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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion, fue determinar la relaciéon entre entre el nivel de
satisfaccidn y la calidad del cuidado enfermero en usuarios atendidos en el Hospital Regional de
Loreto, Punchana 2015

El método empleado fue el cuantitativo con disefio descriptivo, transversal y correlacional. La
muestra estuvo constituido por 268 usuarios hospitalizados en el servicio de medicina. Los
instrumentos empleados fueron: Una encuesta sobre nivel de satisfaccidon del usuario con una
validez de 92% y una confiabilidad de 98%; lista de chequeo para la calidad del cuidado con 90%
de validez y una confiabilidad de 94%; obtenida a través del juicio de expertos y la prueba
estadistica Alfa de crombach.

Los resultados obtenidos fueron: 53. 2% de usuarios tenian una edad de 30 a 59 anos; 53.8%
fueron del sexo femenino; 48,5% conviviente; 62.6% independiente (ocupacidn); 58.4% tenia
educacién primaria; 60,0% refirieron insatisfaccion; en la dimensiones de Fiabilidad, 54,3%
de insatisfaccion; las dimensiones capacidad de respuesta, seguridad y la dimension de
empatia con el porcentajes menores del 40% se encuentran con una satisfaccion aceptable
de atencion al usuario; 43,0% usuarios satisfechos, 30,8% refirieron calidad de cuidado
alta; 12,2% calidad de cuidado baja; 57,0% usuarios insatisfechos, 53,5% calidad de

cuidado baja y solo 3,5%) refirieron calidad de cuidado alta.

Para determinar la relacion las variables, se empleé el coeficiente de relacion chi-cuadrado
con correccion de Yates, con 95% de confiaanza y nivel de significacion de 0,05,
encontrandose relacion estadisticamente significativa con un X? = 130,268, p = 0,000 (p
< 0,05), indicando que se acepta la hipotesis especifica “EXiste relacion estadisticamente
significativa entre la calidad del cuidado del profesional de enfermeria y el nivel de

satisfaccion del usuario del servicio de medicina del Hospital Regional de Loreto.

Palabras claves: Satisfaccion, calidad, cuidado, enfermeria, usuario, medicina
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INTRODUCCION

Es importante investigar el nivel de satisfaccion del usuario en relacion a la calidad del cuidado
de enfermeria, debido a que estos estandares de calidad que son considerados en la
actualidad como indicadores. *°

Para esta investigacion se entendera la satisfaccion de la persona como” la medida que hace
que el paciente se sienta satisfecho con respecto al cuidado de enfermeria y que se haya
cumplido con las expectativas que tenia con respecto a la resolucién del problema de salud.?
El estado de satisfaccion influye positivamente en el bienestar fisico, mental y social en
beneficio del usuario en una institucién de salud.*

La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes de prestacion de servicios
sanitarios de buena calidad, dado que influye de manera determinante en su comportamiento;
y depende no sélo de la calidad de los servicios brindados sino también de sus expectativas
relacionadas a la atencién.™®

La calidad del cuidado es un proceso sistematico permanente y de mejoramiento continuo,
que involucra a toda la organizacion en la busqueda y aplicacién de formas de trabajos
creativos e innovadoras, de alto valor agregado que superen las necesidades y expectativas del
cliente y la comunidad, en cobertura, cultura e impacto de los servicios de salud, los cuales son
evaluados en forma subjetiva, por las opiniones de los beneficiarios, de acuerdo a las
expectativas.23

Existen autores que ligan intimamente la calidad de atencion sanitaria con la disciplina de
enfermeria. “En la asistencia sanitaria la calidad se determina en gran medida por los servicios
de cuidado que proporciona el personal de enfermeria, dado que este mantiene el vinculo mas
estrecho con los pacientes y la comunidad. Segln la Comisidon Interinstitucional de Enfermeria
la define como “la atencidn oportuna, personalizada, humanizada, continua y eficiente que
brinda el personal de enfermeria, de acuerdo con estandares definidos para una practica
profesional competente y responsable, con el propdsito de lograr la satisfaccién del usuario y

del prestador del servicio”.*

El término calidad estd muy relacionado con el quehacer del personal de enfermeria y con
mucha mas razén aplicar este principio de la calidad del cuidado de enfermeria que brinda al
paciente desde que llega a una institucion sanitaria, el cual se encuentra en desventaja por su

condicién de enfermo ya que no le permite en muchos casos “elegir” la atencién que desea. *’
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Los profesionales de enfermeria, no solo deben poseer muchos conocimientos tedricos sobre
las funciones de nuestra competencia, sino que deben conocer la esencia de la profesion, el
fendmeno de comunicacidn, el impacto de la enfermedad en la vida de la persona tanto en
nivel cognitivo como conductual, que deben ser consciente de las implicancias psicoldgicas, de
las reacciones mds frecuentes y especificas de cada enfermedad, de los problemas éticos
asociados a muchas situaciones y de sus consecuencias legales, sociales y morales durante los

cuidados al paciente. ?’

Huerta M. 2012. Realizé un estudio “Nivel de Satisfaccion de usuarios atendidos en tépico de
medicina del servicio de emergencia del Hospital Arzobispo Loayza” el cual mide la satisfacciéon
en un muestreo constituido por 77 usuarios de los cuales el 92.2% de los usuarios estuvieron
satisfechos con la atencion del paciente. Se concluyé que la satisfaccién con el cuidado de

enfermeria y la satisfaccién en general se encontraron altas.**

Gutiérrez y toro (2009), efectuaron un trabajo denominado Grado de Satisfaccion del Usuario,
respecto a la atencién del personal de enfermeria que labora en la Emergencia General de
Adultos, existe un alto grado de insatisfaccion del usuario recluido en el area de Emergencia
con respecto a la atencién del personal de enfermeria, y se determiné que algunos de los
factores que influyen en el drea de insatisfacciéon estudiada, se debe al excesivo nimero de
usuarios atendidos, escasez y deterioro de camillas, drea no destinada para hospitalizacién

entre OtrOS.lO

El interés por el estudio de este tema surge ante el advenimiento frecuente de denuncias e
informes de insatisfaccién de la atencién de enfermeria brindada a los pacientes, que van
cobrando importancia, asi como por la propia insatisfaccién de |@s enfermer@s, quienes
identifican como causas para ella la masificacidon de los servicios de salud y el corto tiempo
asignado para la atencion de cada paciente y la corta duracién de la relacion enfermero

paciente en general. '

Es importante medir el grado de satisfaccidon de las personas hacia el servicio recibido porque a
posteriori nos permitird mejorar el servicio prestado y, ademds, se podra optimizar los
resultados en la salud de la persona, pues estd demostrado que la aceptaciéon de un
tratamiento o una prescripcion brindada dependera en gran medida de la calidad del servicio

que éste haya recibido. *°



Por consiguiente los aportes que proporcionard esta investigacion al profesional de
enfermeria, es dar a conocer en el ambito hospitalario todas las implicaciones de lo que
representa el Nivel de satisfaccion del usuario respecto a la atencién de enfermeria, para
enriquecer los conocimientos y se reflexione en cuanto a nuestras actitudes hacia el usuario.
Ademas el estudio puede ser considerado como una herramienta de evaluacidon de la
actuacion del profesional de enfermeria para aplicar correctivos y lograr mejorar, y asi,
garantizar atencidn individualizada de calidad hasta alcanzar la excelencia.

Finalmente los resultados de esta investigacion, serviran como marco de referencia y de

apertura para futuras investigaciones en el desempefio profesional de enfermeria. *°

1.1.Problema : ¢Qué relacion existe entre el Nivel de Satisfaccion y la Calidad del cuidado por
el profesional de enfermeria en usuarios atendidos en el servicio de medicina del Hospital
Regional de Loreto, Punchana 2015 ?.

1.2. Hipdtesis: Existe relacion estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccién y la
calidad del cuidado del profesional de enfermeria en usuarios atendidos en el servicio de

Medicina del Hospital Regional de Loreto, Punchana 2015.

1.3.0bjetivos: Determinar la relaciéon ente el nivel de satisfaccién y la calidad del cuidado del
profesional de enfermeria en usuarios atendidos en el servicio de medicina del Hospital

Regional de Loreto, Punchana 2015.

Il. MARCO METODOLOGICO ....ccucirtimuniirinnniniimniirieneeiirieneisieenssisteesssistesssistesssssssesssssssesssssesns

2.1. Variables: Vi.Independiente : Nivel de satisfaccidn
Vd. Dependiente: Calidad del cuidado

2.2. Operacionalizacion de variables:

Variable Definicion Definicion Indicadores Escala de
Conceptual Operacional medicién
Nivel de Involucra las Es el grado de satisfaccion | Nivel de nominal

Satisfaccion caracteristicas, | expresado o referido por | satisfaccién:
lugar en el que | el paciente, respecto a la | Baja :20-

se proporciona | percepcién de calidad y | 33 puntos




