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RESUMEN: La satisfaccion del paciente influye en la continuidad de tratamiento y en la percepcion del
sistema de salud. En el contexto postoperatorio, el cuidado enfermero es clave al atender tanto las
necesidades fisicas como emocionales. Este estudio descriptivo explord la satisfaccion de 85 pacientes
postoperados en un hospital publico de tercer nivel. La media general de satisfaccion fue de 80.17 (DE =
13.31), la dimension con mayor puntuacién fue Arte del cuidado (M = 88.06, DE = 15.82) y la mas baja,
Continuidad del cuidado (M =80.47, DE = 20.72). Los hallazgos muestran que los pacientes postoperados
reportaron un nivel general alto de satisfaccion; sin embargo, la menor puntuacion en la continuidad del
cuidado sugiere areas de mejora para fortalecer la atencion integral durante el proceso hospitalario.
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ABSTRACT: Patient satisfaction influences treatment continuity and perceptions of the healthcare
system. In the postoperative context, nursing care is key, addressing both physical and emotional needs.
This descriptive study explored the satisfaction of 85 postoperative patients in a tertiary public hospital.
The overall mean satisfaction score was 80.17 (SD = 13.31); the highest scoring dimension was Art of
Care (M = 88.06, SD = 15.82), and the lowest was Continuity of Care (M = 80.47, SD = 20.72). The
findings show that postoperative patients reported a high overall level of satisfaction; however, the lower
score for Continuity of Care suggests areas for improvement to strengthen comprehensive care throughout
the hospitalization process.

KEY WORDS: care satisfaction, postoperative patient, nursing.

INTRODUCCION.

La satisfaccion del paciente se ha asociado con el cumplimiento del tratamiento médico y se ha
evidenciado que niveles elevados de satisfaccion favorecen la continuidad en el uso de los servicios de
salud, impactando significativamente en los costos y en la imagen institucional; ademas, se ha
documentado, que en muchos casos, los servicios de salud representan la Gnica alternativa para los
pacientes, quienes dependen en gran medida de la eficacia del sistema sanitario (L6pez Cocotle & Moreno
Monsivais, 2023)

A nivel internacional, diversos estudios han reportado variaciones en los niveles de satisfaccion de los
pacientes hospitalizados. En paises como Arabia Saudita y Colombia, se observaron niveles altos de
satisfaccion 86 %y 77.4 %, respectivamente, mientras que en Etiopia estos niveles fueron menores 61.9%
(Atallah et al., 2013; Eyasu et al., 2016; Woldeyohanes et al., 2015). En México, especificamente en la
Ciudad de Tabasco, se reportaron niveles medios con un 66.7%, similar a Sinaloa con un 60 % (Juarez et

al., 2021; Reyes et al., 2024).
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El cuidado del paciente constituye una actividad de alto valor personal y profesional, enfocada en la

conservacion, restablecimiento y promocién del autocuidado a través de una relacién terapéutica entre el
paciente y la enfermera. Los enfermeros, al proporcionar cuidado, buscan garantizar la satisfaccion y
seguridad del paciente mediante acciones intencionadas que integran los aspectos fisicos y emocionales.
Estas acciones, fundamentadas en conocimientos, actitudes y responsabilidades profesionales, se
caracterizan por empatia y comprension hacia el paciente, particularmente en contextos criticos como el
postoperatorio (Morales et al., 2021).

Los pacientes postoperados suelen experimentar sensaciones de estrés, ansiedad y miedo, lo que resalta
la necesidad de contar con profesionales de enfermeria que posean habilidades de planificacion, técnicas
efectivas y capacidad de comunicacion para establecer relaciones terapéuticas. Estas competencias son
esenciales para garantizar la satisfaccion del paciente durante su estancia hospitalaria y para proporcionar
un cuidado integral que atienda tanto sus necesidades fisicas como emocionales (Oviedo et al., 2020).
De acuerdo con Eriksen (1988), la satisfaccion del paciente con el cuidado de enfermeria es el resultado
de la congruencia entre las expectativas del paciente y su experiencia real con los servicios recibidos;
ademas, este autor sefiala que factores individuales, como la edad, el sexo, la escolaridad y las
experiencias previas de hospitalizacion, pueden influir significativamente en los niveles de satisfaccion.
Eriksen describe ocho dimensiones fundamentales que afectan la satisfaccion del paciente: cuidado,
accesibilidad o conveniencia, finanzas, ambiente fisico, disponibilidad, continuidad del cuidado y eficacia
de los resultados.

Brindar atencion de calidad, centrada en un enfoque humano, holistico e integral, resulta esencial para
mejorar la satisfaccion de los pacientes postoperados. Esto contribuye a generar confianza, respeto,
empatia y actitudes positivas por parte del personal de enfermeria, facilitando la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del paciente durante su estancia hospitalaria; ademas, fomenta una relacién

terapéutica efectiva y promueve una recuperacion rapida, facilitando su reintegracion social tras el alta
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hospitalaria (Fernandez et al., 2022); por lo cual, el proposito del presente estudio es determinar la

satisfaccion del paciente postoperatorio con el cuidado de enfermeria en un hospital del tercer nivel.

DESARROLLO.
El estudio fue de tipo descriptivo (Grove & Gray, 2019). La poblacion estuvo conformada por pacientes
postoperatorios de un hospital publico de tercer nivel de atencién en Monterrey, Nuevo Leon; el muestreo

fue aleatorio simple y la muestra se conformd por 85 pacientes.

Instrumentos de medicion.

Para perfilar a los pacientes, se utiliz6 una cédula de datos personales del paciente, que incluye edad,
sexo, nivel de estudios y area de internamiento. Para medir la satisfaccion de los pacientes postoperatorios
con el cuidado de enfermeria, se empled el instrumento Satisfaccion del paciente en el cuidado de
enfermeria (Eriksen, 1988), que reporta un valor de Alpha Cronbach .93. Este instrumento consta de 29
items divididos en cinco dimensiones: arte del cuidado, calidad técnica del cuidado, disponibilidad del
cuidado, continuidad del cuidado, y resultado del cuidado. Las opciones de respuesta de los reactivos son
de tipo Likert con valores que van de 1 a 4, en donde 1 es nunca y 4 siempre. Para el analisis de los datos

se realizaran indices con valores de 0 a 100 a mayor puntaje mayor satisfaccion del cuidado.

Procedimiento para la recoleccion de datos.

Se solicito la autorizacion del Comité de Etica e Investigacion de una institucion académica publica de
Nuevo Leon; asimismo, se solicito la autorizacion por escrito al hospital de tercer nivel donde se realizo
la recoleccion de datos. Una vez autorizado, se procedio a invitar a los pacientes postoperatorios de las
areas correspondientes a participar en dicha investigacion, si estaban interesados en participar en la
investigacion, y se les otorgo el consentimiento informado el cual explica el objetivo de la investigacion,
los beneficios y riesgos. Posteriormente, se les brind6 la cédula de datos de identificacion del paciente y

el cuestionario sobre la Satisfaccion del paciente en el cuidado de enfermeria; se aplicd en el momento
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que no interfiriera con los tratamientos o cuidados de enfermeria, asi mismo se les reiteré que la

informacion proporcionada se tratd de manera confidencial.

Consideraciones éticas.

El estudio se apeg6 a las disposiciones establecidas en la Ley General de Salud en Materia de
Investigacion (Secretaria de Salud, 2014).

En el cumplimento del Capitulo I, se respetd el articulo 13, asegurando la proteccion de los derechos y
bienestar de los participantes. Segun lo establecido en los articulos 14 y 20, se obtuvo consentimiento
informado por escrito, en donde explica los objetivos y procedimientos del estudio.

De acuerdo con el articulo 16, se garantizo la privacidad de los participantes al responder los
cuestionarios. Conforme al articulo 21, se informo los posibles riesgos, beneficios y objetivos de la
investigacion; asimismo, se les brindo la oportunidad de resolver cualquier duda durante la aplicacion del
instrumento, asegurando la libertad para retirarse en cualquier momento, y se garantizd la

confidencialidad y anonimato de los datos recolectados.

Anélisis de los datos.

El analisis de los datos se llevo a cabo en el programa estadistico Statistical Package for the Social
Sciences. Se utilizo estadistica descriptiva para las variables categoricas a través de frecuencias y
proporciones y medias de variabilidad (media, mediana, desviacion estandar) para variables continuas.
Se realiz0 prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, dando como resultado no normalidad de los

datos, por lo que se decide usar Kruskal Wallis.

Resultados.
En cuanto al andlisis de confiabilidad de acuerdo con el coeficiente Alpha de Cronbach, el resultado del
instrumento de satisfaccion del cuidado fue de a =.72.

En latabla 1 se observa que el 76.5% correspondia al sexo masculino y la edad predominante se concentro



en el grupo de 39 a 48 afios con 23.5%.
En cuanto al nivel de escolaridad, la secundaria fue la mas frecuente, con un 36.5% Yy el servicio que
registrd el mayor nimero de pacientes fue el de Neurocirugia, con un 34.1%.

Tabla 1. Datos sociodemograficos.

Variable f %

Sexo:

Masculino. 65 76.5

Femenino. 20 23.5
Edad:

18 a 28 afos. 19 22.4

29 a 38 afios. 19 22.4

39 a 48 aios. 20 23.5

49 a 58 aios. 12 14.1

59 afios 0 mas. 15 17.8

Nivel de escolaridad:

Primaria. 15 17.6
Secundaria. 31 36.5
Preparatoria. 21 24.7
Licenciatura. 18 21.2

Servicio de hospitalizacion:

Cirugia General. 20 23.5
Neurocirugia. 29 34.1
Traumatologia. 26 30.6
Cirugia Plastica. 10 11.8

Nota: f = frecuencia; % = porcentaje; n = 85
La tabla 2 reporta que la satisfaccion del cuidado global presenté una media de 80.17 (DE = 13.31).

Respecto a las dimensiones, continuidad del cuidado, fue la que registr6 la media mas baja, con un valor
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de 80.47 (DE = 19.96), mientras que la dimensién arte del cuidado obtuvo la media més alta, con 88.06

(DE = 15.82).

Tabla 2. indice global y por dimensiones de satisfaccion del cuidado de enfermeria.

Variable M Mdn DE Min Max
Satisfaccion 80.17 84.78 13.31 32.61 94.57
del cuidado

Arte del 88.06 96.29 15.82 37.04 100.00

cuidado

Calidad técnica 83.66 88.88 17.51 38.89 100.00
Disponibilidad 86.53 100.00 20.72 11.11 100.00
del cuidado
Continuidad 80.47 80.00 19.96 20.00 100.00
del cuidado
Resultado del 83.72 88.88 19.71 16.67 100.00
cuidado

Nota: M: media; Mdn: mediana; DE: desviacion estandar; Min: Minimo; Max: Maximo; n = 85
En relacion con los niveles de satisfaccion del cuidado por dimensiones, segun el servicio de
hospitalizacién, en la tabla 3 se identificd diferencias significativas en las dimensiones disponibilidad del
cuidado y resultado del cuidado (H = 8.74, p =.033; H = 14.21, p = .003, respectivamente).
Tabla 3. Satisfaccion del cuidado de enfermeria y dimensiones de acuerdo con el servicio de

hospitalizacion.

Variable / Serviciode | ni | M Mdn DE | Min Max H p

hospitalizacion

Satisfaccion del
cuidado global:

Cirugia General 20 | 83.69 | 90.21 | 12.85| 47.83 | 92.39




Neurocirugia 29 | 80.77 | 80.43 |10.00 | 53.26 | 94.57 | 3.47 | .324
Traumatologia 26 | 80.35 | 84.78 | 12.55| 52.17 | 94.57
Cirugia Plastica 10 | 63.58 | 6.58 ]20.80| 32.61 | 94.57
Arte del cuidado:
Cirugia General 20 | 89.81 | 100.00 | 18.53 | 48.15 | 100.00
Neurocirugia 29 19246 | 92.59 | 7.94 | 74.07 | 100.00 | 4.43 | .218
Traumatologia 26 | 85.75 | 96.29 | 15.70 | 59.29 | 100.00
Cirugia Plastica 10 | 77.77 | 79.62 |22.96 | 37.04 | 100.00
Calidad técnica:
Cirugia General 20 | 81.66 | 94.44 |22.51 | 38.89 | 100.00
Neurocirugia 29 | 82.37 | 88.88 |16.73 | 50.00 | 100.00 | 1.31 | .725
Traumatologia 26 | 87.60 | 94.44 | 13.63 | 61.11 | 100.00
Cirugia Plastica 10 | 81.11 | 83.33 |18.36| 61.11 | 100.00
Disponibilidad del
cuidado:
Cirugia General 20 | 93.33 | 100.00 | 13.23 | 55.56 | 100.00
Neurocirugia 29 | 88.50 | 100.00 |21.71 | 22.22 | 100.00 | 8.74 | .033*
Traumatologia 26 | 85.04 | 83.33 | 16.00 | 44.44 | 100.00
Cirugia Plastica 10 | 70.00 | 72.22 |31.88 | 11.11 | 100.00
Continuidad del
cuidado:
Cirugia General 20 | 87.00 | 86.66 | 15.21 | 40.00 | 100.00
Neurocirugia 29 | 84.59 | 86.66 | 12.73 | 60.00 | 100.00 | 6.625 | .085
Traumatologia 26 | 75.38 | 80.00 |25.14| 20.00 | 100.00




Cirugia Plastica 10 | 68.66 | 66.66 |24.35| 20.00 | 100.00

Resultado del cuidado:
Cirugia General 20 [ 91.94 | 100.00 | 15.96 | 44.44 | 100.00
Neurocirugia 29 [ 77.01 | 97.22 |20.93 | 16.67 | 100.00 | 14.21 | .003*
Traumatologia 26 | 89.10 | 96.29 | 13.56 | 55.56 | 100.00

Cirugia Plastica 10 | 72,77 | 72.22 | 26.50 | 27.78 | 100.00

Nota: ni= numero total de casos; M: media, Mdn=mediana; DE= desviacion estandar; Min: Minimo;
Méax: Maximo; H= Kruskal-Wallis; p=significancia; n= 85.
En la tabla 4, se observa que la continuidad del cuidado se relacioné positiva y significativamente con el
nivel de escolaridad (rs =.233; p < 0.05).

Tabla 4. Relacion de las dimensiones de satisfaccion del cuidado con edad del paciente y nivel de

escolaridad.
Dimensiones de Edad del paciente Nivel de escolaridad
satisfaccion del cuidado

Satisfaccion del cuidado .106 .058

global.

Arte del cuidado. 074 -.130
Calidad técnica. 768 997
Disponibilidad del cuidado. 133 .036
Continuidad del cuidado. .099 233*
Resultado del cuidado. .105 .047
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*Significativa en el nivel 0.05

CONCLUSIONES.

El presente estudid logr6 identificar la satisfaccion del paciente postoperatorio con el cuidado de
enfermeria. De acuerdo con la percepcion del paciente, la satisfaccion se reporté alta, esto puede deberse
a diversos factores relacionados tanto con la atencion profesional como con el trato humano recibido. En
un momento de vulnerabilidad fisica y emocional, los pacientes valoran sentirse escuchados y
acompafados durante este proceso postoperatorio; la respuesta ante el dolor, apoyo en cuidado basico, y
la comunicacion fortalecen la confianza y el bienestar (Leal-Cavazos et al., 2023; Pérez, 2021).

De acuerdo con las dimensiones, el arte del cuidado se encontr6 alto, y esto concuerda con lo reportado
por Arcentales et al. (2021) y Suarez (2020). En el periodo postoperatorio, elementos como la calidez, el
respeto y la cercania emocional pueden lograr que el paciente se sienta comprendido y acompafiado. La
amabilidad y la disposicion para brindar apoyo emocional generan una experiencia positiva que impacta
en el proceso de recuperacion; este cuidado puede desarrollar confianza y un vinculo terapéutico que los
pacientes reconocen y valoran.

En la dimensidn continuidad del cuidado, los pacientes la perciben baja, hallazgo que concuerda con Cuba
etal. (2023) y Ramirez & Urure (2023). La continuidad del cuidado implica aspectos como el seguimiento
de la atencion, la coordinacion entre turnos y equipo de trabajo, y la comunicacion efectiva, aspectos que
suelen verse afectados por la sobrecarga laboral o limitaciones estructurales del servicio. La falta de
informacidn clara sobre cuidados posteriores y el escaso acompafiamiento en la rehabilitacion, pueden
generar en el paciente sentimientos de abandono e incertidumbre; por tanto, aunque el cuidado inmediato
sea satisfactorio, la ausencia de continuidad puede afectar negativamente la atencién brindada.

De acuerdo con la satisfaccion del cuidado entre los servicios de hospitalizacion. Se observo diferencia
significativa en las dimensiones disponibilidad del cuidado y resultado del cuidado, lo que concuerda con

Gallardo et al. (2020), Iraizoz-lraizoz et al. (2020) y Urure et al. (2024).
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En contextos donde los pacientes presentan necesidades urgentes o complejas, los profesionales de

enfermeria pueden estar enfocados en cuidados especificos que requieren mayor tiempo y atencion, lo que
puede afectar la percepcién de disponibilidad inmediata; ademas, la organizacion del equipo, la carga
laboral y los recursos disponibles influyen en la capacidad para responder de manera oportuna a las
necesidades del paciente.

Las diferencias en la dimensién resultado del cuidado pueden deberse a los diferentes procedimientos
quirargicos, el tiempo de recuperacion, y la evolucion clinica del paciente.

En algunos servicios, el impacto del cuidado se observa a largo plazo, lo que dificulta que el paciente lo
perciba de forma inmediata y puede reducir su valoracion del resultado obtenido (Cuba et al., 2023; Juarez-
Ledn, 2024; Vega, 2024).

Finalmente, se encontro relacion positiva entre la continuidad del cuidado y el nivel de escolaridad; esto
concuerda con Contreras-Nufiez et al. (2021), Karaka & Durna (2019) y Xiao & Barber (2021). Las
personas que tienen mayor nivel de escolaridad pueden tener mayor capacidad para comprender y seguir
instrucciones de salud, asi como para identificar con claridad si la atencion es consistente a lo largo de su
estancia hospitalaria; ademas, su nivel educativo les puede permitir evaluar con mayor precision si existe
coordinacion entre turnos, comunicacion efectiva y orientacion sobre los cuidados en casa, lo que eleva
su percepcion de continuidad.

Los hallazgos del estudio permiten reflexionar sobre como la percepcion del cuidado de enfermeria no
solo se construye desde la experiencia intrahospitalaria, sino también desde factores como el servicio, las
caracteristicas del paciente y la manera en que se realiza el cuidado a lo largo del tiempo.

Con todo lo anterior, se reafirma la necesidad de desarrollar modelos integrales, donde la comunicacion,
la continuidad del cuidado y la participacion del personal de enfermeria mejore la atencion del paciente,

y por ende, mejore la satisfaccion del cuidado.
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