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RESUMEN

El estudio se realiz6 con el objetivo de determinar la satisfaccion segin factores
de cuidado del paciente hospitalizado en el servicio de cirugia del Hospital Carlos Monge
Medrano Juliaca, 2022. La investigacion fue de tipo descriptivo, transversal, disefio no
experimental; la poblacion estuvo conformada por 479 pacientes y la muestra por 114.
Para la obtencién de datos se aplicd la técnica de encuesta y el instrumento fue el
cuestionario “Cuidado de la salud durante la hospitalizacion (CSH) para la satisfaccion”,
validado por juicio de expertos con Aiken (0,96) y su fiabilidad con Alfa Cronbach
(0,941). EI anélisis de datos se realizd con la estadistica descriptiva porcentual. Los
resultados evidencian que, 47,4% de pacientes manifestaron estar satisfechos con la
atencion que reciben, 43,8% indiferentes y 7,0% insatisfechos. Respecto a los factores,
59,6% manifestaron satisfaccion con la amabilidad y disposicion del personal, 54,4% con
la disposicion de respuestas, 59,6% con el aseo de la habitacion, 64,9%, con atencion de
enfermeria y condiciones de descanso, 66,7% con la comunicacion, 64,0% con el trato,
68,4% con el manejo del dolor, 64,0% con procedimientos aplicados y 59,6% con la
respuesta al llamado. Asi mismo, 50,9% con la variedad de alimentos, 50,0% con la
presentacion; mientras, 34,2% son indiferentes con el servicio religioso y 31,6% con
atencion del sacerdote. En conclusion, la atencién de enfermeria, condiciones de
descanso, comunicacion, trato, manejo del dolor, procedimientos aplicados y respuesta al
Ilamado, fueron factores que mas explican la satisfaccion del paciente.

Palabras clave: Factores, hospitalizacion, paciente, satisfaccion, servicio de

cirugia.
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ABSTRACT

The study was carried out with the objective of determining the satisfaction
according to care factors of the hospitalized patient in the surgery service of the Hospital
Carlos Monge Medrano Juliaca 2022. The research was descriptive, cross-sectional, non-
experimental design; the population consisted of 479 patients and the sample by 114. To
obtain data, the survey technique was applied and the instrument was the Questionnaire
"Health care during hospitalization (CSH) for satisfaction”, validated by trial of experts
with Aiken (0.96) and its reliability with Alfa Cronbach (0.941). Data analysis was
performed with percentage descriptive statistics. The results show that 47.4% of patients
stated that they were satisfied with the care they receive, 43.8% are indifferent and 7.0%
are dissatisfied. Regarding the factors, 59.6% expressed satisfaction with the friendliness
and willingness of the staff, 54.4% with the willingness to respond. 59.6% with the
cleaning of the room. 64.9%, with nursing care and rest conditions, 66.7% with
communication, 64.0% with treatment, 68.4% with pain management, 64.0% with
applied procedures and 59, 6% with the response to the call. Likewise, 50.9% with the
variety of foods, 50.0% with the presentation; meanwhile, 34.2% are indifferent to the
religious service and 31.6% to the attention of the priest. In conclusion, nursing care, rest
conditions, communication, treatment, pain management, applied procedures and
response to the call, were factors that most explain patient satisfaction.

Keywords: Factors, hospitalization, patient, satisfaction, surgery service.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La satisfaccion del paciente en los servicios de hospitalizacion es un determinante
de los cuidados enfermeros, frente a esta situacion los establecimientos de salud orientan

sus servicios para lograr la satisfaccion del paciente durante la estadia hospitalaria (1).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), menciona que es necesario realizar
encuestas sobre la satisfaccion del paciente en las organizaciones de salud para valorar
las declaraciones de los pacientes y que estos constituyen elementos basicos para mejorar

la calidad de los servicios que brinda el personal de salud (2).

De esta situacion se ha generado en los establecimientos de salud, la necesidad de
evaluar este fendmeno y en funcién a los resultados mejorar la calidad del servicio debido
a que los cuidados que brinda la enfermera son los principales determinantes de la
satisfaccion de los pacientes hospitalizados y de la influencia de factores para definir sus
niveles (1). Ademas, la satisfaccion de los pacientes es un indicador de calidad y bienestar
que, a la vez facilita, promueve y garantiza altos niveles de atencién en salud, brindados

por el personal de enfermeria (3).

En el Perd, un estudio realizado sobre la satisfaccion de los pacientes atendidos
en la provincia de Chincha, muestra diferencias importantes y especialmente en la
satisfaccion del paciente con la atencidn que se brinda en hospitales del MINSA, EsSalud
y clinicas privadas. Este estudio encontro que, en los hospitales del MINSA la satisfaccion
global se presenta solo en un 16,7%, comprobando que el 83,3% se encuentra insatisfecho

con la atencion gue se brinda, pero, evaluando las dimensiones encontraron que solo el

13
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43,3% estan satisfechos con la respuesta que brinda el personal para atenderlos, este
estudio demostrd también que la satisfaccion fue de nivel bajo (81,7%) en la comprension

de los sentimientos y emociones que presentan los pacientes (4).

Otro estudio, en las dimensiones que considera el presente estudio, demostré que
un 21,6% esta insatisfecho con la amabilidad y disposicién del personal de admision,
15,2% con el aseo de la habitacion, un 13,7% con el aseo del bafio, el 30 % con la
comodidad de la cama, el 14,7% con la claridad de la informacion médica, un 16,4% y
7,8% insatisfecho y muy insatisfecho respectivamente con la identificacion del personal
de enfermeria, el 16,4% y 7,8% con el trato del personal de enfermeria, 16,4% con el
nivel de ruidos que se ocasionan cuando se realiza actividades asistenciales, 17,2% vy
7,8% con la respuesta al llamado de enfermeria y el 13,4% muy insatisfecho con el
manejo del dolor por parte de enfermeria, y 11,6% insatisfecho con la informacion de

procedimientos de enfermeria y con la atencion del sacerdote insatisfecho el 35,3% (5).

En Chiclayo también se demostrd que el 75,8% de los pacientes hospitalizados
presentaban satisfaccion media y un 24,2% satisfaccion baja (6), en cambio el estudio
realizado en Lambayeque en pacientes hospitalizados en el servicio de cirugia,
encontraron que el 76.61% mostraron un nivel alto de satisfaccion con la atencion
recibida y mas con los aspectos tangibles que ofrece este establecimiento de salud (7). En
nuestro medio local en los servicios de cirugia del Hospital Regional Manuel NuUfiez
Butrdén uno de los ultimos estudios solo encontré al 38.2% de satisfaccion con la atencion

recibida, lo que nos indica que el 52,5% de los pacientes estan insatisfechos (8).

Estos antecedentes demuestran que ain se mantienen los problemas para lograr
adecuada satisfaccion del paciente hospitalizado con el servicio que recibe. Durante las

practicas pre-profesionales, se observé que los pacientes a diario manifiestan quejas

14
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como: “nadie me escucha”, “no vienen a atenderme”, “no puedo dormir”, “nadie me
aclara qué es lo que tengo”, “hace mucho frio”, “estuve con mucho dolor”; ademas,
refieren incomodidad, no consumen los alimentos que se les brinda, refieren que no son
de su agrado, dando a comprender que algunos pacientes no son atendidos en todas sus
necesidades. Por otra parte, en los servicios de cirugia el profesional de enfermeria
desarrolla maltiples actividades para lograr en el paciente un alto nivel de satisfaccion; al
parecer esta atencidn no es brindada de forma completa y todos los pacientes, o que otros
servicios que también cuidan del paciente, asi como el de nutricién y la asistencia
espiritual, no estarian brindando la debida atencidn segun las necesidades que demanda

el paciente; por lo tanto, se ha visto importante conocer qué factores estarian relacionados

a la satisfaccién del paciente, para lo cual se plante6 la siguiente interrogante:

¢Cual es la satisfaccion segun factores de cuidado del paciente hospitalizado en el

servicio de cirugia del Hospital Carlos Monge Medrano Juliaca, 2022?

1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1. Objetivo general

Determinar la satisfaccion segun factores de cuidado, del paciente hospitalizado

en el servicio de cirugia del Hospital Carlos Monge Medrano Juliaca, 2022.

1.2.2. Objetivos y especificos

- ldentificar la satisfaccion segun el factor orientacion del personal de admision,
del paciente hospitalizado en el servicio de cirugia del hospital Carlos Monge

Medrano Juliaca.

15
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- Identificar la satisfaccion segun el factor condiciones de limpieza y la
comodidad de la habitacién, del paciente hospitalizado en el servicio de
cirugia del hospital Carlos Monge Medrano Juliaca.

- Identificar la satisfaccion segun el factor orientacion a la necesidad de la
informacidn y atencion recibida por el médico, del paciente hospitalizado en
el servicio de cirugia del hospital Carlos Monge Medrano Juliaca.

- Identificar la satisfaccion segun el factor atencion del personal de enfermeria
y las condiciones de descanso, del paciente hospitalizado en el servicio de
cirugia del hospital Carlos Monge Medrano Juliaca.

- Identificar la satisfaccion segun el factor requerimientos de enfermeria, del
paciente hospitalizado en el servicio de cirugia del hospital Carlos Monge
Medrano Juliaca.

- Verificar la satisfaccion segun el factor alimentacion durante la
hospitalizacion, del paciente hospitalizado en el servicio de cirugia del
hospital Carlos Monge Medrano Juliaca.

- Identificar la satisfaccion segun el factor asistencia espiritual, del paciente
hospitalizado en el servicio de cirugia del hospital Carlos Monge Medrano

Juliaca.

16
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CAPITULO II
REVISION DE LITERATURA

2.1. MARCO TEORICO
2.1.1. Factores de cuidado del paciente

Los factores son situaciones o elementos que generan impacto positivo o negativo
en la satisfaccién en el paciente de forma recurrente, con capacidad de sincronizar

resultados relacionados con la satisfaccion (9).
2.1.1.1. Factor 1: Orientacidn del personal de admision

La orientacion es la forma de comunicacion con los pacientes con la finalidad de
brindar informacion como de salud como proveedores de la atencion de salud, al paciente

que hace uso de los servicios hospitalarios (10).

La admision del paciente en un servicio hospitalario comprende la orientacidn que
se brinda cuando el paciente ingresa al servicio, el que fue enviado del servicio de
emergencia, consulta externa o que fue enviado de otra institucion de salud. Un servicio
hospitalario constituye un area muy importante, porque el paciente ingresa, asi como
egresa, Yy el personal encargado de recibir o despedir al paciente debe mostrar amabilidad
para orientar sobre el servicio o dar respuestas a las interrogantes del paciente respecto a
la orientacion, debido a que todo paciente que ingresa viene sin informacion bésica
respecto a su estadia y desconoce el periodo que estara hospitalizado el mismo que es

desconocido para el paciente (11).
2.1.1.2. Factor 2: Condiciones de limpieza y comodidad de la habitacion

En los ambientes hospitalarios la comodidad de los pacientes es fundamental para

17
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promover la méas efectiva recuperacion. Innumerables estudios han reportado que la
comodidad del paciente, porque eleva el nivel de satisfaccidn con los servicios que recibe
durante su estadia, razon por ello la institucion de salud deberia mantener en constante

mantenimiento y debe ser una prioridad para mejorarla (5).

Brindar una atencion a un paciente en ambientes incomodos, resulta sumamente
dificil aplicar los procedimientos en forma adecuada, porque pueden alterar la interaccion
entre el profesional de salud y el paciente, ademas, se puede alterar el estado emocional
y confianza del paciente. “Por ese motivo, trabajar por ofrecer instalaciones y procesos
que aumenten el nivel de comodidad de los pacientes no solo es una forma de mejorar la
experiencia del paciente y usuario, sino que es clave para favorecer el proceso de

recuperacion, aumentar la lealtad y mejorar las referencias de la institucion”(12) .

En los hospitales los servicios higiénicos cuando no estan higienizados
constituyen una fuente potencial de infeccién, porque los agentes que causan la infeccion
se encuentran en la superficie de los servicios higiénicos. Siendo por ello importante
mantener el bafio debidamente aseado brindar seguridad y méaxima eficiencia al paciente

(13).

Un estudio ha concluido que los pacientes con un alto grado de satisfaccion son
aquellos que recibieron un confort relacionado con su salud ya que se ha atendido a todas
su necesidades tanto fisicas y emocionales, lo cual genera en el paciente bienestar y/o

comodidad (14).

2.1.1.3. Factor 3: Orientacion a la necesidad de informacidn y atencién recibida por

el médico

En los hospitales la satisfaccion del usuario es un indicador que refleja la

expectativa y la percepcion sobre los servicios hospitalarios, ademas es considerado como

18

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

una medida de control del funcionamiento del sistema sanitario (15).

Cuando el paciente ingresa a una institucion de salud por primera vez, el personal
de atencion médica como el médico y enfermera, y otros profesionales que trabajan en la
administracion de salud, estan en la obligacion de brindar orientacion. Esta orientacion
es una necesidad que debe ser satisfecha al paciente, por lo que es necesario brindar la
orientacion pertinente al paciente hospitalizado, tomando en cuenta sus derechos que
tiene a solicitar y recibir atencion médica o no estar de acuerdo con la atencion y el
tratamiento que se prescribe, debido a algunos son limitados de acuerdo a las normas de

seguridad medica (5).

Es importante proveer informacion personal de la “atencion médica sobre su
diagnostico, tratamiento y prondstico (si se conoce)”, asi como de las opciones del
tratamiento y de los procedimientos médicos propuestos, las situaciones problematicas
que pudieran presentase durante su recuperacion, o el riesgo que tiene sobre la
incapacidad, los que deben ser dados en forma clara y concisa, para que el paciente de su

consentimiento o rechace al tratamiento propuesto (16).

2.1.1.4. Factor 4: Relacion del personal de enfermeria y las condiciones para el

descanso

La relacion entre la enfermeray el paciente esta representada por la comunicacién
como un mecanismo esencial durante la atencion de enfermeria, este profesional al
permanecer las 24 horas dando los cuidados en las esferas bioldgica, psiquica, social y
espiritual se mantiene en constante relacion; mediante la comunicacion ya sea verbal o

no verbal (17)

Desde la perspectiva de Watson, la relacion interpersonal que mantiene la

enfermera con el paciente es catalogada como una relacion humana, donde cada uno se
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debe respeto, comprension mutua y concordancia, elementos esenciales para la
sobrevivencia; esto implica que “El profesional de Enfermeria desde sus inicios ha puesto
en préactica el cuidado humanizado, manteniendo un claro deseo de satisfacer las
necesidades de cuidado de la persona” (18). Un estudio realizado sobre la relacion
interpersonal fijado en este modelo sefiala “que el cuidado humanizado es dado en forma

regular por la enfermera desde un abordaje basado en valores humanos” (19).

La identificacion del personal, es una fase de urgencia cuando ingresa un nuevo
paciente al servicio, porque a través de ella se da inicio a la relacion humana, donde la
enfermera conoce las necesidades del paciente y el paciente expresa sus necesidades y

problemas; de tal modo se convierten en seres humanos unicos (17).

Dentro de este proceso de relacion, el trato que brinda la enfermera forma parte
de la buena relacion interpersonal. Todo paciente debe recibir un trato digno; la misma
que se refiere al trato que le brinda la enfermera durante la atencion. Los malos tratos al

paciente son uno de los determinantes de la insatisfaccion (20).

El nivel de ruido elevado que ocasiona la enfermera u otro profesional de la salud
durante las actividades asistenciales, puede interferir en el descanso y suefio del paciente
hospitalizado, tanto de dia y de noche, debido a que los pacientes que padecen de una
enfermedad tienen una mayor necesidad de descansar y dormir, al que se suman las
preocupaciones o situaciones adversas de la enfermedad repercuten negativamente en el
patrén de suefio; de ahi que en el ambiente del paciente no debe no debe existir ruidos
elevados, debe mantenerse una buena iluminacion, y que los procedimientos terapéuticos

deben ser realizados sin provocar ruidos exagerados (21).

2.1.1.5. Factor 5: Condiciones de requerimientos de enfermeria

Los pacientes hospitalizados respecto al cuidado que recibe permiten verificar la
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calidad de cuidado de enfermeria, ademas, se puede identificar a través de la satisfaccién
del paciente, los aspectos que deben mejorarse. Los pacientes que manifiestan mayor
satisfaccion son aquellos que recibieron su tratamiento en forma oportuna, informacion
claray precisa, y que durante los procedimientos y que siempre fueron escuchados en sus
necesidades y problemas. Cuando los pacientes manifiestan insatisfaccion con la atencion
de enfermeria, se debe a la poca atencion y tiempo que dispone la enfermera para

atenderlos y disipar sus dudas o atender sus necesidades como el dolor (22).

La respuesta de la enfermera al llamado del paciente es importante y Gtil, porque
la opinion de los usuarios es un indicador importante de la calidad de la atencion en salud,
porque se identifica las necesidades individuales y sus expectativas. Sin embargo, no
atender las necesidades del paciente, aumenta la tasa de eventos adversos atribuidos a la

enfermera, como la desatencion a los Ilamados (23).

Manejo del dolor por la enfermera

Se define “como una experiencia sensorial y emocional desagradable asociada a

un dafio tisular real o potencial o descrito en términos de dicho dafio” (24).

Las enfermeras tienen un papel importante en la deteccion del dolor. El nivel de
dolor y la intensidad del dolor experimentado por una persona puede fluctuar con el
tiempo como ocurre con el estado de salud y con los problemas médicos. EI dolor es un
fendmeno multidimensional, subjetivo, y expresarlo es la manera mas valida para valorar
el dolor si la persona es capaz de comunicarse. La gestion eficaz del dolor es un derecho
de la personay la valoracidn, la intervencion, el seguimiento, la prevencién y la reduccién
del dolor debe ser una de las principales prioridades en los cuidados de una persona,

independientemente de su diagndstico o el tipo de dolor (25).

Dentro de los cuidados que brinda la enfermera al paciente hospitalizado el

21

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

manejo del dolor es el principal indicador de cuidado de calidad, en especial en el
posoperatorio, es valorado mediante la comunicacidn que estable la enfermera-paciente.
Esta valoracion permite realizar el adecuado analisis y la toma de decisiones para cuidar

la salud del paciente (26).

2.1.1.6. Factor 6: Alimentacion durante la hospitalizacion

En los servicios hospitalarios la alimentacion que recibe un paciente se constituye
en un pilar esencial para mantener el nivel nutricional, necesarios para un paciente
hospitalizados. Una alimentacion variada que se encuentra al agrado del paciente sera
ingerida en su totalidad, pero muchas veces el paciente no comprende la dieta que se
prescribe como parte de la terapéutica y este alimento no es aceptable, creando cierto
rechazo que consecuentemente en el periodo que estéa hospitalizado genera insatisfaccion
(27). Sin embargo, algunos pacientes con la dieta del hospital estan conformes, esto se ve
reflejado en el estudio que realizo el autor, donde sefiald la siguiente afirmacion: “aunque
el grado de satisfaccion de la dieta en un hospital de tercer nivel es aceptable, se indicé
gue es preciso mejorar algunos aspectos para asi lograr la mayor satisfaccion con los
alimentos que recibe durante la hospitalizaciéon; Con la “valoracion global de la
alimentacion en una escala de 1 a 10 se encontrd un valor de 6,8 +2,3”, la misma que fue
significativa (p < 0,01). Tomando en cuenta los resultados consideran que es importante
continuar con la mejora, porgue adn existen algunos aspectos que requieren ser mejoradas

(27).

2.1.1.7. Factor 7: Asistencia espiritual

La asistencia de enfermeria en la dimension espiritual tiene sentido y propdsito
para ofrecer al paciente experiencia y disfrute con su creencia religiosa. Las actividades
desarrolladas en favor a la ayuda espiritual deben estar dirigidas a las orientaciones y
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convicciones de pertenencia religiosa de los pacientes; esto supone “contar con un sistema

de pensamiento que permita comprender la vida, su direccion y su expresion” (28).

Desde que la persona es un ser espiritual, los profesionales de enfermeria enfocan
el cuidado en esta dimension y “segin su desempefio es responsable de la espiritualidad
como esencia del cuidado de todo ser humano; con el fin de buscar el equilibrio dinamico
de la vida humana y la interaccion con el entorno y los constantes cambios que como
personas enfrentamos, origina la necesidad de tener mayor claridad en los aspectos

practicos para el cuidado de la dimension espiritual” (29).

Dar asistencia en esta dimension constituye un encuentro respetuoso, responsable,
amable, amoroso entre el paciente y el profesional de enfermeria, tomando en cuenta la
vulnerabilidad del ser humano en momentos de crisis, donde la persona solo busca
encontrar su esencia, su SER a través de diferentes visiones o la religién que procesa, por

el que importante permitir o solicitar la visita del lider religioso (29).

2.1.2. Satisfaccion del paciente

Dentro de las multiples funciones que desarrolla la enfermera tiene la firme
conviccion de brindar un servicio de calidad bajo las normas de su profesion y con ello
lograr la satisfaccion del paciente. El resultado sin duda constituye un indicador de mejora

para la institucion respecto a la calidad prestada en los servicios hospitalarios (30).

Se sefiala también que la atencion con calidad que brinda el profesional de
enfermeria es la base para lograr la satisfaccion del paciente debido a que en su actuar
realiza cuidados en las cuatro esferas de la vida como: “fisicos, psicoldgicos, sociales y

espirituales” (31).

Un estudio ha concluido que la satisfaccion de un paciente hospitalizado con los
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cuidados recibidos, no es igual en todos los pacientes, es asi que los que tienen baja
educacion presentan por lo general baja satisfaccion (32). En otra investigacion se
menciona que los pacientes hospitalizados en el servicio de cirugia muestran elevada
satisfaccion, especialmente cuando se trata de los ambientes que ofrece la institucion y es

menor la satisfaccion respeto a la capacidad de respuesta que da el personal de enfermeria

(7).
2.1.2.1. Importancia de la satisfaccion

La importancia radica en que “La satisfaccion del usuario constituye una de las
variables mas importantes al proporcionar informacion valida para optimizar los recursos
sanitarios” (33); por ello, conocer la satisfaccion del usuario en una institucion de salud
es trascendental, porque permite percibir la calidad de atencidn que se presta al usuario,
por ello es considerado como un indicador de la calidad de atencion; ademas permite
conocer las falencias y reafirmar fortalezas para asi brindar una atencién segun las

demandas del usuario (34).

La satisfaccion del usuario o paciente es una medida dentro del marco de la calidad
de atencion, cuando se quiere ofrecer los mejores servicios de calidad y es tarea

permanente y dindmica que toda institucion de salud debe practicarla (35).

A través de la evaluacion de la satisfaccion se conoce los logros conseguidos con
la atencion que se brinda, implica evaluacion permanente mediante encuestas de
satisfaccion y teniendo en cuenta la opinion del paciente implementar la mejora continua

para brindar una atencion de calidad (36).
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2.1.2.2. Niveles de satisfaccién

Muy satisfecho:

Cuando el paciente verifica que la atencion que recibe en el servicio exceden sus
expectativas, lo que da lugar a estar muy satisfecho o conforme con la atencion recibida

(37).

Satisfecho:

El concepto de satisfaccion del usuario tiene como base la diferencia que existe
entre las expectativas y las percepciones del servicio recibido durante la atencién, aunque

algunas veces van acompanadas de experiencias previas tanto positivas y negativas (38).

Los usuarios se sienten satisfechos cuando las expectativas del usuario fueron
atendidas es decir cuando el desemperfio percibido del producto es coincidente con sus
demandas (5). Se dice también, que la satisfaccion del usuario es el resultado de los
servicios brindados y que estos produzcan en los usuarios sensaciones placenteras y a la

vez relacionada con los objetivos previstos sobre la atencidn del usuario (39).

Debe brindar en su esencia un cumplimiento con los objetivos designados v,
ademas, consigo la presencia de sensaciones placenteras; por lo que estaria relacionada

directamente con la Satisfaccién del usuario.

Satisfaccion media:

Cuando la evaluacion del usuario sobre los servicios de salud se encuentra dentro
de la indiferencia, nos indica que los usuarios no estan experimentando fuerte emocion,
entonces la atencion que recibe le es indiferente (40). Otra definicion sefiala que la

indiferencia sobre la atencion que recibe usuario, se debe a que no se ha cubierto su

25

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

necesidad y no se ha logrado traspasar la barrera de la emocion y no se ha despertado en

el usuario nada cercano a la satisfaccion (41).

Insatisfecho:

Cuando las expectativas del usuario no han sido alcanzadas es decir que la
atencion que recibe es percibida como insuficiente (5). En los sistemas de salud existe
una creciente insatisfaccion de los usuarios del sistema de salud de alli la necesidad de

explorar mediante el nivel de insatisfaccion de los usuarios (42).

Muy insatisfecho:

Cuando el paciente verifica que la atencion que recibe en el servicio no cumple
con sus expectativas, lo que da lugar a que el paciente exprese estar muy insatisfecho con

la atencion recibida (37).

2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. Factor

Es el elemento o situacion que puede cambiar los resultados de interés, también
tienen la propiedad de contribuir en la obtencion de resultados o cambios que se producen

(43).

2.2.2. Orientacion

Es una actividad organizada que favorece el desarrollo humano y logro de

objetivos que se plantea sobre un tema o condicion (44).
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2.2.3. Comunicacién en salud

Es el arte y las técnicas que se utilizan para informar, influir y motivar a la
poblacion sobre temas de salud con fines de prevenir enfermedades, mejorar la calidad

de vida de las personas (45).

2.2.4. Expectativa del usuario

Es el juicio o actitud que tiene el usuario sobre los servicios que desea o0 espera

recibir en el sistema de salud.

2.2.5. Cuidado

Es una disciplina de conocimiento y la practica profesional de atender al usuario
en el proceso de la vida que vive de momento a momento, este es el papel importante

cuando la enfermera establece una relacion con la persona cuidada (46).

2.2.6. Paciente

Es un paciente pasivo, que padece una enfermedad, que puede presentar o no
sintomas que requiere de atencion segln el diagnostico establecido en un sistema

hospitalario (47).

2.2.7. Confort y comodidad

El confort es un &rea de atencion relevante para la enfermeria, que se caracteriza
porque brinda la sensacion de tranquilidad fisica y de bienestar corporal. y comodidad al

paciente (48).
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2.2.8. Satisfaccion

Es un indicador de resultado de la calidad de los servicios sanitarios y de la

atencion que reciben los pacientes (36).
2.2.9. Hospitalizacién

“Es el servicio destinado al internamiento de pacientes, previa autorizacion del
médico tratante, para establecer un diagnostico, recibir tratamiento y dar seguimiento a

su padecimiento” (49).

2.3. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.3.1. A nivel internacional

En una investigacion realizada en el afio 2021, con el objetivo de analizar la
satisfaccion del paciente hospitalizado con el cuidado de enfermeria, bajo el enfoque
revision sistematica, examind los articulos cientificos que hasta ese momento se habian
publicado en version espafiol. Los resultados de esta investigacion evidenciaron que los
pacientes valoraron la atencion recibida en la dimension humana, seguridad, empatia,
oportunidad. Concluyeron que los usuarios estaban atendidos en sus necesidades y en lo
que esperaban con la atencion de la enfermera, con los materiales y recursos que cuenta

el servicio de cirugia (31).

La investigacion realizada en 2021, en Ecuador cuyo objetivo fue determinar la
satisfaccion de los pacientes quirurgicos con los cuidados de enfermeria, en el area de
cirugia; a traves de un estudio cuantitativo, prospectivo, descriptivo, transversal y no
experimental, en pacientes de ambos sexos y de 18 y 65 afos, los respondieron al
Cuestionario de Satisfaccion del Cuidado, resultado de ello, reportaron que la atencion
fue optima el personal de enfermeria brinda una atencion de salud optima donde los
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pacientes manifiestan sentirse satisfechos, sin embargo, se evidencia que hay mayor
satisfaccion con el cuidado de enfermeria en mujeres jovenes de nivel superior a

diferencias de otro nivel de instruccion (3).

En otra investigacion realizada en 2018, con el objetivo de determinar la relacién
entre los factores personales: bioldgicos, socioculturales y psicoldgicas y la satisfaccion
del paciente hospitalizado con el cuidado de enfermeria, mediante un estudio de tipo
descriptivo correlacional, selecciond a una muestra de 217 pacientes hospitalizados,
mediante la técnica de la encuesta administraron el Cuestionario de Salud SF-36 y el
Cuestionario de Evaluacion de la Satisfaccion del Paciente con el Cuidado de Enfermeria
CARE-Q. Los resultados mas relevantes demuestran que los pacientes alcanzaron
satisfaccion media (81,78%). Concluyé que existe correlacion (p<0,05) entre las
dimensiones “Salud general” y “Vitalidad” con las subescalas “Mantiene relacion de

confianza” y “Accesibilidad” (50).

Otra investigacion en México en 2019, con el objetivo de determinar la
satisfaccion con el manejo del dolor en pacientes hospitalizados y verificar su relacion
con la intensidad, alivio y orientacion, en 193 pacientes. Fue de tipo descriptivo
correlacional; luego de aplicarles el cuestionario de intensidad del dolor, obtuvo como
resultado: EI manejo del dolor fue adecuado y tiene estrecha relacidén con orientacion (p
= 0,001), y orientacidn preoperatoria recibida para el manejo del mismo (p = 0,000).
Concluyeron que el manejo adecuado del dolor necesita una buena valoracion y la

intervencion de enfermeria es clave para mejorar la satisfaccion del paciente (51).
2.3.2. A nivel nacional

La investigacion en 2020 tuvo como como objetivo determinar la relacion entre el
nivel de satisfaccion del paciente hospitalizado y el cuidado enfermero en el Hospital de
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Chota; para tal efecto se disefid una investigacion de tipo relacional y disefio no
experimental, para lo cual tomaron a 80 pacientes a los cuales se les aplicé la Escala de
Nivel de Satisfaccidn y la Escala sobre el Cuidado Enfermero. Como resultado reportaron
que el 93,7% de los evaluados tenian satisfaccion media, asi como en la dimensién
humana. Al concluir confirmaron que el nivel de satisfaccion y el cuidado enfermero

tienen relacion significativa (p > 0,05) (52).

En la investigacion realizada en 2017 en Lima, con el objetivo de determinar
cuéles son los factores que influyen en la satisfaccion del paciente dentro de la hoteleria
hospitalaria de una clinica privada ubicada en el distrito de Santiago de Surco, programé
un estudio de tipo exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo, con disefio no
experimental en una muestra de 232 pacientes y aplicando un Cuestionario (CSH), obtuvo
los siguientes resultados: El 69,83% manifesto estar satisfecho que esta satisfecho, solo
un 16, 38% se encontrd con insatisfaccion. Ademas, la insatisfaccion predomina en los
indicadores servicio religioso (35,34%), de comodidad de la cama (30%), temperatura de
la alimentacion (18,53%), en la respuesta al llamado de la enfermera (17,2%). Concluyo
que las condiciones de limpieza y comodidad, orientacion a la necesidad de informacion

tuvieron mayor relevancia (p<0,05) en la satisfaccion del paciente hospitalizado (5).

La investigacion en el afio 2022 en el Per tuvo como objetivo de identificar los
factores que influyen en satisfaccion de los usuarios en los servicios de salud. Esta
investigacion fue descriptivo, narrativo, analitico de corte retrospectivo, que incluy6
consulta bibliogréfica. Se revisaron 10 articulos. Del analisis realizado concluyeron que:
“La satisfaccion de las personas usuarias estd compuesta por multiples factores, entre
estos se encuentran: los factores relacionados a la accesibilidad al personal (sanitario y
no sanitario), accesibilidad fisica y econdmica a las instalaciones de salud, accesibilidad
a la informacion y uno de los factores que maés insatisfaccion mostrd fue el tiempo de
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espera a citas o turno o la capacidad de respuesta de los servicios de salud hacia los

usuarios” (38).

Otra investigacion realizada en el afio 2018 en Chiclayo plante6 como objetivo
determinar la satisfaccion de los pacientes sobre el cuidado de enfermeria en el Servicio
de Medicina del Hospital Regional Docente Las Mercedes de Chiclayo, el tipo de
investigacién fue descriptivo, tomaron una muestra de 92 pacientes elegidos a través de
un muestreo simple. La técnica utilizada fue la encuesta, y el instrumento el Cuestionario
de Evaluacion CARE-Q. Los resultados que presentaron revelaron que, el 75,8% tiene
satisfaccion media. 24,2% satisfaccion baja; por lo tanto concluyeron que los cuidados de

enfermeria que se brinda la paciente deben ser mejorados (6).

El estudio realizado en 2019 en Huancayo tuvo como objetivo determinar el nivel
de satisfaccion del paciente referente al cuidado de enfermeria en el servicio de
Emergencia, a través de un estudio de nivel aplicativo, cuantitativo y descriptivo, de corte
transversal, tom6 como muestra a 210 pacientes. Resultados: Después de analizar los
datos, reportaron que el 41.43% de los pacientes tienen un nivel de satisfaccion medio,
40.95% nivel alto y el 17.62% nivel bajo sobre los cuidados que recibe del profesional de
enfermeria en el servicio de emergencia. Como conclusién sefialaron que, los pacientes

experimentaron satisfaccién media con el cuidado brindado por la enfermera (53).

Otra investigacion realizada en el 2018 en Lambayeque formulé como objetivo
determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios hospitalizados en el servicio de cirugia
en el Hospital Regional Lambayeque, en mérito a ello, disefio un estudio de tipo
descriptivo transversal, para ser aplicado en 255 usuarios, quienes respondieron a las
interrogantes formuladas en el Cuestionario “SERVQUAL” modificado. Resultados: Con

los datos obtenidos y el analisis respectivo reportaron gque los usuarios en su mayor parte
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(76.61%) mostraron satisfaccion con la atencion recibida y con mayor satisfaccion con
los aspectos tangibles. Concluyeron que los pacientes hospitalizados presentan alto nivel

de satisfaccion (7).

La investigacion realizada en Lima el afio 2018, bajo el objetivo de identificar los
factores asociados a satisfaccion en la atencion en salud de los pacientes internados en el
Hospital Nacional Arzobispo Loayza; mediante un estudio trasversal, aplicaron una
encuesta validada por expertos (concordancia 0,9). En sus resultados mostraron que, el
84,6% de los pacientes estaban satisfechos y esté asociada con grado de instruccion, trato
al usuario, confianza, examen fisico completo, informacion del problema de salud,
informacion facil de entender, horario de atencion, tiempo de espera, comodidad,
limpieza, privacidad, capacidad del personal de salud para resolver problemas y solucion
del problema de salud (p < 0,005). Concluyeron que, existen factores como trato al

usuario, examen fisico completo y grado de instruccion a la satisfaccion alta (54).

Mientras que, la investigacion realizada en el afio 2017 tuvo como objetivo
analizar los factores que intervienen en la satisfaccion de los pacientes en hemodialisis
respecto al personal de enfermeria, mediante un estudio cualitativo, de tipo
fenomenoldgico, trabajaron en 7 pacientes (grupo focal). Los resultados obtenidos
revelan que, los pacientes respecto a la accesibilidad creen que son bien atendidos, pero
pierden mucho tiempo en la unidad de dialisis. En cuanto a la fiabilidad, confian en las
enfermeras, pero desconfian de las enfermeras nuevas. Conclusion: Resalta la relacion
entre el paciente y enfermera, ademas son tratados con amabilidad, en general perciben
que la relacion que mantienen con la enfermera es de confianza porque muestran su gran

destreza durante el tratamiento (55).
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2.3.3. A nivel regional y local

En Puno en el afio 2020, la investigacion con el objetivo de determinar cuél es el
grado de satisfaccion del paciente hospitalizado en la atencidn dentro del servicio de
cirugia general del Hospital Regional Manuel Nufiez Butron de Puno. El tipo de
investigacion fue descriptivo de corte transversal, seleccion6 a 173 pacientes. Resultados:
Respecto al grado de calidad de servicio que presta el personal de salud a los pacientes la
gran proporcion presentaron estar conformes en la dimension de fiabilidad asi lo
demuestra el 38.2% que se siente satisfecho y el 9.2% el cual se siente muy satisfecho.
Este estudio concluyo que en gran proporcion de los pacientes se sienten satisfechos y
muy satisfechos en la dimension capacidad de respuesta; asi lo demuestra el 32.9% vy el

1.2% de los pacientes sometidos a estudios (8).

Otra investigacion en Juliaca en 2021 ejecutada con el objetivo de determinar la
relacién entre la atencion de enfermeria y satisfaccion en pacientes internados en el
Servicio de Medicina del Hospital Carlos Monge Medrano — Juliaca; este estudio fue de
tipo descriptivo correlacional y de corte transversal, para lo cual seleccionaron una
muestra de 120 pacientes del servicio de medicina, quienes respondieron a instrumentos
validados: “Cuestionario nivel de Calidad de la Atencién de Enfermeria” (o = 0,86) y a
la “Encuesta sobre Grado De Satisfaccion del usuario hospitalizado” (o = 0,66). De los
resultados se describe que: el 45% describe que las cualidades del enfermero que le presto
la atencion de salud es pésima y solo el 10% la consideraron buena; respecto a la
comunicacion enfermero-paciente el 40% manifiesta que fue pésimay solo el 15% buena,
el 56.7% declara que la disposicion para la atencién es pésima y solo el 6.7% buena.
Sobre la satisfaccion predomina la insatisfaccion en el 47.5%, encontrando asi relacion
entre la satisfaccion con la atencion que brinda la enfermera. Concluy6 que la atencion

que brinda la enfermera y la satisfaccion del paciente hospitalizado presentan relacion
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significativa (p=0,000), lo que le permiti6 confirma la hipotesis formulada (56).

La investigacion, también en Juliaca en el afio 2018, cuyo objetivo fue determinar
la relacion de la calidad de atencion del personal de enfermeria con el nivel de satisfaccion
de los pacientes hospitalizados del servicio de cirugia. Fue un estudio de tipo
correlacional con disefio no experimental, ejecutada en una muestra de 80 pacientes a los
cuales se les aplicd un cuestionario de 23 preguntas para la calidad de atencion de servicio
y 23 preguntas sobre la satisfaccion del paciente hospitalizado. Los resultados sobre la
satisfaccién evidencian que el 50% de pacientes hospitalizados estuvieron muy
insatisfechos y solo un 3.75% satisfechos. El estudio concluy6 que la calidad de atencion
que brinda el personal de enfermeria esta relacionada con el nivel de satisfaccion de los

pacientes hospitalizados (57).
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CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS

3.1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
3.1.1. Tipo
Descriptivo, de corte transversal.

Descriptivo, tiene por finalidad describir o especificar propiedades y
caracteristicas importantes del fendmeno que se estudia en una determinada poblacion

(58), en el estudio se identifico los factores, seguidamente fueron cuantificadas.

Transversal, porque se recopilaron los datos en un momento Unico, para luego

analizarlos.
3.1.2. Disefio

Mediante el disefio no experimental, no se manipulan deliberadamente las

variables, solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos (58).

El diagrama a este estudio es:

n = Muestra.
X = Factores de la satisfaccion
3.2. AMBITO DE ESTUDIO.

La investigacion se realizo en el servicio de cirugia del Hospital Carlos Monge
Medrano, que se encuentra ubicada en la ciudad de Juliaca. Este es un hospital que
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depende de la Direccion Regional de Salud Puno (DIRESA), y se encuentra en la
categoria I1-2. Cuenta con servicios hospitalarios generales y especializados. El servicio
de cirugia cuenta con dos pabellones cirugia A y B, en los cuales se atiende a pacientes
con patologias quirurgicas, estos pacientes proceden de distintas provincias de la zona

norte de la region de Puno.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. Poblacion

Estuvo conformada por 479 pacientes atendidos en el periodo de 6 meses de enero
a junio del afio 2022, segun los registros del libro de ingreso que se encuentra en los
servicios de cirugia A y B del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, los que fueron
tomados de referencia para el calculo de la muestra de estudio. Asi como se muestra de

la siguiente manera:

Servicios hospitalarios NUmero

Cirugia A 282

Cirugia B 192
Total 479

Fuente: Libro de ingresos de los servicios de cirugia Ay B.

3.3.2. Muestra

La muestra estuvo conformada por 114 pacientes de los servicios de cirugia Ay
B del Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, que fue calculada utilizando la formula

de poblaciones finitas siguiente:

N*Zlp*q
Pg =
d**N-1)+Z2*p*q
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Donde:

N = Poblacién (479)

Zo=1.96 al cuadrado

p = resultados deseados (0.5)

g = resultados no deseados (0.5)
d = error de muestra (0,082).

479* (1,96)2 (0,5) (0,5)

N = —mmmmmmmeeeees --

(0,08)? (479-1) + (1,96)? + (0,5) (0,5)

479* (1,96)? (0,5) (0,5)

N = —mmmmmmmeeeees --

(0,0064) (478) + (3,8416) + (0,25)

460,0316

3,0592 + 0,9604
460,0316
A J— = 114,44
4,0196
n = 114 pacientes

3.3.3. Muestra estratificada

La poblacion al estar conformada por dos estratos, se utilizd el muestreo

estratificado aplicando la formula de fraccion de muestreo:

f=n/N, donde: f=114/479 =0,23799
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Muestra estratificada:

Servicios Estrato ) Muestra
) ) ) Fraccion -
hospitalarios poblacional estratificada
Cirugia A 282 0,23799 67
Cirugia B 197 0,23700 47
Total 479 114

Criterios de inclusion:

— Periodo de hospitalizacion no menor de 3 dias.

— Mayores de 15 afios.

— Pacientes con consentimiento informado.

— De ambos sexos.

Criterios de exclusion:

— Pacientes con limitaciones del habla.

— Enestado de inconciencia por TEC.

— Con diagnéstico de quemadura.

3.4. VARIABLE(S) Y SU OPERACIONALIZACION.

3.4.1. Variable

Satisfaccion segun factores de cuidado del paciente hospitalizado.

3.4.2. Operacionalizacion de variables

VARIABLE DIMENSION INDICADORES INDICE

Orientacion del | = Laamabilidad y disposicién

Satisfaccion segun | personal de admisién. del personal de admisidn.

factores de = Ladisposicidn de respuestas

cuidado del de admision. Muy

paciente _ S— satisfecho

hospitalizado. C_on(ycmnes _ de | = Elaseodela hNabltaC|on. (5)
limpieza y c_gmodldad = Elaseo de_l bafio. Satisfecho

Son los aspectos de la habitacién. = Lacomodidad de la cama. &)

propios  de  la MQOrientacisn a la | = La claridad de informacion Satisfaccion

atencion necesidad de médica. media (3)

considerados en 1a | jytormacisn v atencion | = La atencion médica. Insatisfecho

admision, Y | recibida por el médico. (2)

estancia Relacion del personal | = La comunicacién con las Muy
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hospitalaria, de enfermeras. insatisfecho
percibidos por el | enfermeria 'y las| = La identificacion del Q)
paciente del | condiciones personal .
servicio de cirugia. | para el descanso. = El trato del personal de

enfermeria.

= EIl nivel de ruidos en las
actividades asistenciales.

= Condiciones éptimas para el
descanso diurno.

= Condiciones Optimas para el
descanso nocturno.

Requerimientos de | = La respuesta al llamado a

enfermeria. enfermeria.

= Manejo del dolor por parte
de enfermeria

= Informacion de
procedimientos de
enfermeria.
Alimentacién durante | = La presentacion de la
la alimentacion.
Hospitalizacion. = lLa variedad de Ila
alimentacion.
= La temperatura de la
alimentacion.
Asistencia espiritual. = Servicio religioso.

= Atencion del Sacerdote.

Satisfaccion  general | Satisfaccion del paciente en el
del paciente. servicio de cirugia.

Fuente: Soria M. Factores que influyen en la satisfaccion del paciente dentro de la hoteleria hospitalaria de

un un establecimiento de salud privado en Lima Metropolitana 2017. [Internet]. Universidad San Ignacio
de Loyola; 2018 [citado 19 de junio de 2022]. Disponible en:
https://repositorio.usil.edu.pe/server/api/core/bitstreams/d80be482-ef43-4ced-ac33-08ac8f69fc4f/content

(5).
3.4. TECNICA(S) E INSTRUMENTO(S) DE RECOLECCION DE DATOS

3.4.1. Técnica

En la investigacion se aplico la técnica de la encuesta, la que permitié conseguir

informacidn sobre los factores y la satisfaccion del paciente hospitalizado.
3.4.2. Instrumento

Estd conformada por un “Cuestionario de cuidado de la salud durante la
hospitalizacién (CSH), para la satisfaccion” compuesto por 7 factores con 22 items para

ser respondido en cinco categorias: Muy Satisfecho (5), Satisfecho (4), indiferente (3),
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insatisfecho (2) y muy insatisfecho (1). Este instrumento inicialmente fue disefiado y
validado por Feldman L. et al en el afio 2007, a partir de la revisién de la bibliografia y
criterios psicométricos satisfactorios, a partir de los cuales conformo el cuestionario
(CSH), con 83 reactivos y un reactivo para medir la satisfaccion general, organizados en

5 aspectos con respuestas dicotémicas.

- La validez del constructo fue analizada con el indice de Kaiser-Meyer-Olkin
(0,742) y con la prueba de esfericidad de Barlett (0,01) (59). En este mismo afio Castillo
L, et al en Chile, utilizo este instrumento, para conocer los predictores de la satisfaccion

de pacientes en un hospital.

- Con una buena fiabilidad (Alfa Cronbach = 0,8547) (60). En el afio 2018, Soria M.
en una clinica de Lima aplic6 este instrumento validado por juicio de expertos (Aiken =

0,96) y su fiabilidad con Alfa Cronbach (0,941) (5).

Tabla 1. Calificacion del instrumento

CATEGORIAS RANGOS
Muy insatisfecho 21 a 38 puntos
Insatisfechos 39 a 55 puntos
Indiferente 56 a 72 puntos
Satisfecho 73 a 89 puntos
Muy satisfecho 90 a 105 puntos

3.5. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

De la coordinacién:

- Se solicitd a Decanatura de la Facultad de Enfermeria, una carta de

presentacion dirigida al Director del Hospital Carlos Monge Medrano.

- Sesolicito la autorizacion a las autoridades de salud del Hospital Carlos
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Monge Medrano de Juliaca para la ejecucion del estudio.

- Se coordind con el jefe del servicio de cirugia para la autorizacion de la

ejecucion de la investigacion.

- Se coordind con la enfermera jefe del servicio de Cirugia Ay B a fin de
realizar la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos a los

pacientes.

De la ejecucion:

La investigadora se hizo presente en los servicios de cirugia para la

recoleccion de datos.

- Se procedio a la presentacién y saludo al paciente en forma cordial para
crear un ambiente de confianza y pueda facilitar la aplicacion del

instrumento.

- Luego se obtuvo del consentimiento informado del paciente, previa

informacion del propdsito y la participacion voluntaria del mismo.

- Se realiz6 una informacion clara y precisa sobre la investigacion y la

forma de responder a los items propuestos en el cuestionario.

- Los instrumentos fueron aplicados en el segundo turno (horas de la
tarde) porque el servicio presenta menor cantidad de actividades por los
profesionales que brindan atencion hospitalaria (visita médica,

aplicacion de tratamiento, procedimientos, referencias y entre otras).

- Seguidamente se aplico el instrumento (Anexo B) en forma individual,

considerando un tiempo promedio de 15 minutos por paciente.
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- Para garantizar el correcto llenado del instrumento, la investigadora
permanecio junto al paciente para disipar duda alguna sobre las

interrogantes contenidas en el instrumento, sin sugerir respuestas.

- Larecoleccion de datos se realizé de lunes a domingo por un periodo 65

dias, en el horario de 2pm a 6 pm.

3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

- Los resultados fueron sistematizados y codificados para luego ser trasladados a
una hoja Excel.

- Los datos fueron ingresados al Software SPSS-25 para su procesamiento.

- Se aplico la estadistica descriptiva que permitio presentar resultados en forma
porcentual sobre las variables examinadas.

- Finalmente, mediante tablas se presentaron los resultados con su respectiva

interpretacion y analisis.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS
Tabla 2. Satisfaccion segun factores de cuidado del paciente hospitalizado en el

servicio de cirugia del hospital Carlos Monge Medrano Juliaca-2022.

Satisfaccion global N° %
Muy insatisfecho 0 0,0
Insatisfecho 8 7,0
Indiferente 50 43,8
Satisfecho 54 47,4
Muy Satisfecho 2 1,8

Total 114 100,0

Fuente: Elaboracidn propia desde los datos obtenidos del Cuestionario (CSH). Anexo B.

En la presente tabla se muestra resultados sobre la satisfaccion segun factores del
cuidado del paciente hospitalizado, de un total de 114 pacientes evaluados, el 47,4%
manifestaron satisfaccion, el 43,8% es indiferente, un 7,0% presenta insatisfaccion y el
1,8% muy satisfecho.

Tabla 3. Satisfaccion segun el factor orientacion del personal de admisién en el servicio

de cirugia del hospital Carlos Monge Medrano Juliaca-2022.

Factor orientacion Muy Muy
del personal de insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Satisfecho  Total

admision N 9% N° % N° % N° % N° % N° %

- Laamabilidad

y disposicion 3 2,6 4 35 28 246 68 596 11 9,6 114 100,0
- Ladisposicién

de respuestas 2 18 9 79 34 298 62 544 7 61 114 1000

Fuente: Elaboracion propia desde los datos obtenidos del Cuestionario (CSH). Anexo B.
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De acuerdo a la tabla se observa que, del 100% de pacientes hospitalizados en el
servicio de cirugia, con predominio, el 59,6% estan satisfechos con la amabilidad y
disposicion que el personal que mostré durante la recepcidn en el servicio y el 24,6% es
indiferente, el 54,4% también satisfechos con la disposicion que tiene el personal para

responder a sus interrogantes y el 29,8% es también indiferente.

Tabla 4. Satisfaccion segun el factor condiciones de limpieza y la comodidad de la
habitacion del paciente en el servicio de cirugia del hospital Carlos Monge Medrano

Juliaca-2022.

Factor condiciones Muy Muy
de limpieza/ insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Satisfecho  Total
comodidad Ne % N° % N° % N° % N° % N° %

- Elaseodela 1 09 24 211 15 132 68 596 6 53 114 100,0
habitacion

- Elaseose 13 114 22 193 38 333 41 360 O 0,0 114 100,0

servicios

higiénicos
- Lacomodidad 8 70 16 140 33 289 53 465 4 35 114 100,0

de la cama

Fuente: Elaboracion propia desde los datos obtenidos del Cuestionario (CSH). Anexo B.

Con respecto al factor condiciones de limpieza y comodidad, del 100% de
pacientes hospitalizados en el servicio de cirugia, el 59, 6% manifestaron estar satisfechos
con el aseo de la habitacion, pero un 21,1% esté insatisfecho; y con el aseo de los servicios
higiénicos solo el 36% estan satisfechos y el 33,3% indiferente; con la comodidad de la

cama el 46,5% manifestd satisfaccion y el 28,9% indiferencia.
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Tabla 5. Satisfaccion segun el factor orientacion a la necesidad de la informacion y
atencion recibida por el médico del paciente en el servicio de cirugia del hospital Carlos

Monge Medrano Juliaca-2022.

Factor orientacién y Muy Muy

atencion recibida insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Satisfecho Total

del médico Ne % N° % N° % N° % N° % N° %

- lLaclaridadde - 3 26 16 140 30 26,3 55 482 10 8,8 114 100,0
la informacion

- Laatencion - 8 70 11 96 21 184 74 649 0 0,0 114 100,0
médica

Fuente: Elaboracion propia desde los datos obtenidos del Cuestionario (CSH). Anexo B.

Referente al factor orientacion y atencion recibida del médico, del 100% de los
pacientes hospitalizados, el 64,9% manifestaron satisfaccion con la atencion médicay un
18,4% indiferencia; sobre la claridad de la informacion el 48,2% de los pacientes estan

satisfechos, un 26,3% indiferentes y el 14,0% insatisfechos.
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Tabla 6. Satisfaccion segun el factor atencidn de la enfermeria y las condiciones de

descanso del paciente, en el servicio de cirugia del hospital Carlos Monge Medrano

Juliaca-2022.

Factor atencién Muy

de la enfermeria insatisfec Insatisfech Muy

y condiciones de ho 0 Indiferente Satisfecho Satisfecho  Total
descanso N° 9% Ne % N° % N° % N° 9% N° O

- La 0 0,0 7 6, 18 15 76 66,7 13 11,4114 100,0
comunicacion 1 .8
con la
enfermera

- La 1 09 16 14 33 28 55 482 9 7,9 114100,0
identificacion ,0 9
de la
enfermera

- Eltratodela 2 1,8 3 2, 26 22 73 640 10 8,8 114100,0
enfermera 6 8

- Elnivel de 1 09 13 11 37 32 56 491 7 6,1 114100,0
ruidos en 4 5
actividades

- Condiciones 3 26 20 17 34 29 53 465 4 35 114100,0
de descanso 5 8
diurno

- Condiciones 3 26 22 19 29 25 54 474 6 5,3 114100,0
de descanso 3 A
nocturno

Fuente: Elaboracion propia desde los datos obtenidos del Cuestionario (CSH). Anexo B.

En relacién a la atencion de enfermeria, en la tabla 4 se aprecia, del 100% de
pacientes hospitalizados en el servicio de cirugia, encontramos al 66,7% de pacientes con

satisfaccion con la comunicacion que tienen con las enfermeras y al 15,8% indiferente.

Sobre el trato que reciben, el 64,0% esta satisfecho y el 22,8% indiferente y con la

identificacion de la enfermera el 48,2% satisfecho y 28,9% indiferente.

Con las condiciones de descanso, el 49,1% de los pacientes manifestaron
satisfaccion con el nivel de ruidos que se produce durante las actividades asistenciales,
un 32,5% es indiferente y el 11,4% insatisfecho; con las condiciones 6ptimas para el

descanso nocturno, el 47,4% esta satisfecho, 25,4% es indiferente y un 19,3%
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insatisfecho; con las condiciones de descanso diurno, el 46,5% de los pacientes

manifestaron satisfaccion, 29,8% indiferente y el 17,5% insatisfecho.

Tabla 7. Satisfaccion segun el factor requerimientos de la atencion de enfermeria del

paciente en el servicio de cirugia del hospital Carlos Monge Medrano Juliaca-2022.

Factor Muy Indiferen Muy
requerimientos de insatisfecho Insatisfecho  te  Satisfecho Satisfecho Total
atencion de

enfermeria N % N % N° % N° % N° % N° %

- Larespuestaal 4 35 10 88 25219 68 59,6 7 6,1 114 100,0
Ilamado

- Manejo del 4 35 4 35 19 16,7 78 684 9 79 114 100,
dolor

- Informaciébnde 3 26 6 53 21184 73 640 11 9,6 114 100,0

procedimientos

Fuente: Elaboracion propia desde los datos obtenidos del Cuestionario (CSH). Anexo B.

Los resultados sobre el factor requerimientos de atencion de enfermeria, evidencia
que el 59,6% de pacientes manifestaron estar satisfechos con la respuesta al llamado de
la enfermera y el 21,9% respondieron ser indiferentes. Sobre el manejo del dolor, el
68,4% se siente satisfecho y un 16,7% es indiferente. Respecto a la informacion de

procedimientos de enfermeria, el 64,0% respondi¢ satisfaccion y el 18,4% indiferente.
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Tabla 8. Satisfaccion segun el factor alimentacion del paciente en el servicio de cirugia

del hospital Carlos Monge Medrano Juliaca-2022.

Muy Muy
Factor o . ) ) )
) y insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Satisfecho Total
alimentacion
Ne° % Ne % N° % N° % N° % N° %
- La 6 53 3 26 42 36,8 57 50,0 6 53 114 100,0
presentacion
- Lavariedad 3 26 7 6,1 40 351 58 509 6 53 114 100,0
- La 5 44 8 70 52 456 48 421 1 09 114 100,0
temperatura

Fuente: Elaboracion propia desde los datos obtenidos del Cuestionario (CSH). Anexo B.

Los resultados sobre el factor alimentacidn durante la hospitalizacion, muestra que
el 50% de los pacientes manifiestan estar satisfechos con la presentacion de los alimentos,
pero un 36,8% es indiferente; sobre la variedad de alimentos un 50,9% manifestd
satisfaccion, mientras que un 35,1% muestra indiferencia; respecto a la temperatura de

los alimentos solo un 42,1% muestra satisfaccion y el 45,6% es indiferente.

Tabla 9. Satisfaccion segun el factor asistencia espiritual del paciente en el servicio de

cirugia del hospital Carlos Monge Medrano Juliaca-2022.

Factor Muy

asistencia  insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho Total
espiritual  N° % N 9% N° % N° % N° % N° %
- Servicio 9 79 31 272 39 342 31 272 4 3,5 114 100,0

religioso
- Atencion 10 88 35 30,7 36 316 32 281 1 09 114 100,0
del

sacerdote

Fuente: Elaboracion propia desde los datos obtenidos del Cuestionario (CSH). Anexo B.
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Los resultados del factor asistencia espiritual, evidencia que el 34,2% de los
pacientes son indiferentes con el servicio religioso, el 27,2% esta satisfecho y en igual
proporcién 27,2% muestra insatisfaccion. Respecto a la atencidn del sacerdote un 31,6%
presenta indiferencia, en cambio el 30,7% insatisfaccion, pero un 28,1% se encuentra

satisfecho.

4.2. DISCUSION

Los resultados obtenidos demuestran que la satisfaccion segun factores de cuidado
en forma global, en la mayoria de los pacientes hospitalizados del servicio de cirugia, es
de satisfaccion; observandose que un porcentaje menor que se muestran indiferentes. La
satisfaccion del paciente en una institucién de salud es trascendental, porque permite
percibir la calidad de atencidn que se presta, este indicador permite conocer las falencias
y reafirmar fortalezas para asi brindar una atencién segun las demandas del paciente (34).
Asi mismo, a través de la evaluacién de la satisfaccion se conoce los logros conseguidos
con la atencion que se brinda (36). La satisfaccion encontrada en los pacientes se debe a
la adecuada atencion por la mayoria del personal de enfermeria de dicho servicio;
mientras la indiferencia de algunos pacientes se debe probablemente a la falta de atencion,
por personal escaso para la atencién de pacientes con diferentes grados de dependencia.
Sobre la satisfaccion del paciente hospitalizado, mdltiples estudios han demostrado
resultados concordantes con el nuestro. Asi, Soria (5) en Lima encontr6 que el 69,83%
de los pacientes de un hospital privado estaban satisfechos con la atencion recibida.
Sandoval et al (7) en el hospital regional de Lambayeque, sefialaron que los pacientes en
su mayor parte (76.61%) mostraron satisfaccion con la atencion recibida. Rodriguez y
Reéategui (54) en el hospital Arzobispo Loayza Lima demostraron que el 84,6% de los
pacientes estaban satisfechos con la atencidn que se brinda en este nosocomio. Maquera
(8) en el hospital regional Manuel Nafiez Butron Puno, sostiene que la mayor parte de los
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pacientes hospitalizado en el servicio de cirugia estaban satisfechos. En tanto que,
resultados contrarios obtuvieron Collantes y Clavo (52), en Chota al estudiar la
satisfaccion del paciente frente al cuidado enfermero demostrando que 93,7% de los
pacientes se encontraban medianamente satisfechos. Ticona (57) en el Hospital Il
EsSalud Juliaca en el afio 2018, encontr6 a un 50% de los pacientes hospitalizados en el

servicio de cirugia estuvieron muy insatisfechos.

Respecto al factor orientacion en el proceso de la admision, la mayor parte de
pacientes expresaron satisfaccion con la amabilidad y disposicion que el personal mostro
durante la recepcion en el servicio, asi como la disposicion que tiene el personal para
responder a sus interrogantes, aunque otros pacientes manifestaron indiferencia. La
orientacion en el momento de la admision es un factor que genera satisfaccion o
insatisfaccion en los pacientes; debido a que es la forma de comunicacion con los
pacientes con la finalidad de brindar informacion en los servicios hospitalarios (10).
Ademas, Merlo et al, sefialan que, durante la orientacion debe brindarse amabilidad y
responder a las interrogantes que usualmente hace el paciente tomando en cuenta que un
servicio hospitalario para el paciente es desconocido (11). Asi mismo, esta informacion
debe ser suficiente desarrollada con amabilidad y respeto sobre el servicio de salud antes
de recibir la atencion (61). Basada en las referencias mencionadas podemos sefialar que
los pacientes en su mayoria habian recibido orientacion con las caracteristicas
mencionadas, reflejado por méas de la mitad que estan satisfechos; porque la orientacion
recibida esta de acuerdo a las expectativas del usuario, coincidente con sus demandas (5),
y que les ha producido sensaciones placenteras previstas sobre la informacion (39).
Resultados similares obtuvo Soria (5) al reportar que el 50% de los pacientes de un
establecimiento de salud privado en Lima Metropolitana estaban satisfechos con la

amabilidad y disposicion del personal, asi como 52,59% con la disposicion de respuestas
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de admision, a pesar de la diferencia de las instituciones de salud en mencién, los
pacientes que ingresan a un servicio hospitalario manifiestan satisfaccion con la
orientacion recibida esto se debe probablemente a las capacitaciones que recibe el
personal sobre la calidad de atencion que implementa la gestion para mejorar la atencion
al usuario que ingresa al servicio hospitalario. La indiferencia mostrada por algunos
pacientes sobre la orientacidn, la amabilidad y disposicion de respuestas al ingreso se
debe posiblemente a que muchos pacientes no son recepcionados por el personal idéneo,

lo puede generar molestias y reclamos sobre la atencion.

Con respecto al factor condiciones de limpieza y comodidad, también la mayoria
de los pacientes manifestaron que estan satisfechos con el aseo de la habitacion y en
menor porcentaje con el aseo de los servicios higiénicos; aunque se ha encontrado
pacientes indiferentes en porcentajes considerables. La satisfaccion del paciente con las
condiciones de limpieza y comodidad en una institucion de salud, constituye una medida
dentro del marco de la calidad de atencion, que implica ofrecer servicios de calidad como
tarea permanente y dinamica (35). Bajo esta teoria, en el Hospital Carlos Monge Medrano
de Juliaca en alguna medida se estaria manteniendo el adecuado aseo y la comodidad de
la habitacion, pero el aseo de los servicios higiénicos ha generado en los pacientes
indiferencia e insatisfaccion, porque los servicios higienicos se encuentran en mal estado
y no reciben el mantenimiento adecuado. Los resultados coinciden con los de Martinez
& Ramos (14), quienes al investigar el “Confort en pacientes hospitalizados con
enfermedades cronicas”, encontraron alto grado de satisfaccion en aquellos que
recibieron un confort relacionado con su salud, lo cual genera bienestar y/o comodidad.
Frente al estudio de Soria (5), los nuestros resultados son menores, porque en el hospital
de Lima Metropolitana la satisfaccion con este factor se presenté en mayores porcentajes.

Rodriguez et al (54) en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza encontraron también que
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los pacientes estaban satisfechos con la comodidad y limpieza que se brinda. La
indiferencia, insatisfaccion y muy insatisfecho sobre los servicios higiénicos, nos indica
que este servicio no tendria el adecuado mantenimiento. En los hospitales la falta de
higiene en estos servicios constituyen una fuente potencial de infeccion, porque los
agentes gque causan la infeccion se encuentran en la superficie de los servicios higiénicos
(62). Tomando en cuenta esta teoria, se admite que muchas veces los bafios en los
servicios de cirugia del hospital no mantienen el aseo adecuado, algunas veces por la falta
de mantenimiento, otras por la falta de una limpieza continua y el suministro de agua.

(Tabla2).

En cuanto al factor informacion y atencion recibida del médico, se ha encontrado
en la mayoria de los pacientes satisfaccion, aunque algunos manifestaron indiferencia
sobre todo con la claridad de la informacion. La orientacion al usuario o paciente es una
actividad organizada que favorece el desarrollo humano y logro de objetivos sobre un
tema o condicion (44). En los hospitales los pacientes requieren de informacion, de
manera muy especial cuando se enfrenta una enfermedad primera vez; como lo sefiala
Soria(5) todo paciente hospitalizado necesita de orientacion pertinente, tomando en

cuenta sus derechos de recibir informacion durante la atencion médica.

Con los resultados encontrados podemos afirmar que los pacientes en su mayoria
recibieron informacion clara sobre su estado de salud y tratamiento, pero preocupa el
porcentaje de pacientes con indiferencia e insatisfaccion; lo que nos indica, que no se han
cubierto sus expectativas con relacion a la claridad de la informacion (41), respeto al
diagndstico, tratamiento y prondstico (si se conoce), asi como de las opciones del
tratamiento y de los procedimientos médicos propuestos (16). Estudios similares
demostraron que los pacientes estan satisfechos con este factor, Soria (5) en su estudio
encontro también que la mayoria (59,9%) muestran satisfaccién con la claridad dc la

52

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

informacién médicay con la atencidn que recibieron (76,7%). Respecto a la insatisfaccion
encontramos a Gonzalez (13) en Ecuador, quien demostré que la poca informacion que
brinda el médico a los pacientes (15,2%) genera insatisfaccion, resultados que serian

similares a los nuestros.

Respecto a la atencion de enfermeria, los pacientes hospitalizados en el servicio
de cirugia, en forma mayoritaria estan satisfechos con la comunicacién, con el trato que
reciben y con las condiciones Optimas para el descanso nocturno y diurno. Resultados que
demuestran que la atencion de enfermeria en los pacientes genera satisfaccion; aunque un
buen porcentaje muestran indiferencia; esta situacion se atribuye a que la enfermera es el
profesional que se encuentra en la primera linea de atencion, lugar que le permite
mantener estrecha comunicacion durante la administracion del tratamiento, aplicacion de
procedimientos terapéuticos, y otros en los que emplea el buen trato humano, tomando en
cuenta que todo paciente necesita ser atendido con calidad y calidez. Ramirez y
Miggenburg (17), sefialan que el profesional de enfermeria al permanecer las 24 horas
dando los cuidados en las esferas bioldgica, psiquica, social y espiritual se mantiene en
constante relacion; mediante la comunicacion ya sea verbal o no verbal. También afirma
que la enfermera al identificarse inicia la relacion humana, conoce las necesidades del
paciente y el paciente expresa sus necesidades y problemas. Enriquez et al (20), remarca
que el trato digno que brinda la enfermera al paciente es un determinante de la satisfaccién

del usuario.

Respecto al nivel de ruidos y condiciones éptimas para el descanso tanto diurno y
nocturno, en menos de la mitad de los pacientes se generd satisfaccion; mientras que un
porcentaje considerable se muestran indiferentes e insatisfechos con la atencion que
reciben. Se conoce que el nivel de ruido elevado que ocasiona la enfermera durante las
actividades asistenciales y aplicacion de procedimientos terapéuticos, pueden interferir
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en el descanso y suefio del paciente hospitalizado, tanto de dia y de noche (21),
definitivamente en horas de la noche el ruido molesta la tranquilidad del paciente e
interrumpe el patron de suefio, por dar cumplimiento a las indicaciones terapéuticas en
varias horas de la noche. Contrastando con otros estudios, Soria demostro respecto a la
atencion de la enfermera que la mayoria (65,5%) de los pacientes estan satisfechos porque
mantienen comunicacion, también con la identificacion del personal (65,0%), el trato
(46,55%), con el nivel de ruidos (66,81%) y con las condiciones 6ptimas para el descanso
(diurna 66,81%; nocturno 66,81%), estos resultados en cierta medida son compatibles

con lo obtenido en este estudio.

Respecto a la comunicacion difiere con el estudio de Ccosi (56), afio 2021 en el
Hospital Carlos Monge Medrano de Juliaca, hallaron que la comunicacion enfermero-
paciente en menor porcentaje (20%) fue buena y pésima en mayor porcentaje (40;
mientras en nuestra investigacion la comunicacion fue mayor (66,7%), lo que generd
satisfaccion. Los resultados obtenidos por Boton(63) en Guatemala sobre el trato a los
pacientes hospitalizados (70%) son ligeramente mayores a nuestros hallazgos (64,0%),
este resultado a pesar de haberse obtenido en paises deferentes, nos indica que el
profesional de enfermeria cumple con este atributo de calidad que lleva a la satisfaccion

con la atencion que brinda (Tabla 5).

Referente al factor requerimientos de atencion de enfermeria, en forma notoria la
mayor parte de los pacientes manifestaron estar satisfechos, con la respuesta al llamado
de la enfermera, con el manejo del dolor y con la informacion sobre los procedimientos
aplicados por la enfermera. Estos hallazgos demuestran que los requerimientos de la
atencion de enfermeria produjeron en la mayor parte de los pacientes hospitalizados
satisfaccion. La respuesta al Ilamado del paciente; es considerado un aspecto importante
porque permite identificar necesidades y las expectativas del paciente (23); ademas
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cuando los pacientes reciben informacion clara y precisa manifiestan mayor satisfaccion,
porgue se sienten escuchados en sus necesidades y problemas (22); asi como observamos
en nuestro estudio, la mayoria manifestd satisfacciébn y se mostraron estar muy

satisfechos.

Dentro de los cuidados que brinda la enfermera al paciente hospitalizado, el
manejo del dolor es un indicador de cuidado de calidad, al ser valorada mediante la
comunicacion verbal entre la enfermera-paciente conlleva a un adecuado analisis y la
toma de decisiones para salvaguardar la salud (26), por ello se genera en el paciente
satisfaccion, porque al disminuir o eliminar el dolor se evita que experimente un estado
emocional desagradable, asi como se muestra en nuestros resultados. Respecto al manejo
del dolor, Moreno y Mufioz (51) encontraron satisfaccion con el manejo adecuado del
dolor, porque la mayoria de los pacientes habian logrado alivio (77,7%), en nuestro
estudio la satisfaccion con este cuidado de enfermeria fue también en mayor porcentaje.
Al contrastar con otros como el de Soria (5), quien al investigar los factores que influyen
en la satisfaccion del paciente, encontro solo a un 17,2% satisfaccion con la respuesta al
Ilamado de la enfermera, mientras en nuestro estudio esta cifra es mucho mayor;
contrariamente Rodriguez (54) reportd satisfaccion con la informacion sobre el problema
de salud en un alto porcentaje (80,53%) en pacientes hospitalizados de Lima. La
diferencia encontrada puede deberse a muchos factores, pero el mas cercano que podria
haber contribuido a mayor numero de pacientes satisfechos es la calidad de atencion
humana que desarrolla la enfermera cuando realiza los cuidados y lo contrario ocurre
cuando la enfermera no dispone de mucho tiempo para brindar una adecuada informacién
por la carga laboral o recursos humanos insuficientes para el nimero de pacientes

hospitalizados.
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Sobre los resultados del factor alimentacion durante la hospitalizacion, se ha
encontrado que la mayoria de los pacientes muestran satisfaccion con la presentacion y
la variedad, mientras con la temperatura del alimento muestran indiferencia. En los
servicios hospitalarios la alimentacion que recibe un paciente se constituye en un pilar
esencial para mantener el nivel nutricional, necesarios para un paciente hospitalizados.
Es muy importante la alimentacién variada al agrado del paciente, pero muchas veces no
comprenden que la dieta que se prescribe como parte de la terapéutica no esté al agrado
(27); esta situacidn crea descontento y por ello puede el paciente manifestar indiferencia
asi como se muestra en los resultados; definitivamente una dieta preparada segun la
necesidad del paciente hospitalizado no tiene el sabor que se desea, por algunas
restricciones como la sal u otros ingredientes que contiene un alimento de casa. Soria (5)
encontré a la mayor parte de pacientes (78,02%) satisfechos con la presentacion de la
alimentacion, con la variedad (73,28%) y con la temperatura (73,71%); cifras que son
mayores a nuestros resultados. Asi mismo, Meza y Ortiz (64) demostraron que la
satisfaccion es alta sobre la comida que sirven en el hospital del seguro social de Lima,
en especial con la presentacion de la comida (86,6%); las diferencias encontradas se

deben probablemente al contexto en que se encuentran dichos hospitales.

En tanto, los resultados del factor asistencia espiritual, solo una tercera parte de
los pacientes presentan satisfaccion con el servicio religioso, de igual manera con la
atencion del sacerdote. Dentro de la asistencia que brinda la enfermera en un servicio
hospitalario, tiene sentido y proposito para ofrecer al paciente experiencia y disfrute con
su creencia religiosa. Ademas, este servicio brinda ayuda espiritual para que el paciente
reciba la orientacion y conviccion de pertenecia religiosa para que el paciente comprenda
la vida, su direccidn y su expresion (28). La enfermera al facilitar el servicio espiritual en

cumplimiento de su desempefio, como esencia del cuidado de todo ser humano; “busca el
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equilibrio dindmico de la vida humana y la interaccion con el entorno dentro de la
dimension espiritual” (29); con ello definitivamente logra en el paciente satisfaccion,
como se obtuvo en el presente estudio, esto se debe a que los pacientes por la situacién
de salud quebrantada buscan por lo general a Dios, solicitan la visita de los representantes
de Dios segun la religion que profesan; aunque otros estan alejados por este sentimiento
en sus respuestas muestran indiferencia, ser o no atendido por un sacerdote o
representante de su religion. El estudio de Soria (5) obtuvo resultados diferentes, donde
los pacientes mostraron indiferencia con el servicio espiritual y atencién del sacerdote, en
mas de la tercera parte estaban insatisfechos; en nuestro estudio los resultados son
relativamente menores; por tal, la satisfaccion es mayor tanto con el servicio espiritual y
atencion del sacerdote. Valera y Romero (65) en su estudio al evaluar el bienestar
religioso en los pacientes de un servicio hospitalario, encontraron en un alto porcentaje
bienestar bajo y medio en mas de la tercera parte (36,7%). Las diferencias encontradas,
puede deberse a multiples factores, como al niumero de pacientes hospitalizados, al
contexto, al nimero de profesionales que laboran en estos servicios y la disposicion de

los sacerdotes o representantes de las diferentes religiones que profesa cada paciente.

Finalmente, se puede resaltar la importancia que tiene la satisfaccion del paciente
del servicio de cirugia, considerando los diferentes factores que la explica, interviniendo
de manera importante la enfermera y demas miembros de equipo de salud, como también

otras personas como es el caso de representantes de la religion.
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V. CONCLUSIONES

- Los factores de mayor relevancia que explican la satisfaccion del paciente
hospitalizado en el servicio de cirugia fueron, la atencién de enfermeria y condiciones
de descanso, comunicacion, trato; asi como, el manejo del dolor, con los
procedimientos aplicados y la respuesta al llamado; mientras con el factor asistencia
espiritual la mayoria de los pacientes muestran indiferencia e insatisfaccion.

- Enrelacion con el factor orientacion del personal de admision gener6 satisfaccion en
la mayoria de los pacientes por la amabilidad, disposicion del personal de recepcion,
y con la disposicion de respuestas brindada al ellos.

- Referente al factor condiciones de limpieza y la comodidad de la habitacién la
mayoria de los pacientes mostraron satisfaccion, en especial con el aseo de la
habitacion, mientras con el aseo de los servicios higiénicos los pacientes presentan
indiferencia y con la comodidad de la cama se encuentran satisfechos e indiferentes.

- Sobre el factor orientacion a la necesidad de la informacién y atencion recibida por el
médico generd satisfaccion en la mayoria de los pacientes, pero fue menor con la
claridad de la informacion que brinda este profesional.

- Con referencia al factor atencion de enfermeria y las condiciones de descanso en la
mayoria de los pacientes genero satisfaccion e indiferencia, tanto en la comunicacion
gue mantuvo con los pacientes y el trato, pero fue levemente menor con la
identificacion de la enfermera, el nivel de ruidos en las actividades asistenciales,
condiciones de descanso diurno y nocturno en el servicio de cirugia.

- En el factor requerimiento de la atencién de enfermeria, la mayor parte de los
pacientes mostro satisfaccion, en especial con la respuesta al llamado de enfermeria,

manejo del dolor, e informacion de procedimientos aplicados por la enfermera.
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- Concerniente al factor alimentacion durante la hospitalizacién se obtuvo satisfaccion
en la mayor parte de pacientes, sobre todo con la presentacion del alimento y la
variedad, pero fue levemente menor con la temperatura del alimento.

- Enreferencia al factor asistencia espiritual en la mayoria de los pacientes se encontro
indiferencia con el servicio religioso y la atencién del sacerdote e inclusive un

porcentaje importante de pacientes mostro insatisfaccion.
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V1. RECOMENDACIONES

1. Al Director del Hospital Carlos Monge Medrano, considerando los resultados de la
investigacion, incluir en el Plan Operativo Institucional, la capacitacion sobre la
orientacion, atencién y cuidado dirigida al personal que labora en los servicios de
cirugia, con la finalidad de disminuir los efectos negativos de los factores que influyen
en la insatisfaccion del paciente hospitalizado.

2. A la jefa del Departamento de Enfermeria, se sugiere
programar reuniones de capacitaciones en servicio para fortalecer las acciones de
enfermeria durante la admision del paciente en el servicio de cirugia.

3. Al profesional de Enfermeria:

- Coordinar con el servicio de mantenimiento para garantizar la debida limpieza y
la comodidad de la habitacion, de esta manera lograr la satisfaccion de los
pacientes con los servicios higiénicos y del ambiente.

- Continuar con el establecimiento de la relacion enfermera-paciente, mejorando las
condiciones de descanso del paciente hospitalizado, mayor escucha con la
finalidad de identificar los problemas y/o necesidades que requieren ser atendidas
en forma oportuna y lograr la mayor satisfaccion del paciente con la atencion
brindada.

- Orientar al paciente sobre los servicios espirituales que se brinda en el hospital y
facilitar el ingreso de otros representantes religiosos, con la finalidad de ofrecer
experiencia y disfrute con su creencia religiosa.

4. A los bachilleres de enfermeria e interesados en el tema:

- Continuar con investigaciones similares en contextos diferentes y comparar los

resultados del estudio para dar mayor validez a esta investigacion.
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ANEXO A
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Apreciado Sr.(a) reciba un cordial saludo, soy bachiller de la Escuela Profesional de
Enfermeria de la Universidad Nacional del Altiplano Puno.

Esta encuesta tiene como proposito recoger informacion correspondiente sobre la
satisfaccion que Ud. siente de la atencion recibida en el servicio de Cirugia del Hospital
Carlos Monge Medrano de Juliaca. La informacion que proporcione seré utilizada para
una investigacion.

Su participacion es totalmente voluntaria y no sera obligatorio llenar el siguiente
cuestionario si es que no lo desea. Si decide participar en este estudio estaras brindando

tu consentimiento para el uso de esta informacion para fines académicos.

He leido los parrafos anteriores y reconozco que al llenar y entregar este Cuestionario

estoy dando mi consentimiento para participar en este estudio.

Acepto () No acepto ()

Participante Investigadora
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ANEXO B
Instrumentos de recolecciéon de datos.
CUESTIONARIO (CSH)

Cuidado de la Salud durante la Hospitalizacion (CSH) para la satisfaccion

Llena los espacios en blanco o encierra el niUmero que corresponde a tu respuesta:

1. Edad: ...l Sexo: M ............. Foo

2. Tipo se seguro: Particular......... /SIS ..o,

3. Grado de instruccién Sininstruccion ()  Primaria( ) Secundaria ( )
Superior no universitario () Superior universitario ( )

4. Ocupacién:  Empleado ( ) Comerciante( ) amadecasa ( )
agricultor ()

Otro

INSTRUCCIONES
A continuacién, se le presentan 22 afirmaciones. Le pedimos que conteste con
sinceridad cada una de las opciones de respuesta, no existen respuestas correctas o

incorrectas, marque una X en la casilla que crea conveniente.

En esta escala 1 significa “muy insatisfecho” y 5 “muy satisfecho”, califique usted

los siguientes aspectos relacionados con su hospitalizacion:
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FACTOR 1: La orientacion del personal de salud al ingreso a cirugia.
1 La amabilidad y disposicién del personal de
recepcion
2 La disposicion de respuestas del personal de
recepcion

FACTOR 2: Condiciones de limpieza y comodidad de la habitacion.

3 El aseo de la habitacién
4 El aseo del bafio
5 La comodidad de la cama

FACTOR 3: Orientacion a la necesidad de informacion y atencion recibida por el

médico.
6 La claridad de la informacion
7 La atencion médica

FACTOR 4: Relacion del personal de enfermeriay las condiciones para el

descanso.

8 La comunicacién con las enfermeras

9 La identificacion del personal de enfermeria
10 El trato del personal de enfermeria

11 El nivel de ruidos en las actividades

asistenciales

12 Condiciones optimas para el descanso diurno
13 Condiciones optimas para el descanso
nocturno

FACTOR 5: Requerimientos a enfermeria.

14 La respuesta al Ilamado a enfermeria
15 Manejo del dolor por parte del enfermeria
16 Informacion de procedimientos de enfermeria

FACTOR 6: Alimentacion durante la hospitalizacion.

17 La presentacion de la alimentacion
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18 La variedad de la alimentacién

19 La temperatura de la alimentacion
FACTOR 7: Asistencia espiritual.

20 Servicio religioso

21 Atencion del sacerdote
SATISFACCION DEL PACIENTE

22 Satisfaccion general con la atencion en el

servicio de cirugia

Fuente: Soria M. Factores que influyen en la satisfaccion del paciente dentro de la hoteleria hospitalaria de
un un establecimiento de salud privado en LIma Mtropolitana 2017. [Internet]. Universidad San Ignacio de

Loyola; 2018 [citado 19 de junio de 2022]. Disponible en:
https://repositorio.usil.edu.pe/server/api/core/bitstreams/d80be482-ef43-4ced-ac33-08ac8f69fc4f/content
()
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ANEXO D

DATOS GENERALES DE LA POBLACION DE ESTUDIO

CARACTERISTICAS N° N° %
15 a 19 afos 14 12,3

20 a 39 afios 53 46,5
40 a 59 afios 29 25,4

EDAD 60 afios a méas 18 15,8
TOTAL 114 100,0

Femenino 45 39,5

Masculino 69 60,5
SEXO TOTAL 114 100,0

Sin instruccion 2 18

Primaria 29 25,4

GRADO DE Secundaria 65 57,0
INSTRUCCION Superior universitario 18 15,8
TOTAL 114 100,0
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ANEXO E

FIGURAS

Figura 1. Satisfaccion segun factores de cuidado del paciente hospitalizado en el
servicio de cirugia del hospital Carlos Monge Medrano Juliaca-2022.

18%00 700

47.4%l

= Muy insatisfecho = Insatisfecho = Ondiferente = Satisfecho = Muy satisfecho

Fuente: Tabla 1
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Figura 2. Satisfaccion segun factor de orientacion del personal de admision del paciente

hospitalizado en el servicio de cirugia del hospital Carlos Monge Medrano Juliaca-2022.

A
Muy satisfecho 6
9.6
54.4
Satisfecho
59.6
29.8
Indiferente
24.6
7.9
Insatisfecho -
- EE
1.8
Muy insatisfecho l
N 25
0 10 20 30 40 50 60 70
B Disposicion de respuestas del personal de recepcion
B Amabilidad y disposicion del personal en reecepcion

Fuente: Tabla 2
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Figura 3. Satisfaccion segun factor condiciones de limpieza y la comodidad de la
habitacion en la satisfaccion del paciente hospitalizado en el servicio de cirugia del
hospital Carlos Monge Medrano Juliaca-2022.

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Insatisfecho
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Muy insatisfecho
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| W
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0.9
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PORCENTAJE

B Comodidad de la cama
B Aseo del bafio

M Aseo de la habitacion

59.6

70

Fuente: Tabla 2
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Figura 4. Satisfaccion segun factor orientacion a la necesidad de la informacion y
atencion recibida por el médico del paciente hospitalizado en el servicio de cirugia
del hospital Carlos Monge Medrano Juliaca-2022.

. 0.0
Muy satisfecho

©
o
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o
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Fuente: Tabla 3
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Figura 5. Satisfaccion segun factor de atencién de la enfermeria y las condiciones
de descanso del paciente hospitalizado en el servicio de cirugia del hospital Carlos
Monge Medrano Juliaca-2022.
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Figura 6. Satisfaccion segun factor requerimientos de la atencion de enfermeria del
paciente hospitalizado en el servicio de cirugia del hospital Carlos Monge Medrano

Juliaca-2022.
9.6
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Fuente: Tabla 5
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Figura 7. Satisfaccion segun factor alimentacion durante la del paciente
hospitalizado en el servicio de cirugia del hospital Carlos Monge Medrano Juliaca-
2022,
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Fuente: Tabla 6

83

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Figura 8. Satisfaccion segun factor asistencia espiritual del paciente hospitalizado
en el servicio de cirugia del hospital Carlos Monge Medrano Juliaca-2022.
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Fuente: Tabla 7
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