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Introduccién

La satisfaccion de los pacientes es un indicador clave de la calidad asistencial y
representa un gran desafio en el &mbito de la salud, ya que juega un papel crucial en el
funcionamiento eficiente de los servicios sanitarios (Calsina et al., 2023). Aunque el
concepto de satisfaccidn se relaciona con el juicio personal y subjetivo de cada individuo
sobre su vida, también esta vinculado con diversos factores, como la confianza en los
servicios, el estilo de vida, el acceso a la atencion médica y las mejoras en los
procedimientos que aseguran la calidad de la atencion (Pintado et al., 2023). Segun la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), “la satisfaccion del paciente esta relacionada
con la calidad de la atencion asistencial” (UNIR, 2024). La OMS define la calidad de
atencion de la forma “en la que se cumple con los estandares correctos de atencion al
paciente” (Organizacion Mundial de la Salud, 2024). Dado que el personal de
enfermeria es el que tiene un contacto continuo con los pacientes, su funcion es
fundamental para brindar una atencién oportuna, personalizada, humanizada y eficiente,

lo que influye directamente en el nivel de satisfaccion de los pacientes.

Para los pacientes que reciben terapia de reemplazo renal (TRR) es
imprescindible que la calidad del servicio y trato que reciban sea de calidad por parte del
personal de enfermeria durante los tratamientos dialiticos, por lo que evaluar este
indicador resulta necesario, de modo que la sanidad del mismo sea la 6ptima (Lbpez et
al., 2020). De este modo es posible identificar mejoras, deficiencias y oportunidades que
contribuyan directamente en la recuperacion y calidad de vida del paciente (Barrera et
al., 2022).

La insuficiencia renal cronica (IRC) representa un tipo de enfermedad que se
caracteriza por la pérdida progresiva de la operacién de los rifiones, afectando
directamente su capacidad para filtrar desechos y toxinas de la sangre, de modo que a
medida que esta enfermedad avanzar requiere de tratamientos especializados (Villegas et

al., 2023). Dentro de este sentido, el trabajo de enfermeria toma un papel importante, ya



que a raiz de sus cuidados, el avance, recuperacion y calidad de los pacientes puede
mejorar gradualmente. Con base en este hecho se han realizado diversos estudios en los
que se nota una relacion estrecha entre el trabajo de los enfermeros y la calidad de un

servicio hospitalario (Lépez et al., 2020).

Ante el aumento el aumento de casos registrados de esta enfermedad crénica, asi
como resulta necesario garantizar que los servicios de salud sean de calidad y totalmente
Optimos para el paciente (Ministerio de Salud Publica, 2022).

El presente estudio se realiza en una de las instituciones del (Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social). Hospital General del Norte de Guayaquil IESS Los
Ceibos, una de las instituciones mas grandes del sector publico en Ecuador, inaugurada
en marzo de 2017. Este hospital cuenta con una amplia capacidad, y en su area de
hemodialisis tiene 61 maquinas que permiten atender a 400 pacientes en programas tanto
crénicos como agudos. Se realizan alrededor de 4000 terapias mensuales y 48000
sesiones de dialisis al afio. El equipo multidisciplinario que trabaja en el area de
hemodialisis esta compuesto por médicos nefrélogos, enfermeros especializados,
psicologos, nutricionistas y otros profesionales. Su funcién es ofrecer una atencion
integral que aborde tanto las necesidades fisicas como emocionales y sociales de los
pacientes. Dada la importancia de la satisfaccion del paciente en relacion con la atencién
de enfermeria durante la hemodidlisis, este estudio busca medir ese nivel de satisfaccion
de los pacientes en cuanto a la atencion de enfermeria recibida. A través del analisis de
factores como las necesidades y expectativas de los pacientes, se pretende identificar

oportunidades de mejora en los servicios sanitarios (Ministerio de Salud Publica, 2022).

De acuerdo con Ruiz et al. (2019), resulta determinante poder incorporar la
percepcion de los pacientes que padecen esta enfermedad a fin de poder disefiar y
mejorar el plan de atencion a los mismo, de modo que la calidad sea més efectiva. Del
mismo modo Romero-Ruiz et al. (2019) menciona que es de gran valor identificar todos
aquellos factores que se encuentran asociados a la satisfaccion de lo usuarios con

respecto a la atencion que reciben.



Por su lado, Huaman-Carhuas et al. (2023) efectud un analisis entre la calidad de
los servicios y la satisfaccion de los usuario enfocadas en la misma especialidad del
presente estudio, demostrando nuevas areas de mejora dentro de este estudio lo que
sefialaba que, aunque la atencion era la correcta y los usuarios estaban conformes se

podria implementar nuevas estrategias para mantener y aumentar dicha satisfaccion.

Finalmente, (Rodriguez y Sanjuén, 2023) concluyeron que los pacientes con
insuficiencia renal cronica terminal (IRCT) en el servicio de hemodidlisis de un hospital
en La Palma reportaban un alto nivel de satisfaccion. El perfil del paciente en este
estudio era predominantemente vardn, jubilado y con estudios primarios. La satisfaccion
percibida, en este caso, reflejaba la excelencia del servicio y la recomendacion positiva

por parte de los pacientes.

Este estudio nace con el fin de medir el nivel de satisfaccién de los pacientes con
IRC respecto a la atencion de enfermeria durante el tratamiento de hemodialisis en el
Hospital General del Norte de Guayaquil IESS Los Ceibos. Este hospital es uno de los
mas grandes y modernos de la red publica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS), se especializa en ofrecer atencién médica integral, incluyendo tratamientos
avanzados para pacientes con enfermedades renales cronicas. Para lograr este objetivo,
se ha dado gran relevancia al conocimiento del ciclo de la satisfaccion del cliente, que
consiste en conocer sus necesidades, identificar expectativas, establecer objetivos
concretos, cuantificar y analizar los resultados, y traducirlos al lenguaje interno para su
aplicacion en toda el area asistencial.

Metodologia
Enfoque, Disefio, Poblacién y Duracion del Estudio

Esta investigacion hace uso de un tipo de estudio descriptivo, por lo que se
centrara en evaluar una sola variable, mientras que, el disefio es de tipo no experimental,
dado que se observo la variable sin manipularla, para posteriormente analizar su

comportamiento.



La poblacion seleccionada para este estudio se encuentra enfocada en pacientes
del mismo hospital dentro el cual existen alrededor de 290 pacientes hospitalizados. De
esta se aplicd un muestreo no probabilistico por conveniencia, determinando 51

pacientes para el estudio, llevado a cabo del 1 al 27 de julio de 2024.

Variable De Estudio, Instrumento de Medicion y Recoleccion De Datos.

Para evaluar la variable satisfaccion, este estudio se ha basado en una
metodologia de enfoque cuantitativo, donde se utilizo la fuente primaria que contiene
como instrumento de recoleccion de datos la encuesta, una herramienta que fue realizada
a toda la poblacién de forma anénima y voluntaria donde se evaluara la calidad
percibida por el paciente mediante un cuestionario SERVQHOS validado que se aplica
en estudios de satisfaccion de usuarios de servicios sanitarios. Este cuestionario combina
las expectativas y percepciones de los pacientes, demostrando una alta consistencia
interna, una buena capacidad predictiva y una estructura factorial sélida. Ademas,
permite determinar el nimero de pacientes satisfechos e insatisfechos, asi como

identificar oportunidades de mejora.

Este cuestionario comprende una seccidn inicial que incluye datos
sociodemogréficos como edad, sexo, nacionalidad, nivel de estudios, profesion,
situacion laboral y tipo de afiliacion, las cuales son caracteristicas que nos ayudan a
determinar el perfil del paciente. La siguiente seccion corresponde a 31 items en total y
para facilitar la realizacion del cuestionario por parte de los pacientes, hemos agrupado
las preguntas en tres apartados tematicos que corresponden a: La unidad de hemodialisis,
el personal de hemodialisis y el funcionamiento de hemodidlisis. Cada item se evalla
utilizando una escala Likert, que va desde 1 al 5, siendo (1) Mucho peor de lo que
esperaba. (2) Peor de lo que esperaba. (3) Como me lo esperaba. (4) Mejor de lo que
esperaba y (5) Mucho mejor de lo que esperaba. Se ha adaptado el cuestionario para que
se ajuste a las necesidades especificas de nuestro estudio y servicio., en particular, la

informacion proporcionada por la enfermera se ha desglosado en tres items.



Asi mismo incorporado cuatro preguntas directas, seleccionadas con base en su
validacion, donde la primera pregunta se enfoca en el nivel de satisfaccion global con el
servicio de hemodidlisis; la segunda indaga si el paciente recomendaria el servicio a
otras personas. Las tercera y cuarta preguntas evaltan si el paciente conoce al médico y

enfermera que atienden.

Analisis de Resultados

Para el andlisis estadistico de los resultados en la poblacién de muestra la cual
fue de 51 pacientes, se realizé inicialmente una tabulacion de las respuestas obtenidas en
cada una de las encuestas, empleando el programa de Excel, donde se volcaron todos los
datos recopilados y se procedio hacer el andlisis respectivo, obteniendo los siguientes
hallazgos:

Tabla 1
Resultados
Caracteristicas Cantidad Caracteristicas Cantidad Caracteristicas Cantidad Caracteristicas Cantidad
Nivel de Profesién Situacion Sexo
Estudios Laboral
Sin estudios 6 Médico 6 Empleado 13 Varén 33
Estudios primarios 11 Enfermera 2 Desempleado 22 Mujer 18
Estudios 13 Maestro 5 Jubilado 16
secundarios
Tercer nivel 17 Ingeniero 5 Edad
Cursando - Quimico - Tipo de 18 a 35 7
maestria Afiliacion
Cuarto nivel 2 Arquitecto - Seguro General 13 36 a50 13
Tecnoldgico 2 Contador 2 Seguro 4 51a80 31

Campesino
PhD - Otros 7 Voluntario 8

(Especificar)
Montepio 4 Nacionalidad

Ecuatoriano 50

Extranjero 1




Al interpretar los resultados de las variables sociodemograficas de esta Tabla 1,
se observa que de la poblacion encuestada la mayor parte oscilan entre una edad de 51 a
80 afos, lo que ocupa el 61% equivalente a 31 pacientes de la muestra tomada, seguido
de un 25 % equivalente a 13 personas entre 36 a 50 afios y un 14% que equivale a 7
pacientes de la poblacién mas joven entre los 18 y 35 afios de edad, de los cuales el
65% son de sexo masculino y el 35% corresponde al sexo femenino, la mayoria con

nacionalidad ecuatoriana.

Respecto al nivel de estudios de la poblacion un 33,33% corresponde a 17
pacientes con tercer nivel de escolaridad, seguido del 25.49 % es decir 13 pacientes con
nivel secundario, un 21,57% equivalente a 11 personas con nivel de educacion primaria
y el 11,76% (7 pacientes) sin nivel de estudios, esto nos indica que la mayor parte de
nuestra muestra tomada corresponde a profesionales de tercer nivel de escolaridad. Asi
mismo destaca en cuanto a su situacion laboral, que de la poblacién participante el 43,14
% corresponde a pacientes jubilados (22 pacientes) el 31,37% a pacientes desempleados
(16 pacientes) y el 25,49% equivalente a 13 pacientes. En cuanto al tipo de afiliacién un
25,49% correspondiente a 13 pacientes cuentan con seguro general, el 15,69%
equivalente a 8 pacientes tienen seguro voluntario y un igual a 7,84% es decir 4 personas

por igualdad de item corresponden al tipo de seguro voluntario y montepio.

De los 51 cuestionarios entregados se ha obtenido una tasa de respuesta del 100%
de la poblacion encuestada. En la siguiente seccion del cuestionario estd enfocada en la
variable de satisfaccion global del paciente con el servicio de hemodialisis, donde se ha

evaluado principalmente el nivel de satisfaccion de los pacientes con dicho servicio

Figural

Nivel de satisfaccion con los cuidados sanitarios recibidos
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Respecto a la pregunta, visualizada dentro de la Figura 1 de la encuesta que
solicitaba sefialar el grado de satisfaccidn en general con el servicio, se obtuvieron las
siguientes respuestas: 25 pacientes dijeron que se encuentran muy satisfechos, lo que
equivale a un 49,02%, seguido de 21 pacientes que respondieron estar satisfechos lo que
equivale a un 41,18% y un 9,80% equivalente a cinco personas refirieron estar poco

satisfechos.

La segunda parte aborda si el paciente recomendase el servicio a otras personas y
la tercera y cuarta parte de preguntas indagan si el paciente conoce nombre de médico y
de la enfermera que le atienden habitualmente. Se ha evaluado varias dimensiones de la
satisfaccion como: confianza, seguridad, amabilidad, cortesia, y capacidad del personal
de enfermeria por cumplir con las actividades requeridas durante el tratamiento dialitico
hacia los pacientes y de las cuales detallamos los siguientes resultados ver (Figura 2).

Figura 2
Referencias si el paciente recomendase el servicio a otras personas
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De acuerdo con la Figura 2 respecto a esta pregunta sobre si se recomendaria el
servicio a otras personas las respuestas obtenidas fueron las siguientes que el 88%
equivalente 45 pacientes recomendarian el servicio sin dudarlo, el 12 % es decir 6

pacientes respondieron tengo dudas en cuanto a referir el servicio a otras personas.

Figura 3

Impacto de la dimensién salud y confianza percibidas por el paciente.
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Los resultados evidenciados en el Figura 3 en cuanto a la dimensién confianza y
seguridad, se obtuvo como resultado grado de satisfaccion 3 escalas mas relevantes, la
escala 4 (mejor de lo que me esperaba) con un 41,18% equivalente a 21 pacientes y una



escala 5(mucho mejor de lo que esperaba) con 37,25% correspondiente a 19 pacientes,
seguido de una escala 3 (como me lo esperaba,) con un porcentaje de 19,61%

equivalente a 10 pacientes. Los menos mencionados fueron las escalas uno y dos.

Figura 4

Impacto de la dimensidn disposicion del personal sanitario por la atencion.
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De acuerdo con la Figura 4, respecto a la disposicion del personal de enfermeria
por ayudar al paciente mientras lo necesita las respuestas obtenidas fueron las siguientes
un 41,18% refirié que la disposicidn esta (mejor de lo que esperaba) escala 4 que
equivale a 21 pacientes, seguido de la escala 5(mucho mejor de lo que esperaba),
correspondiente al 31,37 pacientes equivalente a 16 pacientes, la opcion 3 /como me lo

esperaba con un 19,61% equivalente a 10 pacientes.

Por otro lado, respecto a la pregunta sobre la capacidad del personal por atender
las necesidades de los pacientes las respuestas obtenidas fueron las siguientes: 41, 18%
equivalente 45 pacientes mencionan que la capacidad del personal de enfermeria por
resolver sus necesidades estan (mejor de lo que esperaba) un 27,45 equivalente a 14

personas refirieron la escala 3(como me lo esperaba) Figura 5.

Figura 5
Capacidad de atencion
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Capacidad de atencion

Respecto a esta dimension del personal de enfermeria las respuestas obtenidas
fueron las siguientes un 41,18 % refiri6 que la capacidad de atencidn esta (mejor de lo
que esperaba) escala 4 que equivale a 21 pacientes, seguido de la escala 3(mejor de lo
que esperaba), correspondiente al 27,45% equivalente a 14 pacientes, la escala 5 mucho

mejor de lo que esperaba me lo esperaba con un 25,49% equivalente a 13 pacientes.

En cuanto a las dimensiones anteriormente mencionadas donde los pacientes
favorablemente respondieron segun su percepcion de atencion por parte del personal de
enfermeria, se evidencia que estan satisfechos con los cuidados de enfermeria recibidos,
valorando de mejor manera a las enfermeras al personal técnico. Los que reciben una
valoracion mas baja por parte de los pacientes son los médicos ya que refieren una leve
inconformidad con la comunicacién hacia los familiares por parte de los medicos. De
forma general los pacientes resaltan en las enfermeras un alto grado de competencia
profesional muy ligado al grado de confianza, seguridad y amabilidad percibidos por los

pacientes.
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Conclusiones

Al analizar la “Satisfaccion General” en relacion con los diversos aspectos del
servicio brindado a los pacientes, los resultados fueron mayormente positivos. El 88%
de la muestra manifestd estar satisfecho con los cuidados de enfermeria recibidos,
mientras que un 12% expreso una opinion negativa. Este tipo de encuestas no solo
permite evaluar la calidad de los servicios desde la perspectiva del paciente, sino que
también facilita la identificacion de areas susceptibles de mejora, contribuyendo a la
implementacidn de intervenciones mas enfocadas en las necesidades y expectativas de

los pacientes. Esto garantiza una atencion integral y efectiva a largo plazo.

De este modo y como conclusion se evidencia que los pacientes muestran un alto
indice de satisfaccion respecto al trato que reciben por el personal de enfermeria,
indicando que su trato resulta competente dentro de su rama profesional, generando
confianza y seguridad dentro de sus actividades con ellos, actuando de manera positiva

dentro de su cuidado y tratamiento.

A partir de estos hallazgos, los directivos del hospital podrian considerar reforzar
las &reas donde se presentan opiniones negativas, implementando programas de mejora
continua enfocados en la atencion de enfermeria. Ademas, para futuros estudios, seria
relevante profundizar en las percepciones de aquellos pacientes que expresaron
insatisfaccion, con el fin de identificar causas especificas y desarrollar estrategias que
eleven ain més la calidad del servicio. Por otro lado, los resultados también ofrecen un
punto de partida para que otras instituciones sanitarias interesadas en mejorar la
satisfaccion del paciente implementen modelos de evaluacion similares y ajusten sus

politicas de atencion en funcion de las expectativas de sus usuarios.
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Apéndices

ENCUESTA DE SATISFACCION

EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN CUANTO A
LA ATENCION DE ENFERMERIA DEL AREA DE DIALISIS DEL HOSPITAL
IESS LOS CEIBOS GUAYAQUIL.

El presente instrumento forma parte de un estudio realizado por la Maestria en
Gerencia en Servicios de la Salud de la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil. La informacion recogida serd procesada guardando la
confidencialidad de las respuestas y el anonimato de los participantes y la
institucion a la que representan. La informacion serd utilizada con fines

Unicamente académicos.
Agradecemos su participacion, tiempo y atencion al contenido.
Consentimiento informado

Declaro que he sido informado e invitado a participar en una investigacion

denominada

“evaluacion de la satisfaccion de los pacientes en cuanto a la atencion de

enfermeria del area de dialisis del hospital IESS Los Ceibos Guayaquil.

Este es un proyecto de investigacion cientifica que cuenta con el respaldo de
la Maestria en Gerencia en Servicios de la Salud de la UCSG.

Sé que mi participacion consistird en responder una encuesta que demorara
alrededor de 10 - 15 minutos. Me han explicado que la informacion registrada
sera confidencial, y que los nombres de los participantes seran asociados a un
namero de serie, esto significa que las respuestas no podran ser conocidas por
otras personas ni tampoco pueden ser identificadas en la fase de publicacién

de resultados. Estoy en conocimiento que los datos no me seran entregados.
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Asimismo, sé que puedo negar la participacion o retirarme en cualquier etapa
de la investigacion, sin expresion de causa ni consecuencias negativas para

mi.

Acepta participar: Acepto --------- No acepto --------------

Datos sociodemogréficos

Marque con una X segun corresponda.

SEXO EDAD NACIONALIDAD
Varon 18 A 35 Ecuatoriano
Mujer 36 A50 Extranjero
51A80

Inmediatamente, Ud. Encontrar4 un cuestionario con preguntas que buscan explorar

NIVEL DEESTUDIOS PROFESION SITUACION LABORAL
Sin estudios Medico Empleado
Estudios primarios Enfermera Desempleado
Estudios secundarios Maestro Jubilado
Tercer nivel Ingeniero TIPO DE AFILIACION
Cursando maestria Quimico Seguro general
Cuarto nivel Arquitecto Seguro campesino
Tecnoldgico Contador Jubilado
Phd otros. Cual? Montepio

aspectos relacionados con la satisfaccion, en la atencion de enfermeria, percibida por
ustedes los afiliados de esta unidad. Cada uno de los items valorara el nivel de
satisfaccion en una escala del 1 al 5, siendo (1) Mucho peor de lo que esperaba. (2)
Peor de lo que esperaba. (3) Como me lo esperaba. (4) Mejor de lo que esperaba. (5)
Mucho mejor de lo que esperaba. Coloque una X en el casillero que Ud. crea

correspondiente segln su apreciacion.
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Encuesta de opinion sobre la satisfaccion en la calidad de atencion hospitalaria en el
servicio de hemodidlisis del Hospital General IESS " Los Ceibos"

Mucho p Como |Mejorde| Mucho
eor de ;
peor de lo que me lo lo que mejor de
lo que espera | esperab lo que
esperaba
esperaba ba a esperaba
item 1 2 3 4 5
La calidad de la asistencia sanitaria
ha sido?
En la unidad de Hemodidlisis
La facilidad para llegar al hospital ha
sido?
Las indicaciones (sefialéticas) para
orientarse hasta llegar al servicio de
hemodidlisis han sido?
El estado en el que esta la sala de
hemodialisis (apariencia) ha sido?
La comodidad de las instalaciones ha
sido?
La tecnologia de los equipos médicos
para diagndstico y tratamiento han
sido?
El personal de Hemodidlisis
Much Much
0 Peor | Com | Mejor 0
peor | delo | o me | delo | mejor
delo | que lo que | delo
que | esper | esper | esper | que
esper | aba | aba | aba |esper
aba aba
item 1 2 3 4 5

La apariencia, limpieza y el uniforme del personal
sanitario ha sido?

El interés del personal de enfermeria por cumplir con las
actividades requeridas durante el tratamiento ha sido?

La disposicion del personal sanitario por ayudarle
cuando lo necesita ha sido?

La confianza y seguridad que el personal de enfermeria
trasmite a los pacientes ha sido?

La amabilidad y cortesia del personal de enfermeria en
su trato con el paciente y familiar ha sido?

La preparacion del personal de enfermeria para realizar
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El personal de Hemodidlisis

su trabajo ha sido?

El trato personalizado que se le brindan a los pacientes
las enfermeras ha sido?

La capacidad del personal sanitario para comprender las
necesidades de los pacientes ha sido?

La informacién que los médicos proporcionan a los
pacientes ha sido?

La informacién que los médicos proporcionan a los
familiares ha sido?

El interés del personal de enfermeria por los pacientes
ha sido?

La informacién que da la enfermera relacionada con la
higiene corporal y cuidado de los accesos vasculares
(catéter, fistula, protesis) ha sido?

La informacién que da la enfermera relacionada con la
alimentacion ha sido?

La informacién que da la enfermera relacionada con los
protocolos de ingreso a sala de dialisis diariamente ha
sido?

El funcionamiento de Hemodialisis

item

Muc Muc
ho | Peor | Com IS hq
rde | mejo
peor |delo |o me
lo rde
delo | que lo
que lo
gue |espe | espe
espe | que
espe | raba | raba
raba | espe
raba
raba
1 2 3 4 5

El tiempo de espera para ser atendido y conectado a la
maquina de dialisis por parte de la enfermera ha sido?

La rapidez con la que solucionan las enfermeras atiende sus
necesidades y requerimientos ha sido?

La puntualidad para realizar la conexién a la maquina de
dialisis ha sido




Marque con una X la casilla que mejor refleje su opinién.
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item Muy Satisfecho Poco NEa
satisfecho satisfecho | satisfecho
Indique el nivel de satisfaccion en cuanto a
los cuidados de enfermeria que ha recibido
item Sl | NO
iLe han realizado en el hospital pruebas o intervenciones sin pedirle permiso
iConoce el nombre del médico que lo atiende habitualmente?
iConoce el nombre de la enfermera/o que lo atiende habitualmente?
iCree que ha recibido suficiente informacién de parte del personal de enfermeria
sobre su enfermedad y los cuidados en casa ?
. Sin Tengo
e dudarlo dudas AT
Recomendaria este servicio a otras personas
item Sin Tengo
dudarlo dudas |Nunca
Si pudiera elegir, escogeria este mismo servicio de
hemodialisis
Menos Més de
de lo Lo lo
) necesari | necesari | necesari
Item 0] 0] 0]
Ha estado ingresado en el hospital?
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