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RESUMEN

Introduccién: Durante los Ultimos afios la calidad de atencién vy la satisfaccion del usuario han
adquirido gran importancia en los servicios de salud. Objetivo: Determinar la asociacion entre
la percepcion del cuidado humanizado y el nivel de satisfaccién en pacientes hospitalizados
de Medicina y Cirugia de un hospital peruano. Materiales y Métodos: Estudio observacional,
transversal y analitico, con una muestra no probabilistica de 112 pacientes hospitalizados en
el servicio de Medicina y Cirugia de un hospital de la Policia Nacional del Perd de Arequipa.
La variable independiente fue la percepcidn del cuidado humanizado medida con la Escala de
Percepcion de comportamientos de Cuidado humanizado de Enfermeria (PCHE) Clinicountry
3ra versién, la variable dependiente fue el nivel de satisfaccion medido con el instrumento
SERVQUAL. El andlisis estadistico se realizd usando chi cuadrado. Resultados: De 112 pacientes,
54,5% fueron varones y 41,1% tuvo entre 31 y 50 afios. El 65,2% percibié un alto cuidado
humanizado y el 67,9% se sinti¢ altamente satisfecho con el cuidado de enfermeria. Se hallé
asociacion entre el nivel de satisfacciéon y la percepcién de cuidado humanizado; asi como sus
dimensiones: cualidades del hacer de enfermeria en los pacientes, apertura a la comunicacion
de las enfermeras y disposicidn para la atencion en los pacientes (p<0,001, todas). Conclusién:
Se determind que existe asociacion significativa entre la percepcion del cuidado humanizado
y el nivel de satisfaccidén en pacientes del servicio de Medicina y Cirugia del Hospital Regional
PNP Julio Pinto Manrique.

Palabras clave: Atencion de Enfermeria, Proceso de enfermeria, Satisfaccion del paciente,
Humanizacion de la atencidn. (Fuente: DeCS BIREME).

ABSTRACT

Introduction: In recent years, the quality of care and user satisfaction have become very
important in health services. Objective: To determine the association between the perception
of humanized care and the level of satisfaction in hospitalized patients of Medicine and
Surgery of a Peruvian hospital. Methodology: Observational, cross-sectional and analytical
study, with a non-probabilistic sample of 112 patients hospitalized in the Medicine and
Surgery service of a hospital of the National Police of Peru in Arequipa. The independent
variable was the perception of humanized care measured with the Clinicountry 3rd version
Humanized Nursing Care Behavior Perception Scale (HNCB), the dependent variable was
the level of satisfaction measured with the SERVQUAL instrument. Statistical analysis was
performed using chi square. Results: Of 112 patients, 54.5% were male and 41.1% were
between 31 and 50 years old. 65.2% perceived high humanized care and 67.9% felt highly
satisfied with nursing care. An association was found between the level of satisfaction and
the perception of humanized care; as well as its dimensions: qualities of nursing in patients,
openness to communication of nurses and willingness to care for patients (p<0.001, all).
Conclusion: It was determined that there is a significant association between the perception
of humanized care and the level of satisfaction in patients of the Medicine and Surgery
service of the PNP Julio Pinto Manrique Regional Hospital.

Keywords: Nursing care, Nursing process, Perception, Patient satisfaction, Humanization of
Assistance. (MeSH)
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Percepcidn del cuidado humanizado y el nivel de satisfaccion en pacientes hospitalizados de

Medicina y Cirugia en un hospital peruano

INTRODUCCION

Durante los ultimos afios, la calidad de atencion que se
brinda al usuario ha adquirido una notable importancia
en las diferentes instituciones prestadoras de servicios de
salud. Por ende, estas instituciones han incluido modelos
de calidad y estrategias con el fin de competir y liderar en
este mundo globalizado. La constante mejoria y bldsqueda
de satisfaccion del usuario al recibir el servicio es una de las
preocupaciones prioritarias en las empresas e instituciones
de salud. Esto se traduce a un cuidado humanizado con el
fin de suplir plenamente las necesidades de los pacientes,
minimizando errores y buscando el perfeccionamiento de sus
procedimientos Y,

Para la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS), la calidad
constituye un alto nivel de excelencia profesional con uso
eficiente de los recursos, un minimo de riesgo y un alto
grado de satisfaccion para el usuario @. No obstante, uno
de los problemas que afronta toda institucion que presta
asistencia a la poblacion esta relacionado con la mejoria de
la calidad de sus servicios. Ante ello, la adecuada atencidn,
la accesibilidad y disponibilidad de los servicios conllevan a
evaluar la satisfaccion en los usuarios. Por lo tanto, el trabajo
del profesional de enfermeria es el indicador idéneo que las
instituciones de salud pueden encontrar, ya que enfermeria
esta 24 horas al cuidado del paciente y por ende es el canal de
comunicacién entre usuarios y equipo de salud .

No obstante, la atencién que brinda el personal de
enfermeria ha cambiado con los afios. Tal como lo indica
GarciaMetal., durante la etapa de la salud como lucha dela
enfermedad, la relacion enfermera-enfermo es interferida
por el avance de la tecnologia, ya que aparta al personal
de enfermeria del contacto fisico con el paciente (primera
etapa histérica), ademas del contacto a través del habla
(segunda etapa), causando un alejamiento del enfermo®.

Diversos estudios han encontrado que existe relacion entre
la percepcion del cuidado humanizado y la satisfaccion de
los pacientes®®. Nasheo, J. & Park J. determinaron que
las rondas de enfermeria intencionales fueron eficaces
para mejorar la percepcion de la calidad de la atencion
y la satisfacciéon de los pacientes con la atencién de
enfermerial”. Ventocilla, F. encontraron que la mayoria de
pacientes percibié como positiva la empatia en la relacion
enfermero-enfermo®. Por el contrario, Mejia D. & Rivera
O. hallaron que el 25% de los pacientes consideraron
aceptable su satisfacciéon del cuidado del enfermero, lo
que evidencia que la gran mayoria (75%) demanda que los
cuidados de enfermeria requieren ser mejorados ©. No
obstante, los estudios realizados en contextos bastante
particulares como podria ser el hospital de la policia son
auln escasos.
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Por lo tanto, el objetivo de este estudio fue evaluar la
asociacion entre la percepcion del cuidado humanizado
con el nivel de satisfaccion en pacientes hospitalizados
de Medicina y Cirugia del Hospital Regional de la Policia
Nacional del Perd Julio Pinto Manrique en el afio 2019.
De esta manera se plantea medir la humanizacion del
profesional de enfermeria para la toma de decisiones
oportunas que fortalezcan los servicios sanitarios policiales,
mejorando la calidad de atencion brindada.

MATERIALES Y METODOS

Diseiio y area de estudio

Estudio observacional, transversal y analitico, en un hospital
policial de Arequipa, una de las ciudades mas grandes del
Perd, ubicada a 2328 msnm.

Poblacién y muestra

La poblacién estuvo conformada por 160 pacientes
hospitalizados en los servicios de Medicina y Cirugia del
Hospital Regional PNP Julio Pinto Manrique, en el periodo
comprendido entre los meses de septiembre del 2018
y febrero del 2019. Se realizd un muestreo de tipo no
probabilistico censal. Se obtuvo una muestra de 112 pacientes
gue fueron los que cumplieron los criterios de seleccién. Se
incluyeron pacientes de ambos sexos, conscientes y mayores
de 18 afios que se encontraron hospitalizados en el servicio
de Medicina y pos operados hospitalizados en el servicio de
Cirugia del Hospital Regional PNP Julio Pinto Manrique, desde
la cuarta semana de enero del 2019.

Variables e instrumentos

La variable independiente fue la percepcion del cuidado
humanizado, definida como la percepcién de los pacientes
hospitalizados, sobre los cuidados que brinda el profesional
de enfermeria a través de tres indicadores: cualidades
del hacer de enfermeria, apertura a la comunicacién
enfermero-paciente y disposicion para la atencion.
Para medirla se empleé el instrumento de la Escala de
Percepciéon de comportamientos de Cuidado humanizado
de Enfermeria (PCHE) Clinicountry 3ra versién, con un Alfa
de Cronbach de 0,96. Las categorias finales para establecer
el nivel de cuidado humanizado fueron: alto, medio y bajo;
considerando como puntos de corte de 98 a 128, 62 a 91
y 32 a 61; respectivamente. Asimismo, se evaluaron las
dimensiones de esta variable, las cuales son percepcién
de las cualidades del hacer de enfermeria (clasificada en
siempre —27 a 28 puntos-, casi siempre =25 a 26 puntos-,
a veces-20 a 24 puntos- y nunca-7 a 19 puntos-), apertura
a la comunicacién enfermera-paciente (clasificada en
siempre —30 a 32 puntos-, casi siempre —27 a 29 puntos-, a
veces-21 a 26 puntos- y nunca-8 a 20 puntos-) y disposicién
para la atencion (clasificada en siempre —65 a 68 puntos-,
casi siempre =59 a 64 puntos-, a veces-50 a 58 puntos- y
nunca-17 a 49 puntos-)9.

Rev Peru Med Integrativa. 2022; 7(1):28-33

29



30

Percepcion del cuidado humanizado y el nivel de satisfaccion en pacientes hospitalizados de

Medicina y Cirugia en un hospital peruano

Velarde Del Rio PM

La variable dependiente fue el nivel de satisfaccion, definido
como el grado de cumplimiento de la enfermera, respecto a
las expectativas del usuario. Para medirla se utilizé la escala
SERVQUAL, mediante las categorias: altamente satisfecho,
medianamente satisfecho e insatisfecho; de acuerdo al
porcentaje de satisfaccion mayor a 75%, entre 47 y 74%
y menor del 47%, respectivamente™. El instrumento
a utilizar para medir el nivel de satisfaccion fue la escala
modelo SERVQUAL, validada segin RM 52-2011 del MINSA
y con un Alfa de Cronbach de 0,762,

Ademas, se midieron otras variables sociodemograficas como
sexo, edad, estado civil, grado de instruccién, ocupacion, tipo
de asegurado y grado policial del titular; mediante preguntas
de la encuesta.

Procedimientos

Se obtuvo la autorizacion de la ejecucion del proyecto a
la Escuela Profesional de Enfermeria de la Universidad
Alas Peruanas y al director del Hospital Regional PNP
Julio Pinto Manriquez. Posteriormente, para recolectar
los datos, la encuesta se inicié mediante la aplicacion del
consentimiento informado a los pacientes durante algun
dia de su estancia hospitalaria, siempre que cumplan los
criterios de seleccidn, posteriormente se aplicaron los
instrumentos validados en los pacientes del servicio de
Medicina y en los pacientes post operados del servicio de
Cirugia. Después de esto, los datos fueron digitados en una
base de datos para su posterior andlisis.

Anglisis estadistico

El procesamiento y la digitacion de datos se realizé en el
paquete estadistico SPSS 24. Las variables categdricas
se describieron mediante frecuencia y porcentajes y se
presentaron en tablas descriptivas y cuadros de doble
entrada. Para el analisis bivariado de la asociacion entre la
percepcion del cuidado humanizado vy la satisfaccién de los
pacientes hospitalizados de Medicina y Cirugia, se utilizd
el test estadistico Chi cuadrado. Se considerd un nivel de
confianza del 95% y un valor p<0,05 para considerarlo
como estadisticamente significativo.

Aspectos éticos

La presente investigacidn siguid las pautas del Cdédigo de
Etica del Colegio de Enfermeros del Perd. La recoleccidn
de la informacion fue autorizada por el director del
Hospital Regional PNP Julio Pinto Manrique y se utilizd
el consentimiento informado para la aprobacion de la
participacion voluntaria de los pacientes.

RESULTADOS

En la Tabla 1 se exponen las caracteristicas demograficas
de los pacientes. El 54,5% fueron varones y el 45,5% fueron
mujeres; el 41,1% con una edad entre 31y 50 afios; donde la
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Tabla 1. Distribucion de frecuencias sobre las caracteristicas sociodemo-
graficas en los pacientes del estudio.

Caracteristicas sociodemograficas

Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 61 54,5
Femenino 51 45,5

Edad
18-30 afios 16 14,3
31-50 afios 40 41,1
51-70 afios 36 31,1
71-90 afios 14 12,5

Estado civil
Casado 76 67,9
Soltero 29 25,9
Divorciado 4 3,6
Conviviente 3 2,7

Grado de instruccion
Primaria 11 9,8
Secundaria 21 18,8
Superior técnico 61 54,5
Superior universitaria 19 17,0

Ocupacién
Policia en actividad 56 50,0
Ama de casa 35 31,2
Policia en retiro 11 9,9
Trabajador independiente 6 5,4
Profesional independiente 3 2,7
Estudiante 1 0,9

Tipo de asegurado
Titular 72 64,3
Cényugue 26 23,2
Padre/Madre 14 12,5

Grado policial del titular
Suboficial técnico 39 34,8
Suboficial 28 25,0
Superior 14 12,5
Brigadier 13 11,6
GC en retiro 13 11,6
Mayor 3 2,7
Comandante 1 0,9
Coronel 1 0,9
Total 112 100,0

ocupacion de la mitad de la muestra fue policia en actividad
En la Tabla 2 se expone los resultados relacionados con
la percepcion del cuidado humanizado de enfermeria por
parte de los pacientes. En la Tabla 3 se expone los resultados
de la satisfaccién del cuidado de enfermeria.
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Tabla 2. Distribucion de frecuencias segun la percepcion del cuidado hu-
manizado de enfermeria en los pacientes del estudio.

Percepcion del cuidado humanizado Frecuencia Porcentaje
Nivel del Cuidado humanizado alto 73 65,2
Nivel del Cuidado humanizado medio. 28 25,0
Nivel del Cuidado humanizado bajo. 11 9,8
Total 112 100,0

Tabla 3. Distribucion de frecuencias segun el nivel de satisfaccién del
cuidado de enfermeria en los pacientes del estudio.

Satisfaccion del cuidado de enfermeria  Frecuencia Porcentaje
Altamente satisfecho 76 67,9
Medianamente satisfecho 31 27,7
Insatisfecho 5 4,5
Total 112 100,0

Asimismo, se halld una relacion significativa (p=0,001)
entre el nivel de satisfaccidn y las cualidades del hacer de
enfermeria en los pacientes, la apertura a la comunicacion
de las enfermeras y la disposicion para la atenciéon en los
pacientes. El 35,7% de los pacientes que siempre han
percibido cualidades en el quehacer de enfermeria se
encontraron altamente satisfechos. Del mismo modo, el
25,0% de los pacientes que a veces han percibido apertura
a la comunicacion se encontraron altamente satisfechos
con el cuidado de enfermeria recibido. Por Ultimo, el 31,3%
de los pacientes que siempre han percibido disposicion

Tabla 4. Asociacidn entre nivel de satisfaccidn, las cualidades del hacer de enfermeria, la apertura a la comunicacion y la disposicion para la atencion

en los pacientes del estudio.
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para la atencién se encontraron altamente satisfechos con
el cuidado de enfermeria recibido (Tabla 4).

La Tabla 5 nos muestra la asociacion entre percepcion del
cuidado humanizado y el nivel de satisfaccion de los pacientes.
El 61,6% de los pacientes que siempre han percibido un alto
nivel de cuidado humanizado se encuentran altamente
satisfechos. Por lo tanto, existe relacion significativa (p<0,001)
entre la percepcion del cuidado humanizado y el nivel de
satisfaccion en pacientes del servicio de Medicina y Cirugia en
el Hospital Regional PNP Julio Pinto Manrique.

DISCUSION

En el presente estudio se encontrd relacion entre las variables
percepcion del cuidado humanizado y el nivel de satisfaccion
del paciente, similar a los resultados de la investigacion de
Fernandez M. quien concluyd que la percepcién del cuidado
humanizado se relaciona directamente con la satisfaccién
que presentan las personas que padecen enfermedades®.
De igual manera, Aragén A. en un estudio en Juliaca,
encontrd correlacion positiva entre la calidad del cuidado
del personal de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes
del drea de medicina del Hospital Carlos Monge Medrano,
pues conforme se incrementaba la calidad del cuidado, lo
hacia también la satisfaccion del paciente™. Esto se deberia
a la alta demanda de pacientes que en muchas ocasiones
conlleva a la mecanizacién del personal de salud, dejando de
ladola calidad de atenciény observando a los pacientes como
un grupo de caracteristicas patoldgicas; esto podria provocar
gue la persona no se sienta satisfecha con la atencion. Por

Nivel de satisfaccion del cuidado de enfermeria

Mediana-mente

Insatisfecho . Altamente satisfecho
satisfecho

Nunca 5 (16,1%) 23 (74,1%) 3(9,8%) 31(27,7%)
Cualidades del hacer de A veces 0(0,0%) 7(22,5%) 24(77,4%) 31(27,7%)
enfermerfa en los pacientes  casj siempre 0(0,0%) 1 (10%) 9 (90%) 10(0,9%)

Siempre 0 (0,0%) 0 (0,0%) 40 (100%) 40 (45,7%)

Nunca 5 (13,5%) 26 (70,3%) 6 (16,2%) 37 (33,0%)
Apertura a la comunicacién A veces 0(0,0%) 5 (15,2%) 28 (84,8%) 33(29,5%)
de las enfermeras Casi siempre 0 (0,0%) 0(0,0%) 21 (100%) 21 (18,8%)

Siempre 0(0,0%) 0 (0,0%) 21 (100%) 21 (18,8%)

Nunca 5(11,9%) 28 (66,6%) 9 (21.4%) 42 (37,5%)
Disposicién para la atencion A veces 0 (0,0%) 3 (15%) 17 (85%) 20 (17,9%)
en los pacientes Casi siempre 0(0,0%) 0(0,0%) 15 (100%) 15 (13,4%)

Siempre 0(0,0%) 0(0,0%) 35 (100%) 35 (31,3%)
Total 5(4,5%) 31(27,7%) 76 (67,9%) 112 (100,0%)

*Los porcentajes se muestran en relacién al total de la muestra.
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Tabla 5. Asociacion entre percepcion del cuidado humanizado y el nivel de satisfaccién en los pacientes del estudio.

Insatisfecho

Nivel de satisfaccion del cuidado de enfermeria

Medianamente

. Altamente satisfecho
satisfecho

Percepcién del cuidado humanizado  Bajo 5 (45,4%) 6 (54,5%) 0(0,0%) 11 (9,8%)
Medio 0(0,0%) 21 (75%) 7 (25%) 28 (25,5%)
Alto 0 (0,0%) 4 (5.5%) 69 (94.5%) 73 (65,2%)
Total 5(4,5%) 31(27,7%) 76 (67,9%) 112 (100,0%)
p<0,001

*Los porcentajes se muestran en relacién al total de la muestra.

otro lado, si el paciente percibe un cuidado humanizado,
con empatia hacia su estado general se traduciria con una
mayor satisfaccién por el servicio brindado en su centro
hospitalario, como se observa en la presente investigacion.®¥

En el presente estudio los pacientes hospitalizados en los
servicios de Medicina y Cirugia del Hospital Regional PNP Julio
Pinto Manrique fueron varones entre los 31 y 50 afios, similar
a los resultados de Sudrez M. & Huahuasoncco G. Los autores
identificaron un 60,5% del sexo masculino, siendo este
predominante en el servicio de Cirugia. Respecto a la edad,
no se guarda relacion debido a que la edad predominante en
su investigacion esta comprendida entre los 51 afios a mas'®.

Respecto a la percepcidn del cuidado humanizado se halld
que el 65,2% percibié un nivel del cuidado humanizado
alto; mientras que el 25,0% percibid un nivel medio. Estos
resultados guardan relacion con la investigacién de Joven Z.
quien realizd un estudio en una institucion de tercer nivel
en Bogotd, donde se analizé la calidad de atencion del
personal de enfermeria en la unidad de cuidados intensivos,
los pacientes quienes se encontraban en un rango de edad
de 17 a 80 afios, refirieron una buena percepcion del
cuidado humanizado destacando el valor que le otorgaron
al paciente como ser pluridimensional 9.

En relacion a la satisfaccidn, la presente investigacion
determinéqueel67,9%refiere sentirse altamente satisfecho
del cuidado de enfermeria recibido; el 27,7% refiere
sentirse medianamente satisfecho por el cuidado. Esto es
similar a los presentado en el estudio de Campos L. & Huari
C., porque el 82,0% presentaron un nivel de satisfaccion
O6ptima y el 18,0% un nivel de satisfaccion aceptable. Por
ende, ellos encontraron una relacion significativa el nivel
de satisfaccion optima y la calidad de atenciéon buena®.
Estos resultados difieren a lo encontrado en la investigacion
de Mejia Acufia DDS & Rivera Sefura OS, que obtuvo
un porcentaje de 75% de pacientes insatisfechos que
demandan mejoria en los cuidados de enfermeria®. Esto
podria explicarse por ciertas debilidades que presentaria el
personal de enfermeria al nivel interpersonal y empatico, la
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saturacion del sistema que existen en algunos hospitales del
Peru podria influir en que no se perciba una buena calidad
de atencion por intentar cubrir la demanda que en muchas
ocasiones sobrepasa al personal sanitario, siendo esta una
debilidad que deberia ser mejorada al nivel institucional.

Por otro lado, se expone que el 35,7% de los pacientes
gue siempre han percibido cualidades en el quehacer
de enfermeria se encontraron altamente satisfechos con
el cuidado de enfermeria recibido, el 25,0% que a veces
han percibido apertura a la comunicacién se encontraron
altamente satisfechos con el cuidado de enfermeria. Por
ultimo, el 31,3% que siempre han percibido disposicion para
la atencién se encontraron altamente satisfechos. Estos
hallazgos, tienen concordancia con los de Ventocilla F. quién,
en su estudio realizado en el Hospital de Emergencia Casimiro
Ulloa donde participaron 24 pacientes del area de observacion,
concluyé que el 66% de los pacientes percibié como positiva la
empatia que existio con el profesional de enfermeria, asi como
la comunicacién, compresion y buena relacion brindada en su
estadia hospitalaria®. Algunas variaciones en estos resultados
podrian explicarse por el hecho de que algunos pacientes
tienen patologias complejas o demandantes emocional y
social; a raiz de ello podrian estar mayormente estresados y
afrontando una nueva experiencia.

Entre las limitaciones del estudio se encuentran los sesgos
de seleccién de la muestra, ya que se obtuvo con un
muestreo no probabilistico censal; sin embargo, se trata de
una muestra amplia que refleja la realidad de una de las
ciudades mas importantes del Peru.

CONCLUSION

En conclusion, existe asociacién significativa entre
la percepcion del cuidado humanizado y el nivel de
satisfaccion en pacientes del servicio de Medicina vy
Cirugia. Se sugiere realizar capacitaciones sobre la
importancia del cuidado humanizado en enfermeria, para
gue mejore la atencion brindada y potencialmente la
satisfaccion de los pacientes.
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