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Resumen

El presente trabajo de investigacion se ha realizado con el objetivo de determinar cuél es nivel de
satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en el servicio de medicina del Hospital |
El Buen Samaritano- Utcubamba. Para tal fin se desarroll6 el estudio con un enfoque cuantitativo,
descriptivo y de corte transversal. La poblacion y muestra estuvo representada por 49 participantes
internados en el Servicio de Medicina, los mismos que firmaron su consentimiento informado y
cumplieron los criterios de seleccién exigidos en el estudio. Los datos fueron recogidos a través
de un cuestionario elaborado y validado mediante juicio de expertos por Patricia Larson,
posteriormente en Cajamarca- Pert por Mintor Calderdn Jiménez, quien usé para la confiabilidad
el estadigrafo alfa de Cronbach, que evidencié un valor de 0,88 que lo cataloga como un
instrumento muy bueno. Los resultados evidenciaron que: 51 % de los analizados cuentan con
educacion superior, seguidos de 31 % que poseen secundaria completa. Referente al estado civil
el 57 % de los participantes son solteros en contraposicion de los casados que hacen un porcentaje
de 37 %. Respecto a la satisfaccion del paciente hospitalizado en el Servicio de Medicina del
Hospital EI Buen Samaritano tiene una satisfaccion baja acerca de la calidad de cuidado
enfermero, representado con un 86 %. Respecto a las dimensiones: accesibilidad (94%), explica
y facilita (90%), conforta (92%), se anticipa (80%), mantiene relacion de confianza (76%) y
monitorea y hace seguimiento (87,8%). La conclusion de la investigacion muestra que el nivel de
satisfaccion del paciente referente a la calidad del cuidado que brinda el profesional de enfermeria
del Hospital EI Buen Samaritano es bajo.

Palabras clave: Calidad del cuidado enfermero, satisfaccion del paciente, hospitalizacion.
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Abstract
This research has been made with the aim to determinate what is the satisfaction level of a patient
about the nurse caring skills quality in the Medicine service of “El Buen Samaritano” Hospital in
Utcubamba. To reach this goal, a study with a quantitative, descriptive and cross-sectional
approach was developed. The population and sample were 49 hospitalized patients in the medicine
service, everyone signed his/her informed consent and all of them met the criteria of selection
claimed by the study. The data was collected through a questionnaire made and validated by the
expert judgment of Patricia Larson, and then in Cajamarca by Mintor Calderon Jimenez who used
the Cronbach’s alpha statistic for reliability, that has a value of 0,88 which makes it a great
instrument. The results have shown: 51% of the sample has finished their colleges studies; 31%
just finished the high school. According to the martial status, 57% of them are single while 37%
are married. Regarding to the satisfaction of the hospitalized patient in the medicine service of “El
Buen Samaritano” Hospital, it is low about the nurse caring skill’s quality, represented with 86%.
Finally, the dimensions: accessibility (94%), explain and facilitates information (90%), comforts
(92%), anticipates (80%), keeps a confident relation (76%), monitoring and follow up (87,8%).
The conclusion of the investigation shows that the patient’s level of satisfaction about the nurse

caring skill’s in “El Buen Samaritano Hospital” is low.

Keywords: Quality of nursing care Patient, satisfaction, hospitalization.
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Introduccion

1.1. Realidad problemética

Estudios realizados por la Organizacién Mundial de la Salud® (OMS), en los Estados
Unidos de América y Europa sostienen que la satisfaccion de los usuarios desempefia un
papel fundamental en las reformas de la calidad de la atencion y la prestacion de servicios
de salud, de alli la importancia de la investigacion en diferentes paises, aun bajo doble
enfoque: satisfaccion con calidad y tipo de servicios de atencién médica y satisfaccion con
el sistema de salud en general; resultados que han permitido identificar formas de mejorar
la salud, reducir costos e implementar reformas.

En el contexto internacional Ruydiaz?, en Colombia, realiz6 estudios para determinar la
satisfaccion del paciente en el area de hospitalizacion respecto a la calidad del cuidado que
le brindan los profesionales de enfermeria, concluyendo que los niveles de satisfaccion
oscilan de medio a alto, considerando lo expresado por los pacientes. Los entrevistados
manifestaron un nivel de alto de satisfaccion en el servicio de hospitalizacion, representado
con un 52 %, mientras que en el servicio de medicina el nivel encontrado fue medio. Los
pacientes refirieron también que el comportamiento de los profesionales de enfermeria es
fundamental en relacion al cuidado, el mismo que se da de manera oportuna. Concluye
Ruidiaz ademéas que la labor de los enfermeros es percibida por los pacientes como
positivas y que promueven sentido de proteccion y seguridad al otro.

En México, se realizaron investigaciones para determinar como era la satisfaccion del
paciente hospitalizado en relacion al cuidado de enfermeria, en tal sentido, se relaciona
directamente la satisfaccion de los pacientes con el cumplimiento del tratamiento médico
por parte del personal de enfermeria y que los niveles de satisfaccion estan ligados a la
continuidad en el uso de los servicios de salud, lo cual repercute en los costos e imagen
institucional. También se ha documentado que en la mayoria de los casos la atencion
institucional es la Unica alternativa para los pacientes, por lo que dependen en su totalidad
de la eficacia del sistema sanitario®.

En nuestro pais existe como politicas de salud la preocupacion para que en los servicios de
salud se consiga la mejora de la capacidad resolutiva de las instituciones prestadoras y para
que sea la persona usuaria el eje en el cual giren las actividades de los profesionales de la
salud. Sin embargo, los establecimientos de salud, estdn saturados, hay una demanda
insatisfecha que necesita ser evaluada, sobre la cual, los directivos deben tomar decisiones

15



adecuadas y oportunas buscando la mejora en la calidad del cuidado que brindan los
profesionales de enfermeria®.

En Lima, Alvay Damian®, indagaron sobre la calidad del cuidado de Enfermeria percibida
por lo pacientes hospitalizados del servicio de cirugia, revelando que hay un alto indice de
insatisfaccion de los pacientes respecto a la calidad del cuidado de los enfermeros,
representados con un preocupante 61 %, frente a s6lo un 39% de pacientes que refieren
sentirse satisfechos con el cuidado de los profesionales de enfermeria. Respecto a la
calidad del cuidado, el nivel bajo fue el méas representativo con un 39 % de porcentaje.

En el Hospital El Buen Samaritano de Bagua grande, atiende gran cantidad de pacientes en
el servicio de medicina, tanto varones, como mujeres. El enfermero que labora en este
servicio lo hace de manera rotativa durante las 24 horas del dia, los siete dias de la semana,
por lo que bajo este contexto se genera la necesidad de conocer la satisfaccion del paciente
en relacion a la calidad de cuidado de enfermeria en este servicio.

1.2. Formulacion del problema

¢Cual es el nivel de satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en el servicio
de medicina del Hospital el Buen Samaritano-Utcubamba, 2019?

1.3. Justificacion del problema

El cuidado como base de las actividades de los profesionales de enfermeria y el eje de las
unidades prestadoras de salud, constituye un objetivo fundamental para alcanzar la
satisfaccion de los usuarios externos y por tanto una percepcion positiva de las instituciones
de salud.

En ese sentido en el Hospital “El Buen Samaritano” Utcubamba, se puede evidenciar una
realidad parecida a lo que sucede en los hospitales del pais, caracterizado por un escaso
compromiso por parte de los usuarios internos y en forma particular del profesional de
enfermeria, quien desarrolla su actividad laboral en forma rotativa en la atencién de los
pacientes. Es preciso resaltar que las actividades de enfermeria, deben fundamentarse y
enfocarse en la aplicacién de un cuidado humanizado, componente inherente a la calidad,
que es transversal a todos los procesos, los cuales se traducen en usuarios satisfechos, sin
embargo, la realidad dista mucho de lo esperado en el contexto estudiado.
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La presente investigacion se justifica porque mediante el hallazgo de los resultados y la
implementacién de estrategias de mejora se enfatizard en mejorar la percepcion de la
satisfaccidn por parte de los usuarios externos y servira para que los enfermeros del servicio
en estudio canalicen acciones para, en lo posible, mejorar la percepcion de satisfaccion por
parte de los pacientes bajo su cuidado. También se justifica para la escuela de enfermeria
dado que servira de base para que los futuros profesionales enfoquen sus actividades de
cuidado en fortalecer la empatia y responsabilidad en las tareas asumidas y sobre todo en
el trato con el paciente.
Para la entidad de estudio y los responsables de la toma de decisiones del Hospital “El
Buen Samaritano” Utcubamba, tomen acciones destinadas a mejorar los procesos de
atencion de sus usuarios y por ende la satisfaccion de los pacientes. También en el aspecto
social repercute los resultados de la investigacion dado que los cuidados brindados por los
profesionales de enfermeria seran apreciados por los pacientes y esto a su vez en la
institucion donde se brindan los mencionados cuidados. Se justifica para la profesion de
enfermeria porque dara realce a las actividades que realizan sus colegiados.
1.4. Hipdtesis
Hi: La satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en el servicio de medicina del
Hospital el Buen Samaritano-Utcubamba-2019, es de nivel bajo.
Ho: La satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en el servicio de medicina
del Hospital el Buen Samaritano-Utcubamba-2019, no es de nivel bajo.
1.5. Objetivo General
- Determinar el nivel de satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en el
servicio de medicina del Hospital EI Buen Samaritano- Utcubamba, 2019.
1.6. Objetivos Especificos
- ldentificar el nivel de satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en
relacién a las dimensiones: accesibilidad, explica y facilita, conforta, en el servicio de
medicina del Hospital EI Buen Samaritano — Utcubamba, durante los meses de julio —
agosto 2019.
- ldentificar el nivel de satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en
relacién a las dimensiones: se anticipa, mantiene relacién de confianza, monitorea y
hace seguimiento, en el servicio de medicina del Hospital EI Buen Samaritano —

Utcubamba, durante los meses de julio — agosto 2019.
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- Describir caracteristicas sociodemogréficas del paciente hospitalizado en el servicio
de medicina del Hospital El Buen Samaritano- Utcubamba, durante los meses de julio
—agosto 2019.
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Marco Teorico
2.1. Antecedentes de la investigacion
A nivel internacional
En el afio 2013, Lenis® desarroll6 un trabajo de investigacion con el objetivo de determinar
cdémo era la percepcion del paciente respecto a la calidad del cuidado que brindaban los
profesionales de enfermeria en una institucion de salud de nivel Il en Barranquilla,
Colombia, su estudio fue de enfoque cuantitativo, descriptivo y de corte transversal, los
resultados hallados evidenciaron que los participantes poseen una satisfaccion adecuada
sobre el cuidado recibido por los enfermeros, con una puntuacion de 93,22 en la dimensién
de experiencia con el cuidado, y 79.7 para la dimension de satisfaccion; lo que indica que
la calidad del cuidado de enfermeria segun el paciente, esta vinculada a la relacion
enfermera - paciente, la comunicacion y la relacion interpersonal de apoyo emocional;
sobresale la aplicacion del cuidado con amabilidad, buenas relaciones interpersonales y la
preocupacion de parte del enfermero por salvaguardar la intimidad del paciente.
En el afio 2015, Medina’ investigé la variable percepcion del paciente hospitalizado
respecto a los cuidados que brindan los enfermeros, para lo cual desarrolld una
investigacion descriptiva, cuantitativa y transversal, para la recogida de datos hizo uso de
un instrumento denominado cuestionario de CARE-Q llamado también escala de
satisfaccion del cuidado. Los resultados encontrados revelan que el nivel de satisfaccion de
los participantes referente a los cuidados proporcionados por los profesionales de
enfermeria fue medio.
En el afio 2017, Minchala®, realizo una investigacion para conocer como era el nivel de
satisfaccion, entre pacientes hospitalizados y enfermeras que laboran en horas nocturnas
en el Hospital José Carrasco Arteaga, Cuenca-Ecuador. Estudio de corte transversal,
relacional. Se aplico el cuestionario “The Nigth Nursig Care Instrument”. Los resultados
encuentran correlacién de Spearman p=0,000 en las variables estudiadas; con 94,9% de
satisfaccion en los pacientes y en enfermeria 91,1% de satisfaccion con su trabajo en
horario nocturno. Las conclusiones mostradas hacen saber que existen niveles altos de
satisfaccion entre el personal de enfermeria y pacientes con el cuidado desarrollado en el
turno de la noche, lo que evidencia la buena calidad de atencién que brinda este
establecimiento de salud.
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En el afio 2021, Parrado y Reyes®, se preocuparon en conocer como era el nivel de
satisfaccion de los pacientes respecto a los cuidados recibidos por los enfermeros en
Villavicencio. Los resultados evidencian que los participantes se mostraron muy
satisfechos sobre todo en las dimensiones: administracion de medicamentos en forma
oportuna, recepcion de informacion en forma claray precisa, escucha activa a los pacientes
y se muestra jovial, presentacién personal, explica procedimientos a realizar.
Contrariamente las dimensiones con menos percepcion de satisfaccion fueron: preguntar al
paciente como prefiere que lo llamen, se toma un tiempo para sentarse al lado del paciente,
le toma la mano al paciente, cuando el paciente necesita de alguien que lo anime se
preocupa por atenderlo s6lo a él.

A nivel nacional

En el afio 2016, Rosales'® realizo una investigacion para determinar si la atencion brindada
por el enfermero era de calidad y conocer si la satisfaccion del paciente adulto mayor
internado en el servicio de medicina del Hospital Cayetano Heredia era positiva o no, en el
primer semestre del afio 2016. Los resultados de la investigacion detallaron que existe una
fuerte relacion entre la dimension técnica, humana, entorno, calidad de atencion de la
enfermera y la satisfaccion que manifestaba el paciente adulto mayor internado en el
Servicio de Medicina. Concluyendo que, existe una estrecha relacion entre el nivel de
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario adulto mayor internado (Rho 661, p =
0,000).

En el afio 2018, Chumpitaz! realizé una investigacion con la finalidad de saber de primera
mano si existia relacion entre la calidad de la atencidon que brindan los enfermeros y la
satisfaccion del paciente hospitalizado de un establecimiento de salud privado en la ciudad
de Lima, para lo cual desarroll6 un trabajo de enfoque cuantitativo, descriptivo y
transversal. Los resultados de su trabajo detallaron que 64.6% de enfermeros prodigan
calidad de cuidado catalogado como medio, mientras que, 19.6% lo hacen en el nivel bajo
y solamente el 15.7%se ubican en la categoria de alto. Asimismo, el 47.6% de los
participantes manifestaron respecto a la satisfaccion que ubican esta dimension en el nivel
medio, el 29.1% ubicaron la satisfaccion en el nivel alto y por Gltimo 23.3% refirieron que
tuvieron respecto a la satisfaccion un nivel bajo.

En el afio 2017, Murrieta Nogueira y Palacios®?, realizaron una investigacion con la
finalidad de determinar como era el nivel de satisfaccion de los pacientes internados en los
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servicios de Medicina, Cirugia, Emergencia con respecto a los cuidados que ofrecen los
enfermeros en un hospital de EsSalud de Iquitos. Los resultados muestran que la mayoria
de pacientes hospitalizados en los servicios de medicina, cirugia y emergencia, estuvieron
satisfechos respecto de la atencién de enfermeria, en las dimensiones: fiabilidad 90,4%,
82,4% y 59,1% respectivamente; capacidad de respuesta 86,5%, 82,4% y 60, 2%
respectivamente; seguridad 80,8%, 81,1% 63,4% respectivamente; empatia 75%, 85,1%
64,5% respectivamente; aspectos tangibles 75%, 83,8%, 52,7% respectivamente.
Concluyendo que el nivel de satisfaccion fue satisfactorio considerando las cinco
dimensiones evaluadas solamente en los servicios de Medicina y Cirugia, mientras que, en
el servicio de emergencia fue insatisfactorio.

Arellano®®, en el 2018, realiz6 una investigacion cuyo objetivo fue: determinar la
satisfaccion del paciente internado en relacion al cuidado que brindan los licenciados de
enfermeria del servicio de Orto geriatria del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren
del afio 2018. Los resultados muestran que: el 92.5% refiere estar satisfecho; segun sus
dimensiones, la mayoria opino estar satisfecho en las siguientes dimensiones: accesible
91.3%, explicay facilita 80%, también en la dimension conforta 91.3%, se anticipa 92.5%,
mantiene relacion de confianza 93.8%, monitorea y hace seguimiento 96.3%.
Conclusiones: La mayoria de usuarios estuvieron satisfechos con el cuidado del profesional
de Enfermeria.

Covefias!*, en el afio 2019, desarrolld una investigacion cuyo objetivo fue: determinar el
nivel de satisfaccion de los cuidados de los enfermeros segln percepcion de pacientes al
alta de los servicios de Cirugia y Medicina. Los resultados muestran que, el 25.5% de
pacientes se encuentran satisfechos, en el nivel medianamente satisfechos el 69.1%
mientras que solamente el 5.5%, se muestra insatisfecho con la atencion recibida. Por
dimensiones, en la accesibilidad del servicio mostraron satisfaccion un 45.5%,
medianamente satisfechos un 41.8%, y el 12.7% manifestaron estar insatisfechos con la
atencion recibida; en la dimensién explica y facilita un 78.2% de los participantes dijeron
estar medianamente satisfecho, un 16.4% manifestaron encontrarse insatisfecho y un
escaso 5.5% refirio satisfaccion; en lo que concierne a la dimension confort: 66.7% esta
medianamente satisfecho, 29.6% satisfecho y el 3.7% insatisfecho; en la dimensién se
anticipa: 63.6% esta medianamente satisfecho, 23.6% satisfecho y 12.7% insatisfecho; en

la dimension relacion de confianza un 74.5% dijo sentirse satisfecho en el nivel medio,

21



satisfecho un 14.5% mientras que 10.9% manifestd sentirse insatisfecho; en la Gltima
dimensién monitorea y hace seguimiento: 52.7% esta medianamente satisfecho, el 47.3%
satisfecho. Concluyendo que el nivel de satisfaccion de los cuidados de enfermeria segin
percepcion de pacientes al alta fue medianamente satisfecho (69.1%).

En el afio 2019, Ganoza®®, decidio investigar si existia relacion entre las variables nivel de
satisfaccion y calidad del cuidado que brindan los enfermeros a los pacientes internados en
un hospital nacional en la ciudad de Trujillo, Per( y para tal efecto desarrollé un trabajo de
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y transversal llegando a los siguientes resultados:
los participantes manifestaron respecto a la calidad de la atencién que ésta era regular
representada con un 48 % mientras que 31.67% ubicaron a la calidad de la atencién ofrecida
por los enfermeros como buena. Por otro lado, respecto a la satisfaccion un 46.67% dijeron
encontrarse satisfechos con el cuidado recibido y un 40 % ubicaron a la satisfaccion en el
nivel medio. Concluyendo que entre las variables calidad del cuidado que brindan los
enfermeros y el nivel de satisfaccion que produce la misma, existe una estrecha relacion
evidenciada con un p<0.05

Anahua y Mamani®®, en el afio 2019, realizaron una investigacion, con el objetivo de:
determinar el nivel de satisfaccion del cuidado de enfermeria en los pacientes que se
encuentran internados en un establecimiento de salud de EsSalud de Arequipa. Los
resultados obtenidos detallan que 62.4 % de los participantes en esta investigacion
manifestaron un nivel de satisfaccion medio.

Céspedes y Lévano'’, en el afio 2020, desarrollaron una investigacion cuyo objetivo fue:
determinar la relacion que existe entre la percepcion de la calidad del cuidado y el nivel de
satisfaccion del paciente internado en el Servicio de Cirugia del Hospital Nacional Alberto
Sabogal Sologuren en la provincia constitucional del Callao. Los resultados muestran que
en el nivel medianamente satisfechos se ubicaron el 93,3% de los participantes, en el nivel
insatisfechos se ubicaron el 66,7 % de los estudiados, mientras que 53,8% de los pacientes
estan altamente satisfechos con la atencién y los cuidados que brindan los licenciados de
enfermeria. En lo concerniente a dimensiones se puede corroborar que mas del 60% de los
analizados se ubican en el nivel medianamente satisfechos respecto al cuidado de los
enfermeros. Otras dimensiones, como, por ejemplo, confort, interpersonal y técnico se

ubican segun los analizados en niveles de satisfaccion altos.
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A nivel regional o local

En el afio 2014, Gomez*® realizo un estudio con el propdsito de determinar como era el
nivel de satisfaccion sobre los cuidados de Enfermeria desde la perspectiva del paciente
adulto mayor del Servicio de Medicina del Hospital de Apoyo Il Gustavo Lanatta Lujan,
Bagua. Los resultados muestran que el 43.3% de los participantes, evidencian un nivel de
satisfaccion alto y medio equiparados en igual porcentaje (43.3%) y el 13.4% presentan
satisfaccion en el nivel bajo. Referente a los cuidados segln la dimensién calidad, el 43.3%
de los adultos mayores evidencian un nivel de satisfaccion alto, seguido del 40.0% con
satisfaccion en el nivel medio y un 16.7 % con satisfaccion nivel bajo; respecto a la
dimension de calidez, el 50.0% muestran una satisfaccion media, seguido por el 33.3% con
satisfaccion alta y unicamente el 16.7% con satisfaccion nivel bajo. Concluyendo que el
nivel de satisfaccion segun la optica del paciente adulto mayor internado en el Servicio de
Medicina, se encuentra predominante alto y medio.

En el afio 2017, Tarrillo® realizo una investigacion que tuvo como objetivo: determinar
coémo era la percepcion del paciente respecto a la calidad del cuidado del profesional de
enfermeria en el servicio de Medicina de un hospital publico en la provincia de Jaén. Los
resultados muestran que las dimensiones con percepcion mas favorable fueron: capacidad
de respuesta con un porcentaje de 87,7 % y dimension seguridad con un 79,8 % y la menos
puntuada fue: la dimension elementos tangibles 58,2 %. Las conclusiones del estudio
fueron que la percepcion del paciente internado acerca de la calidad del cuidado del
profesional de enfermeria segin las dimensiones: seguridad, empatia, capacidad de
respuesta, elementos tangibles y fiabilidad, es buena. En forma global los pacientes la
calidad del cuidado enfermero como buena.

En el afio 2017, Calderon®, realizé una investigacion con la finalidad de determinar el

nivel de satisfaccion del paciente acerca de la calidad del cuidado que brinda el enfermero

en el Servicio de Medicina del Hospital General de Jaén en el departamento de Cajamarca.

Concluyendo que los pacientes internados manifiestan una satisfaccion media con

tendencia a alta en las dimensiones: mantiene relacion de confianza, conforta y

accesibilidad, respecto al cuidado que reciben por parte del enfermero. Contrariamente en

las dimensiones: se anticipa, monitorea y hace seguimiento, explicay facilita, se evidencia

una percepcion media con tendencia a baja respecto al cuidado que reciben por parte del

enfermero.
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En el afio 2020, Collantes y Clavo?!, realiz una investigacion para saber si existia relacion
entre la satisfaccion percibida por el paciente hospitalizado y el cuidado que brindan los
enfermeros. Los resultados muestran que, respecto a la dimension humana los pacientes
internados se encontraban medianamente satisfechos representados con un porcentaje de
93,7 %, también en la dimension oportuna 91,3 % de los estudiados percibieron
satisfacciony el 63,7 % dijeron estar satisfechos en la dimension segura. En lo concerniente
al cuidado que brinda el profesional de enfermeria el 58,7% de los pacientes manifesto que
el cuidado fue regular, concluyendo que existe una relacién estrecha entre el cuidado que
brindan los profesionales de enfermeria y el nivel de satisfaccion de los pacientes
internados.
2.2. Bases teoricas
2.2.1. El cuidado
Jean Watson?? en su teoria del cuidado humanizado sostiene que el cuidado es la
capacidad de un cuidador de prodigar atenciones relacionadas a la salud a un
beneficiario o paciente con el objetivo de hacer suplencia para enfrentar un proceso de
enfermedad o ante la muerte inminente, también sostiene que este cuidado debe
basarse en la armonia entre el cuerpo, la mente y el alma de la persona cuidada y la
relacion de confianza y ayuda mutua entre ellos, Watson basa su teoria en un enfoque
existencial —fenomenoldgico, considerando el lado espiritual, ético y moral como
pilares de la enfermeria. Esto requiere de un compromiso moral de proteccion y realce
de la dignidad humana de las personas, asi como la experiencia y percepcion,
mostrando interés profundo por ellas, de parte del equipo de salud, para mejorar su
calidad de vida; de esta manera se elevara la percepcion de los pacientes en relacion al
cuidado humanizado.
2.2.2. Calidad del cuidado
En el sentido holistico implica garantizar el desarrollo de actividades enfocadas a
prodigar salud mitigando factores que limiten el buen cuidar y reforzando actitudes
que promuevan la salud de los pacientes, implica desarrollar acciones positivas
mediante las cuales se favorezca la comunicacidn enfermera-paciente preservando la
dignidad del mismo. En el proceso de cuidar vidas humanas, el curar y cuidar esta en
relacion invertida®®.
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2.2.3. Calidad del cuidado de enfermeria

Implica el desarrollo de recursos fisicos, econémicos, técnicos y humanos para brindar
los cuidados, conlleva por parte de los cuidadores o equipo de salud un diario uso de
sus valores, actitudes, conocimientos, aptitudes, orientados con la finalidad de procurar
el bien y descartar las malas praxis en todo momento en el ejercicio profesional.
También implica el uso de factores que promuevan estrategias que permitan obtener
satisfaccion como resultado del cuidado brindado y entender sus dimensiones:
accesibilidad, explica y facilita, conforta, se anticipa, mantiene relacién de confianza,
monitorea y hace seguimiento®.

2.2.4. Medicion de la satisfaccion del cuidado

Calderén M2 en Cajamarca, Pert asumio el reto de validar un cuestionario de 50 items
adaptandolo a la realidad local y para tal efecto resumid a 27 los parametros a medir
para identificar como era la satisfaccion percibida por los pacientes en relacion a los
cuidados brindados por los enfermeros. Las dimensiones continuaron siendo 6 y los
indicadores a medir quedaron de la siguiente manera: Accesibilidad, esta dimension
evalla 3 parametros (1-3) y se resume en el tiempo que el cuidador le dedica a su
paciente; explica y facilita, 5 items (4-8) que estan enfocados a la manera como el
cuidador da a entender las circunstancias de salud por la que su paciente atraviesa;
conforta, 5 pardmetros (913) tiene que ver con la comodidad ofrecida al paciente y
familiares, del mismo modo, infunde animo; se anticipa, 5 parametros (14-18)
concerniente a la planificacion que se hace para brindar un cuidado personalizado a
los pacientes; mantiene relacion de confianza, compuesta por 5 indicadores (19-23) se
pretende hacer sentir como persona unica al beneficiario de los cuidados tiene que ver
con la presencia fisica del personal de enfermero hacia el receptor de sus cuidados y
por ultimo monitorea y hace seguimiento, esta dimension la integran 4 items (24-27)
estd enfocada al conocimiento propio de cada paciente y el dominio técnico y cientifico
de los procedimientos que desarrolla.

La Organizacion Mundial de Salud?’ sustenta sobre la calidad del cuidado que debe
permanecer en la asistencia sanitaria, dice que ésta consiste en procurar en todo
momento que los atendidos sean proveidos de la totalidad de los servicios necesarios
para recuperar su salud para obtener el mejor resultado minimizando los efectos
adversos o secundarios y procurando en todo momento la satisfaccion del paciente.
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2.2.5. Caracteristicas socio-demograficas del paciente

Son aquellos atributos propios de algunos individuos o colectivos sociales presentes

en una determinada sociedad y que tienen la caracteristica de poder ser medidos. Se

puede considerar la edad, como el tiempo transcurrido entre el momento del

nacimiento hasta el periodo actual; el sexo, determinado por caracteristicas

morfoldgicas en relacion a varén y mujer; procedencia como el lugar de nacimiento

de una persona o grupo de ellas; estado civil, referido a la situacion conyugal que

puede determinarse en los aspectos: soltero, casado, conviviente, viudo o divorciado;

grado de instruccion referido al grado de educacién académica alcanzado por la

persona estudiada?®.

2.2.6. Satisfaccion

a.

Satisfaccion: Es una valoracion subjetiva mediante la cual una persona o
colectivo social de una determinada poblacion manifiesta su conformidad por
beneficios recibidos respecto al cuidado®.

Satisfaccion del paciente: valoracion subjetiva recogida de una persona o
colectivo social como un resultado de los cuidados que se le otorguen para la
recuperacion de su salud en un centro hospitalario, esto incluye la informacion
que reciba de otros pacientes y del mismo establecimiento de salud donde se
encuentra internado®.

Nivel de satisfaccion: grado de aceptacion que se manifiesta de acuerdo a
estandares de percepcion establecidos y que redundan en agrado o no de un
servicio recibido®.

Teoria de satisfaccion de Donabedian® manifiesta que la satisfaccion percibida
por un paciente es el resultado de la calidad de los cuidados proporcionados y que
éstos se relacionan directamente con los valores y expectativas. Proporcionar
satisfaccion al paciente esta directamente relacionado con saber sus necesidades,
preferencias y gustos, mediante un método de atencion acorde con las normas de

los establecimientos de salud.
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. Definicidn de términos basicos

- Atencién de enfermeria: Conjunto de acciones ofrecidas por los establecimientos
de salud y otros servicios médicos destinados a atender las necesidades de salud de
sus usuarios, con la finalidad de cumplir los requerimientos deseados tanto por los
usuarios, como los prestadores de salud, esto se traduce en: satisfaccion del usuario,
eficiencia y eficacia, seguridad 2,

- Servicios de Hospitalizacion. son areas estratégicamente disefiadas para los
establecimientos de salud enfocadas en brindar cuidados basicos y especializados,
de manera holistica y con altos estandares de calidad, procurando seguridad y
eficiencia en la atencion del paciente y su familia®.

- Satisfaccion. Sensacion de bienestar o placer que se adquiere como consecuencia
de haber cubierto una necesidad®.

- Enfermero. Profesional responsable de la atencion de personas que atraviesan por

situaciones negativas de salud, a los mismos que prodiga cuidado®2.

- Cuidado. Motivo de la disciplina de enfermeria que compromete no sélo al que
recibe que recibe los cuidados, sino también a quien los prodiga, en este caso, el

profesional de enfermeria®.

27



Materiales y métodos
3.1. Disefio de investigacion
Estudio de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo de disefio transversal.
Enfoque cuantitativo: porque esta enfocada en cuantificar, usa la recoleccién y el anélisis
de datos para probar teoria, con base en la medicion numérica, es inductiva. %3,
Descriptivo. porque no se interviene o manipula, solamente se hace una observacion de los
fendmenos en su medio natural. En esta investigacion se pretende describir el nivel de
satisfaccion del paciente hospitalizado acerca de la calidad de cuidado enfermero®. Disefio

transversal: Porque la recoleccion de datos se realiz6 en un tiempo determinado®, Segtin

(w0

el siguiente esquema:

Donde:
- M: Pacientes hospitalizados en el Servicio de Medicina.

- O: Informacion necesaria para la investigacion.

3.2. Poblacién, Muestra y muestreo.

Universo muestral: estuvo constituido por 49 pacientes hospitalizados en el servicio
de medicina del Hospital EI Buen Samaritano, Utcubamba, durante los meses de julio
y agosto del afio 2019. Corresponde al 100 % de los sujetos de estudio

Muestreo: fue no probabilistico, no aleatorio, por conveniencia.

Criterios de Seleccion

a. Criterios de inclusion:

- Paciente hospitalizado en el servicio de medicina varon o mujer, con 3 dias de
hospitalizacién como minimo.

- Pacientes internados en el servicio de medicina de 18-64 afios.

- Pacientes que acepten firmar el consentimiento informado
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b. Criterios de exclusion:

- Pacientes que se nieguen a participar en la investigacion.

- Pacientes con edades menores a 18 y mayores de 65 afios.
3.3. Determinacion de variables
La investigacion es univariada: Satisfaccion del paciente respecto del cuidado enfermero.
Definicion conceptual: valoracion estimada y subjetiva que se obtiene de un paciente o de
un grupo de pacientes, como consecuencia de los cuidados recibidos durante su estancia
hospitalaria los cuales son evidenciados a través de los indicadores alto, medio, bajo®.
Definicion operacional: grado de aceptacion o rechazo que se obtiene de los pacientes
después de la aplicacion de un instrumento para recoger informacion sobre el cuidado
recibido de los enfermeros durante el proceso de internamiento en el servicio de medicina
del Hospital EI Buen Samaritano en las dimensiones: accesibilidad, explica y facilita,
conforta, se anticipa, mantiene relacion de confianza, monitorea y hace seguimiento.

3.4. Fuentes de informacion

Para la investigacion se recurrio a fuentes primarias, aquellas obtenidas directamente de

las unidades en estudio, también, se hizo uso de las bases de datos gratuitas del internet,

como, por ejemplo: Google, Google Académico, Pagina Web oficial de la Organizacion

Mundial de la Salud. Medline, Pubmed y repositorios institucionales de las universidades

tanto internacionales, nacionales y locales.

3.5. Métodos

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizd el siguiente método de
investigacion:

Deductivo: Es un método que proviene de la deduccidn, inicia de lo general y busca lo
especifico, llegando a conclusiones 16gicas®

3.6. Técnicas e Instrumentos

La técnica empleada en la investigacion fue la encuesta y se hizo uso de un instrumento
Ilamado cuestionario Care-Q, el mismo que fue creado por Patricia Larson, denominado el
Cuestionario de Satisfaccion del Cuidado. Posteriormente Sepulveda et al.?? en Colombia,
sometieron al instrumento original a traduccion al espafiol y validacidn respectiva mediante
el andlisis factorial de los componentes principales y con una validez por dimensiones:

accesible, 0=0.627; explica y facilita, 0=0.57; conforta, 0=0.79; se anticipa, 0=0.566;
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mantiene relacion de confianza, 0=0.591; monitorea y hace seguimiento, 0=0.907. La
confiabilidad se verific6 mediante el estadigrafo alfa de Cronbach, cuyo resultado
evidencio un 0.881 que lo cataloga como un instrumento confiable. Luego en Cajamarca,
Pert, afio 2018, Calderdn?! someti6 a éste instrumento a nueva validacion interna de los
items considerando la realidad local y mediante juicio de expertos conformado por 4
profesionales de enfermeria consideraron 27 comportamientos que posibilitan al analizado
establecer mediante una escala de 5 puntos expresar su satisfaccion, A su vez el instrumento
posee 6 subescalas de conducta las mismas que son: monitorea y hace seguimiento,
mantiene relacion de confianza, se anticipa, conforta, explica y facilita y accesibilidad.

El instrumento estd conformado por dos secciones: en la primera seccion se recogen los
datos sociodemogréaficos de los participantes, o que nos permitira conocer su perfil. La
segunda seccion favorecera el recojo de informacion concerniente al nivel de satisfaccion
del paciente respecto al cuidado que brinda el enfermero.

Las dimensiones e items son como a continuacion se detalla;

- Dimension accesibilidad, formada por 3 items (1 - 3)

- Dimension explica y facilita, formada por 5 items (4- 8)

- Dimension conforta, integrada por 5 items (9 - 13)

- Dimension se anticipa, conformada por 5 items (14 - 18)

- Dimension mantiene relacion de confianza, integrada por 5 items (19 - 23)

- Dimensién monitorea y hace seguimiento que contiene 4 items (24 - 27).
Las alternativas de respuesta son: siempre, a veces, nunca; a las que se les asigno los
siguientes valores: Siempre=3 A veces= 2 Nunca=1.

Para establecer el nivel de satisfaccion se tuvo en cuenta los siguientes valores:

Vvalor Vvalor

Dimensiones Bajo Medio Alto
minimo  alto

Accesibilidad 3 9 3 6 9

Explica y facilita 5 15 5 10 15

Conforta 5 15 5 10 15

Se anticipa 5 15 5 10 15

Mantiene una relacién de confianza 5 15 5 10 15
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Monitorea y hace seguimiento 4 12 4 8 12
Satisfaccion global 27 81 27 54 81

3.7. Procedimiento
Para la implementacién del recojo de datos se realizo las siguientes actividades:

- Se solicito la autorizacion para el recojo de datos al director del Hospital | EI Buen
Samaritano — Bagua Grande, adjuntando solicitud, copia de la aprobacion del Proyecto
de Tesis e Instrumento de recojo de datos a implementar.

- Antes de aplicar el instrumento, se coordiné con el jefe del departamento de enfermeria
para establecer los horarios para el recojo de la informacion, sin entorpecer la labor de
los enfermeros de turno y previamente firmar el consentimiento informado de cada
participante hospitalizado.

- Eltiempo de desarrollo del instrumento por parte de los participantes fue de 20 minutos
en promedio.

3.8. Analisis de datos

Para el presente estudio se empled la estadistica descriptiva; una vez recogida la
informacion se construye un cuadro en Excel, el mismo que sirvio de matriz de datos para
luego utilizar el programa SPSS version 25 para la obtencion resultados que son
presentados en tablas simples y graficos de barras para su mejor analisis e interpretacion.
3.9. Consideraciones éticas

Se utilizo los principios de:

Principio de No Maleficencia: en la investigacion se tuvo en cuenta no hacer dafio al
participante protegiendo sus datos personales y guardando confidencialidad de los datos
obtenidos en sus respuestas 4.

Principio de beneficencia: en todo momento se buscd el bienestar del paciente, no
interrumpiendo sus horas de descanso y procurando en todo momento su tranquilidad al
momento de llenar el cuestionario, también se cumplié con alcanzar la informacion general
obtenida en la investigacion de primera mano a los participantes 34,

Principio de justicia: el trato igualitario a los pacientes fue la consigna en la investigacion,
respetando la privacidad de todos ellos y la proteccién de los datos obtenidos, se evitaron

los prejuicios y la discriminacion®,
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Principio de Autonomia: en todo momento los participantes tienen la potestad de decidir
si continuar o retirarse de la investigacion sin perjuicio alguno, existe un compromiso por

parte del investigador de respetar la decision del participante3.
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Resultados
Tabla N° 1: Satisfaccién del paciente acerca del cuidado enfermero en el
servicio de medicina del hospital EI Buen Samaritano — Utcubamba 2019

Indicador N° %
Bajo 42 86%
Medio 7 14%
Alto 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario Care-Q aplicado a pacientes hospitalizados

Porcentaje

Fuente: Tabla 1

Figura N° 1: Satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en el
servicio de medicina del hospital EI Buen Samaritano — Utcubamba 2019

La tabla 1y figura 1 evidencian que los pacientes hospitalizados en el servicio de
medicina del Hospital el Buen samaritano de Utcubamba, muestra un nivel de

satisfaccion bajo con respecto a la calidad del cuidado enfermero.
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Tabla N° 2. Satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en la
dimension “accesibilidad”.

Indicador N° %
Bajo 46 94%
Medio 3 6%
Alto 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario Care-Q aplicado a pacientes hospitalizados

100
80

B0

Porcentaje

40

T
Baio Medio

Fuente: Tabla 2
Figura N° 2: Satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en la
dimension “accesibilidad”.

La tabla 2 y figura 2 nos demuestra que, respecto a la dimension
“accesibilidad” el 94% de los pacientes tienen una satisfaccion baja; tan solo
un 6% de los pacientes manifiestan una satisfaccion media.
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Tabla N° 3. Satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en la

dimension “explica y facilita”

Indicador N° %
Bajo 44 90%
Medio 5 10%
Alto 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario Care-Q aplicado a pacientes hospitalizados
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Fuente: Tabla 3

Figura N° 3. Satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en la
dimension “explica y facilita”

La tabla 3 y figura 3 detallan que en la dimension “explica y facilita” se observa

que el 90% de pacientes hospitalizados manifiestan una satisfaccion bajay el 10%

un nivel medio.
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Tabla N° 4: Satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en la
dimension “Conforta”.

Indicador N° %
Bajo 45 92%
Medio 4 8%
Alto 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario Care-Q aplicado a pacientes hospitalizados

Porcentaje

Bajo Medio

Fuente: Tabla 4

Figura N° 4: Satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en la
dimension “Conforta .

Latabla 4y figura 4 demuestra que en la dimension “conforta” se encontré que
el 92% de los pacientes indican un nivel de satisfaccion baja; tan solo un 8%

manifiestan un nivel de satisfaccidon medio acerca del cuidado enfermero.
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Tabla N° 5. Satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en la

dimensién “se anticipa”

Indicador N° %
Bajo 39 80%
Medio 10 20%
Alto 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario Care-Q aplicado a pacientes hospitalizados

Porcentaje

Fuente: Tabla 5
Figura N° 5: Satisfaccion del paciente acerca de la calidad del cuidado enfermero

en la dimension “se anticipa”.

Latabla 5y figura 5 detallan que en la dimension “se anticipa”, se muestra que el
80% de los pacientes indicaron un nivel de satisfaccion bajo, mientras que el 20%

indicaron un nivel de satisfaccion medio acerca del cuidado de enfermeria.
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Tabla N° 6: Satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en la
dimension “mantiene relacion de confianza”.

Indicador N° %
Bajo 37 76%
Medio 12 24%
Alto 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Cuestionario Care-Q aplicado a pacientes hospitalizados

Porcentaje

Fuente: Tabla 6

Figura N° 6: Satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en la
dimension “mantiene relacion de confianza”.

La tabla 6 y figura 6 presentan que en la dimension “mantiene relacion de
confianza” se muestra que el 76% de los pacientes indicaron un nivel de

satisfaccion bajo, y el 24% presenta un nivel medio de satisfaccion.
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Tabla N° 7: Satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en la
dimension “monitorea y hace seguimiento”.

Indicador N° Porcentaje
Bajo 43 87.8 %
Medio 6 12.2 %
Alto 0 0%
Total 49 100.0

Fuente: Cuestionario Care-Q aplicado a pacientes hospitalizados
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Figura N° 7: Satisfaccion del paciente acerca de la calidad del cuidado
enfermero en la dimension “monitorea y hace seguimiento”.

La tabla numero 7 demuestra que en la dimensién “monitorea y hace
seguimiento” se encontrd que el 87,8% de los pacientes manifestaron un nivel
de satisfaccion bajo; mientras que el 12,2% indicaron una satisfaccion media

con el cuidado que brinda enfermeria.
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Tabla N° 8. Caracteristicas sociodemograficas de la poblacion de estudio

Datos N° %
Sociodemogréficos

Estado civil del Soltero 28 57%
paciente Casado 18 37%
Viudo 3 6%

Grado de instruccién  Sin instruccion 2 4%
del paciente Primaria 7 14%
Secundaria 15 31%

Superior 25 51%

Fuente: Cuestionario Care-Q aplicado a pacientes hospitalizados
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Fuente: Tabla 8
Figura N° 8 Caracteristicas sociodemogréaficas de la poblacion en estudio.

La tabla numero 8 revela que el 57% de los pacientes hospitalizados en el
hospital EI Buen Samaritano son solteros, el 37% casados y el 6% viudos; asi
mismo el 51% de los pacientes tienen grado de instruccién superior y solo el
4% afirma no tener grado de educacion; el resto de pacientes tienen hasta
educacion secundaria
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V.

Discusion
La satisfaccion de los usuarios externos como resultado del cuidado de los profesionales
de enfermeria juega un papel importante de considerar por parte de las instituciones
prestadoras de salud, con lo cual, se puede medir la satisfaccion en la atencion y los
cuidados que estos profesionales prodigan a los pacientes, siendo el profesional de
enfermeria quien esta en mayor contacto con el paciente, resulta necesario conocer si los
cuidados que brinda generan satisfaccion en ellos.
En relacion al objetivo general referente a determinar el nivel de satisfaccion global del
paciente hospitalizado acerca del cuidado enfermero, en el servicio de medicina del
Hospital EI Buen Samaritano, se encontré que predomina una baja satisfaccion en los
pacientes, resultados similares evidenciaron Céspedes y Levano!’ quienes revelaron que el
66,7 % de sus unidades de analisis refirieron estar insatisfechos con la atencion de
enfermeria exclusivamente y en otras dimensiones obtuvieron resultados favorables
durante su hospitalizacion.
También mostraron resultados parcialmente similares Murrieta, Nogueira y Palacios'?
quienes detallaron datos de insatisfaccion respecto a la atencion de enfermeria en el servicio
de emergencia, con la salvedad que en el servicio de medicina y cirugia los datos
encontrados fueron satisfactorios, por su lado, Collantes y Clavo?! en su investigacion hizo
saber que el cuidado por parte del enfermero durante su proceso hospitalario fue regular,
teniendo en consideracion las dimensiones: humana, oportuna y segura. Sin embargo,
investigadores como: Rosales'® y Chumpitaz!!, mostraron un nivel medio de satisfaccion e
incluso hicieron saber que existe una estrecha relacion entre la enfermera como cuidadora
y paciente como quien recibe los cuidados.
Por otro lado, también se hallaron datos muy favorables respecto a la atencidn delenfermero
cuidador a su paciente, como los presentados por Minchala®, quien encontré quea pesar que
se indagd por la calidad de la atencidn en horario nocturno los niveles de satisfaccion se
encontraron altos, de igual forma, Parrado y Reyes!® encontraron que en lasdimensiones:
administracion de tratamiento oportuno, brinda informacién sobre su salud, escucha al
paciente, se presenta al paciente, explica el procedimiento, los niveles de satisfaccion son
altos, coincidiendo con Gomez!8, quién reveld niveles medios y altos de satisfaccion
respecto al cuidado del profesional de enfermeria.
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En lo referente a las dimensiones sefialadas en el instrumento usado en la investigacion se
encontrd que en la dimension accesibilidad los usuarios del Hospital el Buen samaritano
refirieron una satisfaccion baja, resaltando el indicador: el enfermero nunca responde de
manera rapida a su llamado o brinda medidas que alivien el dolor oportunamente, estos
resultados se contraponen con los presentados por Calderon®, quien sefiala que los
pacientes mostraron satisfaccion media acerca del cuidado que brinda enfermeria, mientras
que Covefias* reporta en su estudio que los pacientes se muestran satisfechos, este Gltimo
incluso sefiala niveles de satisfaccion alta en los usuarios hospitalizados en el indicador: el
cuidado de enfermeria fue de manera oportuna ya sea brindando medicamentos para aliviar
el dolor o realizando algin procedimiento para mejorar el estado de salud del paciente.
También en el indicador: el personal de enfermeria nunca hace saber a los pacientes que
deben llamarlos cuando tienen alguna necesidad se evidencid niveles bajos de satisfaccion
y esto es contrario a lo reportado por Medina’, quien sefiala que los pacientes manifestaron
que casi siempre el enfermero les hacia saber que, si se sentian mal, no dudaran en llamarles
para que se les brinde atencion inmediatamente.
Del mismo modo, se encontré que los pacientes se muestran insatisfechos porque el
personal de enfermeria nunca les explica sobre el medicamento que le administra o el
procedimiento que realiza, resultado que se contrapone al encontrado por Lenis®,
destacando que los pacientes se sienten satisfechos en ese aspecto, ya que el enfermero les
informa sobre los procedimientos que realiza y ademas acude regularmente para verificar
si el tratamiento que le administra no le ha causado algun tipo de malestar.
En relacién a la dimension explica y facilita se encontré que mas de las tres cuartas partes
de los pacientes mostraron satisfaccion baja, hallazgo que difiere del encontrado por
Anahua y Mamani'® quienes sefialan que los pacientes mostraron satisfaccion media con
los cuidados que brinda enfermeria, mientras que Arellano'® encontré que casi la totalidad
de pacientes se siente satisfecho con el cuidado del profesional de enfermeria. En el
indicador: el enfermero le informa de manera clara su situacion de salud y tampoco les
ensefian la manera de como realizar ciertas actividades.
Diversos estudios se contraponen al resultado de esta investigacion, como es el caso de
Calderon® quien encontré en su estudio que los pacientes muestran satisfaccion media
indicando que de manera regular el enfermero le informa de manera precisa y clara su
estado de salud y en ocasiones le brinda orientacion para su autocuidado; del mismo modo
Covefias®® en su estudio encontré que los pacientes valoran que la enfermera realice
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comportamientos de cuidado donde les ensefia sobre actividades que ayudan a superar la
enfermedad y prevenir complicaciones.

En cuanto a la dimensién conforta, se encontrd que en su mayoria los pacientes muestran
una satisfaccion baja con el cuidado de enfermeria, resultado contrario encontré Covefias*,
indicando que los participantes de su estudio muestran una satisfacciéon media, mientras
que Arellano® reporta en su investigacion que los pacientes se encuentran totalmente
satisfechos con el cuidado que brinda enfermeria evidenciando un alto porcentaje en esta
dimension con un 91,3 %.

En el indicador: el personal de enfermeria nunca involucra a sus familiares en su cuidado
y no les brinda consuelo durante su estancia hospitalaria, resultado que se corrobora con lo
encontrado por Medina®, indicando que casi la mitad de encuestados manifiesta que el
personal de enfermeria no toma en cuenta a sus familiares para que apoyen en su cuidado.
Sin embargo, Calderén? difiere de los resultados mencionados, indicando que en su
estudio encontro que los pacientes se sienten medianamente satisfechos por que el personal
de enfermeria en ocasiones involucra a los familiares del paciente en el cuidado del mismo,
asi mismo consideran que el enfermero muchas veces le brinda consuelo durante su estadia
en el hospital.

Del mismo modo mas de la mitad de pacientes sefialan que los enfermeros nunca le brindan
comodidad y confort, generandoles insatisfaccion, hallazgo que difiere de lo encontrado
por Tarrillo®®, destacando que mas de las tres cuartas partes de los encuestados refieren que
siempre el enfermero se interesa por mantener el orden, limpieza y su comodidad, asi
mismo Covefias!*, encontré que el personal de enfermeria se esforzaba por tener un
ambiente hospitalario en buenas condiciones (iluminado, sin ruidos, etc.) y ademas del
cuidado directo al paciente es importante mantener un entorno agradable, que influya en su
mejoria.

En relacién a la dimension se anticipa, se encontrd que los pacientes refieren una
satisfaccion baja con los cuidados que brinda enfermeria, con respecto a los items valorados
en la dimension se anticipa, los pacientes manifiestan que los enfermeros nunca estan
pendientes de ellos para prevenir alteraciones en su estado de salud y no les atienden en
horas de la noche, hallazgo que difiere del encontrado por Medina’, indicando que la
mayoria de pacientes expresa que el enfermero casi siempre acude ante €l en busca de saber
su estado de salud y prevenir alteraciones en ella, asi mismo, Calderon'®, encontré que los
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pacientes se sienten medianamente satisfechos con la atencion que le brindan los
enfermeros en horas de la noche, ya que esta actividad lo realizan de manera regular.
Ademas, mas de tres cuartas partes de pacientes refieren que nunca el enfermero buscaba
oportunidad para acercarse a él o su familia y comunicarle la evolucion de su estado de
salud, resultado similar reporta Medina’ quien sefiala que a veces el enfermero realiza esta
actividad, mientras que Lenis’ destaca que el personal de enfermeria se daba tiempo para
acercarse a sus pacientes con la intencién de comunicarle su estado de salud y del mismo
modo les comunicaba a sus familiares.

Con respecto a la dimension relacion de confianza se encontrdé que en su mayoria los
pacientes muestran satisfaccion baja. Diversos estudios muestran resultados contrarios,
como el realizado por Covefias'*, quien encontrd en su estudio que los pacientes se
muestran medianamente satisfechos con el cuidado de enfermeria, sin embargo, Arellano®?,
reporta que casi la totalidad de pacientes muestran una satisfaccion alta para esta
dimension. También se evidencia que los pacientes se muestran insatisfechos ya que el
personal de enfermeria nunca le permite expresar sus sentimientos, resultado que se
asemeja al reportado por Ganoza®®, quien mencionan que los pacientes refirieron que el
personal de enfermeria en muchas ocasiones no los escucha y que ademas les gustaria que
fueran mas pacientes y les dedicaran mas tiempo; sin embargo Lenis* encontro resultados
contrarios al de esta investigacion, sefialando que los pacientes se mostraban satisfechos
porgue los enfermeros los escuchaban y les dedicaban tiempo.

Asi mismo, la mayoria de pacientes consideran que el personal de enfermeria nunca les
tratd de manera amigable y respetuosa. Resultado que difiere del encontrado por Medina’,
quien indica que el personal de enfermeria casi siempre les brindé un trato amable y
agradable, asi mismo Tarrillo!® encontré que los enfermeros fueron respetuosos con el
paciente favoreciendo un clima de confianza y seguridad. Casi la mitad de los pacientes
refieren que el personal de enfermeria siempre se identifica y presenta por su nombre,
resultado similar encontré6 Medina®, sefialando que casi siempre el enfermero se presenta,
sin embargo se contrapone al resultado encontrado por Ganoza®®, quien sefiala que en su
mayoria los enfermeros no se presentaron y tampoco les presentaron mencionando sus
nombres y apellidos al personal que quedaria de turno, sino fueron tratados
despectivamente presentandolos simplemente como el paciente de determinada cama o con

la enfermedad que adolece.
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En relacion a la dimension monitorea y hace seguimiento se encontr6 que casi la totalidad
de pacientes muestran satisfaccion baja con los cuidados de enfermeria, hallazgo que se
contrapone a lo encontrado por Anahua y Mamani'®, sefialando que encontraron
satisfaccion media en los pacientes encuestados, mientras que Arellano®® reporta que los
pacientes muestran satisfaccion alta con el cuidado que brinda enfermeria.

Se encontr6é también que la mayoria de pacientes refieren que el personal de enfermeria
nunca satisface sus necesidades bésicas (higiene personal, ambiente y alimentacion), lo
cual difiere del resultado mostrado por Calderon®®, quien encontré que la mayoria de
pacientes refieren que a veces el personal de enfermeria satisface sus necesidades bésicas,
generéndoles una satisfaccion media con el cuidado brindado. Cabe mencionar, que es un
momento preciso para que el enfermero cumpla la funcion educadora, donde incorpore a
los familiares en el cuidado del paciente, realizando actividades como higiene,
alimentacion, eliminacion y la importancia de brindar un apoyo emocional en ese momento
donde el paciente se encuentra vulnerable.

Del mismo modo, refieren que los enfermeros nunca se apoyan para brindar una mejor
atencion, resultado que difiere del encontrado por Lenis® quien sefiala que el personal de
enfermeria tenia conocimiento de lo que su colega realizaba y de acuerdo a ello se apoyaban
para brindar una mejor atencion a los pacientes, asi mismo, Tarrillo® encontr6 en su estudio
que en el cambio de turno el enfermero comunicaba a su colega sobre los cuidados, los
procedimientos y el tratamiento que lleva el paciente, para dar continuidad en los cuidados
y favorecer la recuperacion del paciente.

Respecto a la caracterizacidn sociodemogréafica de las unidades de analisis la investigacion
revel6 que 57 % de ellos tenian la condicidn de estado civil soltero, seguidos muy de cerca
por los casados y en relacion al grado de instruccion 51 % tenian estudios superiores.
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VI.

Conclusiones
Luego del desarrollo de la investigacion y realizando un andlisis concienzudo de los
resultados se concluye en lo siguiente:

- En general, El paciente en el servicio de medicina del Hospital EI Buen Samaritano de
Utcubamba revela alarmantes porcentajes de insatisfaccion acerca de la calidad del
cuidado enfermero, esto se evidencia con un 86 %, que lo ubica en el nivel bajo.

- Los pacientes internados en el servicio de medicina del Hospital El Buen Samaritano de
Utcubamba manifiestan su disconformidad con la calidad de atencién de los
profesionales de enfermeria en las dimensiones: accesibilidad, nivel bajo representada
con un 94 %, explica y facilita, nivel bajo con un 90 %, conforta, nivel bajo también con
un 92 %.

- Los pacientes internados en el servicio de medicina del Hospital El Buen Samaritano de
Utcubamba manifiestan su disconformidad con la calidad de atencion de los
profesionales de enfermeria en las dimensiones: se anticipa, nivel bajo con un 80 %,
mantiene relacion de confianza, de la misma forma nivel bajo con un valor de 76% y
monitorea y hace seguimiento tambien un nivel bajo con 87.8 %.

- Respecto a los datos sociodemograficos se concluye que: 57% son solteros, 37% casados
y el 6% viudos; asi mismo, el 51% tienen educacion superior y 4% afirma no tener grado
de educacion; el resto de pacientes solo poseen secundaria completa.
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VII.

Recomendaciones
A la Universidad Politécnica Amazénica
Se recomienda fortalecer los temas cuidado humanizado en los estudiantes de enfermeria
con la finalidad de incorporarlo en el desarrollo de las précticas clinicas buscando una
atencion humanistica y maximizando los cuidados hacia la recuperacion del paciente.

A los directivos del Hospital el Buen Samaritano

Se sugiere monitorear la politica de humanizacién dispuesta por EsSalud, sobre el buen
trato al paciente y la mejora de la atencién, considerando que el respeto permite a los
trabajadores de salud relacionarse como ciudadanos de manera horizontal, con los
asegurados y colaboradores.

Se recomienda desarrollar capacitacion continua al profesional de enfermeria que labora
en los servicios de hospitalizacion, en temas de comunicacion asertiva, comunicacion de
calidad enfermero-paciente, cuidado humanizado, para fortalecer el cuidado que brindan.
Realizar un monitoreo permanente para verificar si el profesional de enfermeria tiene
competencias tanto cientifica como técnica que garanticen un cuidado de calidad al

paciente, que se vera traducida en la satisfaccion del mismo.

Se sugiere seguir investigando en la tematica, dado que la satisfaccion del usuario repercute
de manera directa sobre los estandares de calidad de los cuidados brindados por el equipo

de salud, sobre todo haciendo énfasis en los enfermeros.
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IX. Anexos

Anexo N° 1.

Cuestionario
Satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero en el servicio de medicina del
Hospital ElI Buen Samaritano — Utcubamba, 2019

Se explicara al paciente en que consiste la pregunta:

Estimado sefior(a): a continuacion, se presentara una serie de preguntas para conocer si esta
satisfecho 0 no con la atencion del personal de enfermeria en este servicio de medicina. Sus
respuestas seran totalmente confidenciales por lo que le pido que responda con total sinceridad.

Instrucciones: leer detenidamente la encuesta y marcar con un aspa (x) en la casilla

correspondiente a la respuesta que considere correcta:

O SIEMPRE: cuando la actividad lo realiza correctamente.

O AVECES: cuando las actividades lo realizan con alguna dificultad
0 NUNCA: cuando las actividades no lo realizan adecuadamente.

Responda con veracidad. Esta encuesta debe ser respondida en forma individual. Si tiene alguna

duda consulte al encuestador.

O Responder todas las preguntas.

A. Datos generales.
1. Edad:  (afios)
2. Sexo. Varon. ()
Mujer. ()
3. Procedencia:
4. Estado civil.
Soltero ().
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Casado ( ) Viudo.
()

Divorciado. ( ).
Grado de instruccion.

Sin instruccion. ().
Primaria. ().
Secundaria. ()

Superior. ()

Satisfaccion del paciente acerca del cuidado enfermero.

Dimensiones

Siempre

A veces

Nunca.

Los enfermeros le ofrecen medidas que
alivien el dolor oportunamente.

Los enfermeros le explican antes de
administrar un medicamento y al realizar
un procedimiento.

Los enfermeros responden rapidamente a
su llamado.

EF

Los enfermeros los hacen saber que deben
de llamarlos cuando tienen alguna
necesidad.

Los enfermeros le informan clara y precisa
sobre su situacion de salud.

Los enfermeros le ensefian como realizar
algunas actividades

Los enfermeros le sugieren g pregunte al
médico de turno sobre salud.

Los enfermeros le informan como va
evolucionando su estado de salud.

10

11

Los enfermeros le brindan comodidad y
confort.

Los enfermeros le ensefan a identificar los
signos de recuperacion.

Los enfermeros se muestran amables
siempre.
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12

13

Los enfermeros le brindan consuelo
durante su estancia hospitalaria.

Los enfermeros involucran a su familia en
su cuidado.

14

15

16

17

18

SA

Los enfermeros estan pendientes de sus
necesidades para prevenir posibles
alteraciones de su estado de salud.

Los enfermeros le prestan atencion en
horas de la noche.

Los enfermeros buscan la oportunidad para
hablar con usted y su familia sobre los
cambios de su estado de salud.

Los enfermeros comprenden su estado de
salud y les brindan especial cuidado.

Los enfermeros le explican de iniciar un
procedimiento.

19

20

21

22

23

MC

Los enfermeros le hacen participar en el
cuidado de su salud.

Los enfermeros son amistosos Yy
agradables con usted y sus familiares.

Los enfermeros le permiten expresar sus
sentimientos sobre su enfermedad y su
tratamiento.

Los enfermeros se muestran respetuosos y
amables con usted.

Los enfermeros se identifican y presentan
por su nombre ante usted.

24

25

26

27

MS

Los enfermeros le preguntan sobre los
efectos que causan los medicamentos
administrados.

Los enfermeros se apoyan para brindarle
una mejor atencion.

Los enfermeros satisfacen sus necesidades
basicas (higiene personal, ambiente y
alimentacion)

Los enfermeros se aseguran ¢ sus
familiares sepan como cuidarlo.
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A : Accesibilidad. (1 al 3).

EF :Explicay facilita. (5 al 8).

C :Conforta. (9 al 13).

SA : Seanticipa. (14 al 18)

MC : Mantiene relacién de confianza. (19 al 23).
MS : Monitorea y hace seguimiento. (24 al 27).
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Anexo N° 2

Matriz de consistencia

PROBLEMA DE

INVESTIGACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
General: Tipo de estudio:
Determinar el nivel de satisfaccion Enfoque cuantitativo,
del paciente acerca del cuidado tipo descriptivo, disefio
enfermero en el servicio de transversal. _
medicina del Hospital Sujetos de estudio:
El Buen Samaritano- Utcubamba, Pacientes ~ en el
2019. Variables servicio de medicina del

Pregunta de
investigacion: ¢Cudl es
el nivel de satisfaccion
del paciente acerca de
cuidado enfermero en e
servicio de medicina de
Hospital el Buen
SamaritanoUtcubamba,
2019?

Especificos:

e ldentificar el nivel de
satisfaccion del paciente en
relacion a las dimensiones:
accesibilidad, explica y facilita,
conforta, se anticipa, mantiene
relacién de confianza,
monitorea y hace seguimiento,
en el servicio de medicina del
Hospital EI Buen Samaritano —
Utcubamba

o ldentificar el nivel de
satisfaccion del paciente acerca
de la calidad del cuidado
enfermero en el servicio de
medicina del Hospital El Buen
Samaritano- Utcubamba.

Hipotesis general

La satisfaccién del paciente
acerca de la calidad del
cuidado enfermero en el
servicio de Medicina del
Hospital El

Buen
Samaritano-Utcubamba-
2019, es bajo.

Variable 1: Satisfaccion del
paciente acerca del cuidado
enfermero.
Dimensiones:

»  Accesibilidad

+  Explicay facilita

+ Conforta
» Seanticipa
*  Mantiene
relacion de
confianza
*  Monitoreo y
seguimiento

Hospital EI Buen Samaritano,
Utcubamba.
Técnica: Encuesta.

Instrumento: Cuestionario.
Procesamiento: Programa
estadistico SPSS version 25.0
Criterio ético y rigor cientifico:
Proteccibn de las personas,
beneficencia y no maleficencia,
justicia y consentimiento
informado.

47



Anexo 3.
Evidencias

Autorizacion para recoleccion de informacion.

“Afio de fo lucha contra fo corrupcion y ta impunidod™

[ 16 0Ci 200 J
- - ¢

RECEPCIOR i, iAfiA

=
_r:uos‘...4......«:m,__,_,__,mm{é’ o

SQLICITO A RIZACION A DE ENCUESTA

SENOR DIRECTOR DEL HOSPITAL EL BUEN SAMARITANG

LiLA ANABEL BUSTAMANTE HERRERA,
RBachiller en enfermeria, Identificada con DNI
N 45611113, comreo electronico: [all_taurel 2@
Hotmail .com. Tetéfono NY 838308053, con
domicitio en av. Chachapoyas N° 2233, de la
viudad de Bagua grande .ante Ud. con el
dabide respeto me présentc y expongo o
siguiente:

Ciue, teniendo necesidad de Implementar =l desarroilo de mi Proyeclo de Tesls, titulado:
"satisfrccidn del paciesie urerca de 1y culidad del cnidado enfermeso en ¢l servivio de
oiedicing del hospital el buen semaritene —urtcobsmba, 2018, solicita a Ud. Sefior
Director, la autorizacion para la aplicacion de una encuesta a los paclentes haspitairados
en el senvicio de madcing del Hospital El Buen Samaritano en el presente mes y
noviermbre del presente afio, con is finalidad de cumplic con esta fase del desarrolio de la

Invesligacidn anies referida

FOR LO EXPUESTO:
Ruego a usted hacer efestiva mi solicitud, por ser da |usticia.

Bagus Granda 168, 28 de agosio del 2019

o CC

égzaﬁz// ' o et

Bath: Lila Adabel Bustamants Tk
Herrera DR. EMILIANG VERA LARA

DM N® 45111135 ASESOR

Adi. Cusstionano.
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