realizan mejoras en el entorno hospitalario, lo que a su vez impulsa mejoras en la 

organización para crear un ambiente confortable e íntimo tanto para los pacientes como para sus 

familias.  

En base al análisis realizado, se puede concluir que la percepción del paciente durante su 

estancia hospitalaria está determinada por una combinación de factores que incluyen la calidad de 

la atención médica, la interacción y comunicación con el personal, el ambiente físico, los aspectos 

psicológicos, la administración del tiempo y la participación del paciente en su propio cuidado. La 

competencia profesional del personal médico, la disponibilidad de recursos adecuados, la empatía, 

la cortesía, la claridad en la información, la comodidad y limpieza de las instalaciones, y la 

privacidad son esenciales para una experiencia hospitalaria positiva.  

También se estableció que el cuidado durante la hospitalización implica satisfacer las 

necesidades físicas y de tratamiento de los pacientes, así como brindarles apoyo emocional, 

esperanza, comprensión y seguridad. Esto garantiza la calidad de la atención y contribuye a la 

tranquilidad necesaria para el mantenimiento y la recuperación de la salud. Es por ello que, una 

mejora en el ambiente físico y considerar la integralidad de los pacientes son aspectos esenciales 

para proveer una atención de calidad y promover experiencias positivas durante la estancia 

hospitalaria. 

Las principales implicaciones prácticas provenientes de los estudios revisados se destaca la 

comunicación efectiva, un trato amable y respetuoso, la formación continua del personal de 

enfermería, la atención centrada en el paciente, y la colaboración mancomunada son el centro que 

generan una percepción positiva en el paciente, asegurando un entorno seguro y de confianza para 

todos los pacientes. 
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