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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado: “Nivel de satisfaccion del paciente
adulto mayor sobre el cuidado que brinda el profesional de enfermeria en el
servicio de hospitalizacion medicina del hospital Il - 1 MINSA - “Santa Maria” de
Cutervo; tuvo como objetivo: establecer el nivel de satisfaccion del paciente
adulto mayor respecto de los cuidados que recibe del profesional de
Enfermeria en el Servicio de Hospitalizacion Medicina del Hospital 1l - 1 MINSA

- “Santa Maria” de Cutervo periodo julio 2015.

El Disefio Metodologico fue de una investigacion aplicativa del tipo descriptivo
simple, de corte transversal, en la cual se utiliz6 como técnica la entrevista
simple. La muestra considerada para el estudio de investigacion estuvo
conformada por 25 pacientes Adultos Mayores que se encontraron
hospitalizados en el Servicio de Hospitalizacién Medicina del Hospital Il - 1

MINSA - “Santa Maria” de Cutervo.

Las conclusiones en el presente estudio fueron: El paciente Adulto Mayor
presenta en mayor porcentaje un nivel de satisfaccion REGULAR sobre los
cuidados que brinda el profesional de enfermeria en el Servicio de

Hospitalizacién Medicina del Hospital Il - 1 MINSA - “Santa Maria” de Cutervo.

Palabras clave: adulto mayor, cientifico técnico, humano espiritual,

hospitalizacion.



ABSTRACT

This paper titled: "Level of satisfaction of elderly patients about the care
provided by the nurse in the health service inpatient hospital Il - 1 MOH -" Santa
Maria "Cutervo; aimed to: establish the level of satisfaction increased regarding
adult patient receiving care professional Nursing Service Hospital Medicine

Hospital Il - 1 MOH - "Santa Maria" Cutervo July 2015 period.

The methodological design was a simple applicative research descriptive cross-
sectional, which was used as a simple interview technique. The sample
considered for the research study consisted of 25 patients who met Seniors
hospitalized in Hospital Medicine Service Hospital Il - 1 MOH - "Santa Maria"

Cutervo.

The findings in this study were: The elderly patients presented higher
percentage REGULAR level of satisfaction with the care provided by the nurse

in the Department of Medicine Hospital Il - 1 MOH - "Santa Maria" Cutervo.

Keywords: elderly, technical and scientific, spiritual human, hospitalization



I. INTRODUCCION

Los profesionales de enfermeria por la recargada labor que desempefian y
la falta de personal muchas veces descuidan algunas dimensiones de la
atencién por ello es necesario recoger informacion de los directamente
involucrados como son los pacientes a fin de obtener mejores resultados
en cuanto a satisfaccion del paciente se refiere; ante tal situacion, se
considero importante realizar la presente investigacién con el fin de obtener
datos de la realidad actual sobre la percepcién que tiene el adulto mayor
respecto a la calidad de atencién que brinda el personal de enfermeria, y
en base a ellos, en un futuro no muy lejano, contribuir a mejor la calidad de

atencion en el hospital Il — 1 MINSA “SANTA MARIS”. CUTERVO.

Estudios sobre la perspectiva de la poblacibn mundial, nos revelan que en
los dltimos afios la poblacion en la edad adulta mayor se ha incrementado y
este mismo factor también se presenta en el contexto nacional, regional y
local. Es de esperar por ello que en el campo de la salud se incremente la
demanda de atencidn para proveer de servicios a los grupos cada vez mas
numerosos de adultos mayores, ya que el envejecimiento trae consigo un
conjunto de modificaciones morfoldgicas, fisiolégicas y biopsicosociales
gue aparecen como consecuencia del transcurso del tiempo en los seres

Vivos.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) el 81,1% de
la poblacion adulta mayor femenina presenté algun problema de salud

cronico. En la poblacion masculina este problema de salud afecta al 71,1%.
-8-



Por otro lado, las mujeres de Lima Metropolitana (84,4%) presentaron en
mayor proporcion algun problema de salud cronico, que las del area urbana

(83,4%) y rural (73,0%). (1)

En el pasado la calidad de vida era mayor, debido a que no existian tantos
factores externos que deterioren su salud, en cambio en la actualidad con
la contaminacion ambiental, los avances nocivos de la tecnologia y el
deterioro moral de la sociedad, han determinado que la calidad de vida
disminuya notoriamente. En el Peru y especificamente en nuestra region
Cajamarca por los altos niveles de contaminacién de las aguas producto de
la expansion minera la salud de los pobladores en especial de los adultos
mayores se ha deteriorado notablemente ya que su sistema inmunolégico
producto de su edad ya no es el mismo. Todos estos datos permiten inferir
que el ser humano llegado a la edad adulto mayor, para conservar su
bienestar y salud, necesita contar con diversas estrategias que le permitan
prolongar sus afios de vida; para ello, actualmente se toma en cuenta los

cuidados de enfermeria que permiten regular este tipo de actividades.

El grupo del adulto mayor no sélo estd aumentando en numero y
porcentaje en relacibn a la poblacion total, sino que también esta
envejeciendo como grupo. Los resultados de Encuesta Nacional de
Hogares correspondiente al trimestre julio-agosto-setiembre 2013, revelan
qgue la poblacion con 60 y méas afios de edad, denominada personas

adultas mayores representa el 9,6% del total de poblacion. (2)

Las sociedades se valoran por la forma en que cuidan a sus ancianos, por

ello el profesional de enfermeria tiene mucho que ofrecer a este grupo etario,
-9.



a través de los cuidados caracterizados por la calidad. El arte y ciencia de
enfermeria consiste en diagnosticar reacciones humanas ante problemas
reales o potenciales de salud, con el objetivo de ayudarlo a enfrentar los
efectos de sus problemas de salud, de tal modo que pueda satisfacer sus
necesidades en forma oportuna, segura, continua y con calidez (trato
humano). Nuestra poblacion de adultos mayores necesita del mantenimiento
de la salud y prevencion de las enfermedades e invalidez y una atencion
sumamente experta cuando se enferman. El personal de enfermeria esta
capacitado para brindar atenciéon integral, dicha atenciébn al ser
experimentada por el paciente adulto mayor, permitira determinar a traves de
su opinidn la calidad y calidez de los cuidados de enfermeria que ha recibido
durante su hospitalizacion. El profesional de enfermeria desempefia un
papel importante en la optimizacién de la salud, mejorar la calidad de vida y

lograr el bienestar del adulto mayor.

Durante la experiencia obtenida en el internado en el Hospital Il 2 MINSA
José Soto Cadenillas - Chota, he observado algunas carencias en el
personal de enfermeria, al realizar algunos procedimientos aplicados al
paciente al administrarle el tratamiento indicado por el doctor, realizar el
control de las funciones vitales y procedimientos invasivos (canalizacion de
via endovenosa periférica, colocacion de sonda nasogastrica, asi como
sonda vesical, etc.), descuidando a veces la dimension humano - espiritual y
de confort del paciente, las cuales variaron. Es asi que nacio la inquietud de

investigar y considerar el espacio que ocupa el profesional de enfermeria en
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el nivel de satisfaccion del paciente adulto, surgiendo la siguiente

interrogante:

¢, Cudl es el nivel de satisfaccién del usuario adulto mayor, respecto a los
cuidados de enfermeria que recibe en el servicio de Hospitalizacion
Medicina. Hospital 1I-1 MINSA “Santa Maria” de Cutervo. Junio -- Julio -

20157

1.1.Planteamiento del problema

En los dltimos afios la disminucion mundial de la natalidad y la
mortalidad ha llevado progresivamente al incremento de la poblacion

adulta mayor.

El envejecimiento es un proceso permanente del ciclo vital. Hoy una
persona de 60 afios de edad puede esperar vivir un promedio de 20
afios mas. Las personas de 80 afios y mas conforman el grupo de mas
rapido crecimiento en la mayor parte de los paises de la region de las
Américas. Por lo tanto, mantener la calidad de vida en la vejez y
aumentar el numero de afos libres de discapacidad es una prioridad

para la salud publica (3).

El Ministerio de Salud (MINSA) dentro de los lineamientos de politica
considera que, la estrategia es priorizar y consolidar las acciones de
atencion integral con énfasis en la promocion y prevencién, cautelando
la salud, disminuyendo los riesgos y dafos de las personas en especial
a los adultos mayores. Es por ello que en el Modelo de Atencién Integral
de Salud del adulto mayor (MAIS) se realizan actividades que ofrecen
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servicios basicos para el adulto mayor, es decir atencién integral en
todas sus esferas de desarrollo (fisico, mental y social).En este aspecto
cobra relevancia el trabajo en equipo, conformado por el médico y el
profesional de enfermeria, destacando el enfermero por su rol preventivo

promocional.

El gran desafio en la atencion de salud a la poblacién consiste, sin lugar
a dudas, en lograr equilibrar tres principios fundamentales: accesibilidad,
oportunidad y equidad. La situacién de salud aun presenta problemas
por resolver por lo que el Ministerio ha orientado su actual funcién en
otros tres principios descentralizacion, satisfaccion del usuario y
participacion. Todos estos principios son los que sustentan el modelo de
atencién de salud actual focalizado en las personas y sus necesidades

reales.

Existe consenso en nuestra sociedad, que el adulto mayor es uno de los
grupos mas vulnerables y complejos en sus demandas de salud y que
los servicios de salud y las entidades formadoras no se encuentran

totalmente preparados para dar respuesta satisfactoria a sus demandas.

Las necesidades de salud de las personas adultas mayores son
diferentes de las otras etapas de vida, por ser un grupo poblacional
complejo donde confluyen por un lado aspectos intrinsecos del
envejecimiento, alta prevalencia de enfermedades crénico-
degenerativas, mayor frecuencia de alteraciones en la funcionalidad o
dependencia fisica, que lo sitlan en una posicion de vulnerabilidad; y

con aspectos extrinsecos como la falta de recursos econdmicos, débil
-12 -



soporte familiar y social, que lo colocan en situacion de desproteccion,
gue usualmente generan dafios mal diagnosticados o que pasan

inadvertidos, contribuyendo al deterioro de la salud de estas personas.

El adulto mayor requiere de una atencion multidisciplinario efectivo, que
incluya no solo la recuperacion sino también y, muy destacadamente la
promocion de su salud, el crecimiento individual y familiar. Es en este
contexto general donde el profesional de enfermeria debe entregar su
contribucion especifica complementando a la ciencia del curar. El
profesional de enfermeria se inserta de esta manera con su propia
perspectiva en el cuidado integral del adulto mayor, ya que enfermeria
es “la ciencia del cuidado profesional” lo que significa que el profesional
de enfermeria guia el cuidado planificado de los seres humanos a través
de un proceso intencional que abarca aspectos de la promocion y
prevencion de las enfermedades, proceso de salud- enfermedad y la

muerte.

El arte y ciencia de enfermeria consiste en diagnosticar reacciones
humanas ante problemas reales o potenciales de salud, con el objetivo
de ayudarlo a enfrentar los efectos de sus problemas de salud, de tal
modo pueda satisfacer sus necesidades en forma oportuna, segura,
continua y con calidez, para alcanzar el funcionamiento optimo de su
organismo, por ello se ha senalado que: “La enfermera es el profesional
mejor preparado para asumir la responsabilidad de la atencién integral
de la salud del adulto mayor, por las cualidades que posee como son la

paciencia, delicadeza, sencillez, y transparencia, en su actuar basados
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1.2.

1.3.

en el conocimiento cientifico’(4). El personal de enfermeria esta
capacitado para brindar atencion en forma oportuna, segura, continua y
humanistica; basandose en los siguientes principios: “1) El adulto mayor
tiene derecho a la autodeterminacién y lograr la independencia para
participar en la satisfaccion de sus necesidades. 2) El paciente adulto
mayor debe ser considerado como un ser holistico por naturaleza donde
influyen los factores fisiologicos, patoldgicos, psicolégicos, sociales,
econOmicos y ambientales en su bienestar, 3) La enfermeria desempefa
un papel importante en la optimizacion de la salud, mejorar la calidad de

vida y lograr el bienestar del adulto mayor”.

Formulacion del problema

¢,Cudl es el Nivel de Satisfaccién del Paciente Adulto Mayor sobre el
cuidado que brinda el profesional de Enfermeria en el Servicio de
Hospitalizacion Medicina del Hospital 1l - 1 MINSA- “Santa Maria” de

Cutervo. Junio - Julio. 2015?

Justificacién e importancia de la investigacion.

Investigar el nivel de satisfaccion del usuario adulto mayor en relacién a
la calidad del cuidado de enfermeria que reciben, es importante debido a
gue los estandares de calidad que son considerados en la actualidad
como indicadores, son importantes en el servicio que ofrece una entidad.
El termino calidad estd muy relacionado con el que hacer del personal
de enfermeria y con mucha mas razon aplicar este principio de la calidad

del cuidado de enfermeria que brinda la enfermera al paciente desde

-14 -



1.4.

gue llega a una institucion sanitaria, el cual se encuentra en desventaja
por su condicion de enfermo ya que no le permite en muchos casos

“elegir’ la atencion que él, desea.

Un adulto mayor por su edad esta propenso a presentar cualquier
proceso patologico. Los resultados de la presente investigacion
permitir a los responsables establecer normas de atencion, mediante la
elaboracién y establecimiento de un Protocolo de Atencion al Adulto
Mayor para que éste sea aplicado por el personal de enfermeria;
asimismo ésta informacion servira para que las autoridades mantengan
la calidad mediante la capacitaciébn continua con su respectiva eficacia
supervisora, lo que redundard en la satisfaccion y beneficio de los
pacientes en forma continua respecto al servicio recibido. Los
profesionales de enfermeria asi como los otros miembros que integran el
equipo de salud podran identificar la forma de trabajo que mejor
responda a las necesidades del adulto mayor y que de alguna manera
sustituya el clima familiar que afiore tomando en cuenta la satisfaccion

de las necesidades biopsicoespirituales de los pacientes.

Hipotesis

El Nivel de Satisfaccion del Paciente Adulto Mayor es regular en un 50%
sobre los cuidados que brinda el profesional de Enfermeria en el Servicio
de Hospitalizacion Medicina del Hospital Il - 1 MINSA - “Santa Maria” de

Cutervo.

-15-



1.5.

Objetivos de la investigacion.

Objetivo general

Establecer el nivel de satisfaccidon del paciente adulto mayor respecto de
los cuidados que recibe del profesional de Enfermeria en el Servicio de
Hospitalizacion Medicina del Hospital Il - 1 MINSA - “Santa Maria” de

Cutervo - periodo junio -julio 2015

Objetivos especificos.

Identificar la dimension del cuidado de enfermeria que con mayor
satisfaccion percibe el usuario adulto mayor en el Servicio de

Hospitalizacién Medicina del Hospital Il - 1 MINSA - “Santa Maria”

Verificar el Nivel de Satisfaccion del Paciente Adulto Mayor segun la
dimension cientifico-técnica que brinda el profesional de Enfermeria en
el Servicio de Hospitalizacién Medicina del Hospital Il - 1 MINSA - “Santa

Maria”

Comprobar el Nivel de Satisfaccion del Paciente Adulto Mayor segun la
dimensién humano- espiritual que brinda el profesional de Enfermeria en
el Servicio de Hospitalizacion Medicina del Hospital 1l - 1 MINSA - “Santa

Maria”

Identificar el Nivel de Satisfaccion del Paciente Adulto Mayor segun la
dimension confort-aceptabilidad que brinda el profesional de Enfermeria
en el Servicio de Hospitalizacion Medicina del Hospital 11 - 1 MINSA -

“Santa Maria” de Cutervo.

-16 -



1.6.

MARCO TEORICO CIENTIFICO

Situacion problematica.

Los profesionales de enfermeria por la recargada labor que desempefian
y la falta de personal muchas veces descuidan algunas dimensiones de
la atencién, en los diferentes hospitales del planeta y el Perl no esta
ajeno a esta realidad, presente en los diferentes departamentos; por ello
es necesario recoger informacion de los directamente involucrados como
son los pacientes a fin de obtener mejores resultados en cuanto a

satisfaccion del paciente se refiere.

Ante tal situacion, se considerd de gran importancia realizar la presente
investigacion con el fin de contribuir, con datos recientes a la solucion

del problema.

Antecedentes bibliograficos

A nivel Internacional

ARIZA (Bogota - Colombia 2004) realizé un estudio con el objetivo de
determinar el grado de satisfaccion con el cuidado de enfermeria en los
pacientes hospitalizados en el servicio de Medicina Interna de un
Hospital de tercer nivel en la cual report6: Que los pacientes del servicio
de medicina interna hospitalizados tienen un ALTO grado de
satisfaccion, consideran que la enfermera tiene apariencia profesional,
es organizada y conoce la forma correcta de administrar los
medicamentos y el tratamiento, asi como manejar equipos necesarios
para su cuidado. De acuerdo a la clasificacion: alto, medio, bajo; lo méas
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sobresaliente es que estan satisfechos en un grado ALTO con el
desempefio de enfermeria respecto a categorias relacionadas con
aspectos cientificos - técnicos (medicamentos, tratamiento, equipos,

confort). (1)

ANIKA (Lima 2002) realizdé una investigacion que tuvo como objetivo
determinar el nivel de satisfaccién del paciente adulto mayor respecto a
los cuidados que recibe de la enfermera en el Servicio de Geriatria del
Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen. El estudio es de nivel
aplicativo, tipo cuantitativo, utilizando el método descriptivo de corte
transversal en una poblacion de 76 pacientes. Llegando a las siguientes

conclusiones:

El nivel de satisfaccion del paciente Adulto es medio y con tendencia a
un nivel de satisfaccion bajo respecto a los cuidados recibidos de la
enfermera en el servicio de Geriatria del Hospital Nacional Guillermo
Almenara Irigoyen, siendo mas baja la dimension calidez respecto a la

dimension calidad. (2)

GUILLERMO Y HUERE (Lima 2007), realizaron en Lima una
investigacion con el objetivo de determinar el grado de satisfaccion del
paciente adulto mayor con la atencion del profesional de enfermeria.
Concluyendo que el 34% de pacientes atendidos refirieron que la
atencion brindada por el Profesional de enfermeria es Buena, el 32%

considera que la atencion es REGULAR y el 28% que es MALA. (3)
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ZAVALA (Lima 2009), realiz6 un estudio que tuvo como objetivo
determinar el Nivel de Satisfaccién del Paciente Adulto Mayor sobre el
cuidado que brinda la Enfermera en el Servicio de Medicina del Hospital
Nacional Dos de Mayo en el 2009. Las conclusiones en el presente
estudio fueron: El paciente Adulto Mayor presenta en mayor porcentaje
un nivel de satisfaccion Medio y con tendencia a un nivel de satisfaccion
bajo sobre los cuidados que brinda la enfermera en el servicio de
Medicina del HNDM, siendo méas baja la dimension cuidado de

estimulacién. (4)

GONZALES (Huanuco 2011), realiz6 un estudio con el objetivo de
determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes adultos mayores del
servicio de medicina, refiri6 que el 59.8% de la poblacion en estudio
tiene un nivel de satisfaccion ALTO respecto a los cuidados de
enfermeria que recibe en el servicio de medicina de dicho hospital, y que
el 41.1% de la poblacion refiere tener un nivel de satisfaccion medio
respecto a los cuidados del profesional de enfermeria. Llegando de esta
manera a concluir que en el servicio de medicina del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Medrano, el nivel de satisfaccion de los pacientes
adultos mayores hospitalizados tiene un resultado ALTO, demostrando

asi el trabajo humanitario y constante del profesional de enfermeria. (5)

PARRILLO (Tarapoto 2009), realiz6 un estudio con el objetivo de
determinar la satisfaccién del usuario adulto en relacién a la atencién de
las enfermeras, refirid que la satisfaccion del usuario adulto del servicio

de hospitalizacion de Medicina del Hospital Il — 1 MINSA — Tarapoto

-19 -



obtuvo un promedio de 24.04 puntos, con rango entre 17 y 30 puntos,

ubicandose en la escala de satisfaccion MEDIA. (6)

Base Teodrica

Segun la Organizacion Mundial de la Salud establece el uso del término
“adulto mayor” para referirse a las personas de 60 a mas afos de edad.
Por otra parte, la Organizacion de las Naciones Unidas considera
adultos mayores o0 personas pertenecientes a la tercera edad, no solo a
las que se encuentran en la Ultima etapa de su vida, sino a aquellas
cuyos roles sociales y actividades han cambiado, en el sentido de
realizar otras funciones a las realizadas anteriormente, generalmente por

cesion o reduccion de su actividad laboral principal. (7).

Los adultos mayores son vulnerables a muchos problemas de salud por
los procesos degenerativos de su organismo. Estos cambios fisiolégicos
dificultan el mantenimiento y repercuten en la homeostasis que alteran la
satisfaccion de sus necesidades vitales, cambiando la imagen que el
adulto mayor tiene de si mismo o incrementando la posibilidad de sufrir
depresion, lo cual se agrava con el alejamiento de la familia, el mismo
hecho de la hospitalizacion le ocasiona trastornos depresivos, por el
cambio brusco a un ambiente desconocido y presencia de personas
ajenas en su entorno. En este contexto el profesional de enfermeria
juega un rol importante en el cuidado del adulto mayor que es la que
brinda un ambiente de confianza buscando su bienestar y pronta
recuperacion mediante el trato humano, aplicacion de los cuidados

basados en valores y conocimiento cientifico.
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Los adultos mayores traen consigo el envejecimiento que no es
simplemente un proceso fisico, sino también un proceso mental. En
otros tiempos, particularmente en los paises industrializados, el
envejecimiento implicaba la jubilacién forzosa y la disminucion de las
funciones fisicas y de la capacidad mental, lo que a menudo llevaba
como secuela el alejamiento del individuo de las actividades normales de

la sociedad (8).

La salud del Adulto Mayor depende esencialmente de su estado de
salud anterior; los cuidados de la salud a lo largo de toda la vida, son por
lo tanto, de importancia primordial. Estos cuidados que comprenden la
higiene preventiva, la nutricion, el ejercicio, el no acostumbramiento a las
practicas dafiinas para la salud y la atencion a prestarle a los factores de

entorno, deberan ser continuos. (9).

Las Norma Técnica de Salud para la Atencion Integral de Salud de las
Personas Adultas Mayores,del Ministerio de Salud, clasifican al adulto

mayor en cuatro categorias, que son:

Persona Adulta Mayor Activa Saludable, es aquella persona sin
antecedentes de riesgos, sin signos ni sintomas atribuibles a patologias

agudas, sub agudas o crénicas y con examen fisico normal.

Persona Adulta Mayor Enferma.- Es aquella que presenta alguna
afeccién aguda, sub aguda o crénica, en diferente grado de gravedad,
habitualmente no invalidante, y que no cumple los criterios de Persona

Adulta Mayor Fragil o Paciente Geriatrico Complejo
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Persona Adulta Mayor Fragil.- Es aquella que cumple 2 6 mas de las
siguientes condiciones: Edad: 80 afios a mas; con dependencia parcial,
segun valoracion funcional del indice de Katz; deterioro cognitivo leve o
moderado, segun valoracidn cognitiva (Test de Pfeiffer); manifestaciones
depresivas, segun valoracion del estado afectivo, segun Escala
abreviada de Yesavage; riesgo social, segun la Escala de Valoracion
Socio — familiar; caidas: Una caida en el Gltimo mes 6 mas de una caida
en el afio; pluripatologia: Tres 6 méas enfermedades croénicas;
enfermedad crénica que condiciona incapacidad funcional parcial: Ej.
Déficit visual, auditivo, osteoartritis, secuela de ACV, enfermedad de
Parkinson, EPOC, insuficiencia cardiaca reciente, y otros; polifarmacia:
Toma mas de tres farmacos por patologias cronicas y por mas de 6
semanas, hospitalizacion en los ultimos 12 meses e indice de Masa

Corporal menor de 23 6 mayor de 28

Paciente Geriatrico Complejo.- Es aquel que cumple con tres o mas de
las siguientes condiciones: Edad: 80 afios a mas; pluripatologia: tres o
mas enfermedades crénicas; el proceso o enfermedad principal tiene
caracter incapacitante (Katz: dependencia total); deterioro cognitivo
severo; existe problema social en relacion con su estado de salud, seguin
la Escala de Valoracidon Socio — familiar; paciente terminal por Ej.:
Neoplasia avanzada, Insuficiencia cardiaca terminal, otra de prondstico

vital menor de 6 meses.

El adulto mayor enfermo: Los sintomas de enfermedades son

engafosos, asi como los nifios son aparatosos en ese aspecto. Por
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ejemplo: algunos adultos mayores como algunos nifios cursan los
procesos infecciosos severos sin fiebre. El infarto de miocardio puede
ser indoloro o presentarse bajo la forma de dolores precordiales atipicos.
Un abdomen agudo puede cursar sin manifestaciones alarmantes. La
interpretacion de los sintomas debe ser cuidadosamente evaluada para
incurrir en errores. En el joven el dolor reumético nos hace pensar en
principio, en una fiebre reumatica o en una artritis reumatoide, en cambio
en el anciano en una artrosis. El adulto Mayor puede presentar varias
afecciones al mismo tiempo, (patologia multiple) en cambio en el joven
todos los sintomas y signos suelen corresponder a una sola enfermedad.
Un cuadro gripal puede llevar a la descompensaciéon y muerte del
enfermo. Los aspectos psicolégicos son muy diferentes entre el joven y
el adulto mayor respecto a una enfermedad, lo que modifica desde el
comienzo toda la evolucion de la misma. La funcién renal disminuye con
la edad en un 50%, lo que se traduce en un aumento de la urea en

algunos casos (10).

El organismo del adulto mayor cambia por la accion del tiempo y va
transformando sus caracteristicas y posibilidades, pero también es cierto
gue tanto las caracteristicas como las posibilidades son recogidas por el
entorno social para fijar pautas y dictaminar qué puede y qué no puede,
qué debe y qué no debe hacer una persona a la que llama “adulto

mayor”.
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Cuidado de enfermeria

Se define como parte fundamental de la préactica de enfermeria; la
interaccion y adaptacién entre el profesional de enfermeria y el ser
humano, individuo o paciente cuando se ejerce la accion de cuidar; a la
visién de totalidad o integralidad que implica el cuidado cuando este se
da en el continuo salud-enfermedad y al cuidado que da enfermeria
como un proceso sistematizado y dirigido hacia un fin. Cuidado, es el
conjunto de acciones fundamentales en la relacion interpersonal y en el
dominio de lo cientifico-técnico orientado a comprender al otro en el

entorno que se desenvuelve.

‘Las acciones intencionales que transmiten un cuidado fisico, las
intenciones emocionales en el que se prevé un sentido de confianza y
seguridad al paciente”, con las siguientes caracteristicas: Accesibilidad,
explica y facilita, conforta, se anticipa, mantiene una relacion de

confianza, monitorea y hace seguimiento”.

Calidad del cuidado de enfermeria

Los profesionales de enfermeria, no solo deben poseer muchos
conocimientos teoricos sobre las funciones de nuestra competencia, sino
gue deben conocer la esencia de la profesion, el fendbmeno de
comunicacion, 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 mas frecuentes y

especificas de cada enfermedad, de los problemas éticos asociados a
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muchas situaciones y de sus consecuencias legales , sociales y morales

durante los cuidados al paciente.

El profesional de enfermeria competente debe poseer actitud de
empatia, amabilidad, respeto por la persona humana (atenciéon de sus
necesidades afectivos), paciencia y buena comunicacién de acuerdo a la
capacidad de comprension del adulto mayor, quien tiene muchas
necesidades psicoldgicas (siente disminuir sus fuerzas y sus facultades),
experimentando  sentimientos de inferioridad y necesidades

emocionales, se siente solo e insegura.

La experiencia clinica demuestra que el enfermero puede disminuir
muchas de estas necesidades. No obstante para fomentar una
sensacion de utilidad y bienestar en los adultos mayores, las enfermeras
deben tratarlos como seres humanos capaces y Utiles, a través de la
comprension de sus sentimientos para poder anticipar sus necesidades
y efectuar las intervenciones pertinentes, esa comprensioén afectiva es
una cualidad esencial para el planteamiento eficaz de las actividades

adecuadas a las necesidades y capacidades del adulto mayor.

Ademas su cuidado requiere un interés consistente y carifioso,
demostrando tanto en su actitud como palabras, sentirse
verdaderamente apreciado levanta el animo del adulto mayor y lo motiva

a realizar actividades que aumenten su autoestima.

Los profesionales de enfermeria deben procurar comunicar a los

pacientes adultos mayores que los creen capaces de llevar a cabo
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tareas que busquen la satisfaccion de sus necesidades, que su

compaiiia vale la pena y que se respetan sus opiniones.

Las Dimensiones de la calidad de atencién de salud son:

Dimension Cientifico - Técnico: Consiste en la aplicacion de la ciencia
y la tecnologia de tal manera que rinda al maximo de beneficios para la
salud del usuario, con un minimo de riesgos. Es decir que la enfermera
cuente con los conocimientos y habilidades que le permitan brindar los
cuidados en forma oportuna, contindia y libre de riesgos de acuerdo a las

necesidades del usuario.

Oportuna: Cuando los cuidados son brindados cada vez que el paciente
lo requiere y de acuerdo a sus necesidades, por ejemplo brindar el
tratamiento establecido, realizar los procedimientos en hora y fecha
indicada, dar oportunidad de formular y expresar sus necesidades,
desarrollo de acciones educativas en prevencion de riesgos en su salud
del paciente, involucrando su familia y miedo social, también mantener
los registros de la historia clinica completas, asi como los exadmenes

solicitados.

Continua: Esta dado por una atencion sin interrupcion y en forma
permanente segun las necesidades segun las necesidades del paciente
adulto mayor, con la ayuda del equipo de profesionales de salud, donde
se brindara educacion sobre la naturaleza de su enfermedad y riesgos
gue presentan, asi mismo la importancia de los tratamientos vy

procedimientos a los que estd sometido, explicar aspectos relacionados
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a la dieta, valorar el estado de dependencia funcional continuamente y

preocuparse de su mejoria, etc.

Segura: Esté orientada a la atencion sin riesgos para el paciente, por
ejemplo, en relacion con las dosis administradas en el tratamiento, las
orientaciones al paciente respecto a sus medicamentos y procedimientos
indicados, el hecho de evitar caidas, prevenir formacion de ulceras por
presion, etc. La labor principal de la enfermera es brindar educacion y
asegurar su compresion, para prevenir riesgos no solo fisicos, sino

también psicologicos, sociales y morales para el usuario.

Humana: La enfermera satisface las necesidades del usuario
demostrandole como un ser humano, no solo de manera verbal sino a

través de una relacion de la empatia.

Libre de riesgos: Control de riesgos es la identificacion continua de
aspectos vulnerables que crean la posibilidad de lesiones o dafios en las
personas o bienes, la eliminacién de todos los riesgos que se puedan
evitar a través del andlisis y/o intervenciones que modifican los factores
humanos, procesos, sistemas o0 el entorno en el que se presta la

atencion.

Dimension Humano- Espiritual:

Se refiere a la interaccion al aspecto humanistico de la atencion del
cuidado, es decir las relaciones que demostramos entre operadores y
usuario. Tiene las siguientes caracteristicas: respeto a los derechos
humanos a la cultura y a las caracteristicas individuales de la persona,
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informacion completa, veraz, oportuna y entendida por el usuario, interés
manifiesto en la persona, en sus percepciones, necesidades Yy
demandas, amabilidad y empatia, trato cordial y calido. Las buenas
relaciones interpersonales dan confianza y credibilidad a través de
demostraciones de respeto y confidencial, cortesia, responsabilidad y
empatia. Unas relaciones interpersonales inadecuadas pueden reducir la

efectividad del cuidado de enfermeria.

Dimension del Entorno o Confort:

Se refiere a las condiciones de comodidad que ofrecemos en el servicio
para los usuarios, por ejemplo: la ventilacion e iluminacion adecuada, el
suministro de alimentos, los servicios publicos, la limpieza y orden de los

ambientes, etc. (11)

Satisfaccion del usuario

La Satisfaccion del Paciente constituye un elemento importante ya que
es un aspecto de la calidad que la atencion de salud intenta promover.
Desde el punto de vista psicoldgico, la satisfaccidn esta relacionada con
la necesidad que es el estado de carencia, de escasez o falta de una
cosa que se tiende a corregir. La necesidad es la expresion de lo que un

ser vivo quiere indispensablemente para su conservacion y desarrollo.

La satisfaccion es una predisposicion positiva 0 negativa a ciertos
objetos o0 ideas. La satisfaccibn del paciente esta relacionada
positivamente al rendimiento del profesional de enfermeria en su trabajo,
lo que técnicamente se conoce como eficiencia o productividad, la
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actitud de satisfaccion e insatisfaccion depende en gran parte de lo que

la enfermera brinda en una atencion de calidad.

Es la complacencia, expresion de bienestar de los pacientes adultos
mayores con los servicios de salud, con los proveedores y con los
resultados de la atencidén. La satisfaccion del paciente debe ser un
objetivo irrenunciable para cualquier responsable de los servicios

sanitarios y una medida de resultado y de sus intervenciones.

Para De Leodn la satisfaccion o insatisfaccion de los pacientes y sus
familiares con los servicios sanitarios es un elemento de capital
importancia para explorar y conocer cuales son sus preferencias. Su
estudio constituye un instrumento imprescindible para hacer realidad la

orientacion de los servicios hacia el usuario. (12).

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”.

Satisfaccion del usuario adulto mayor en relacién a los cuidados de

enfermeria que recibe.

Para tener éxito en la satisfaccion del paciente es indispensable
establecer una buena comunicacion, trato humano y calidad de los
cuidados que depende de muchos factores, como: la actitud del propio
profesional de enfermeria, el ambiente donde se desarrolla la actividad y
la manera como el adulto mayor recibe los cuidados.

-29-



Medir la satisfaccion del usuario constituye un elemento importante,
permite evaluar el nivel de calidad en el actuar del personal de
enfermeria. A través de la identificacién del usuario por su nhombre, para
fomentar un ambiente un ambiente de confianza y satisfacer las
necesidades y expectativas que cada cliente tiene. Las necesidades
corresponden aquellas que sin lugar a duda, el usuario espera ver
satisfechas. Existen diferentes niveles de necesidades cuya satisfaccion

genera diferente impacto.

La satisfaccion de una necesidad considerada estratégica por el usuario
induce fidelidad que si se trata de una necesidad operativa comun. Las
expectativas, son subjetivas y mas cambiantes que las necesidades;
aunque el usuario no las hace explicitas, su satisfaccion determina en
gran medida la percepcién por el cliente y calidad en la atencién: Es
precisamente la existencia de expectativas, lo que hace que cada cliente
sea distinto a los demas. Hay que partir de la conviccion de que el
cliente, como ser humano que es, raramente esta del todo satisfecho, lo
cual ha de constituir un constante reto de superaciéon permanente para el

proveedor de la atencion o cuidados.

Las necesidades objetivas e implicitas se satisfacen con un desempefio
profesional que frecuentemente no es presenciado por el cliente; en
muchos casos no es capaz de juzgar esta “calidad interna, calidad del
producto o del servicio” por lo limitado de sus conocimientos técnicos,

interviniendo entonces el nivel de instruccion de cada usuario.

-30-



Las expectativas requieren el concurso de habilidades eficaces y
actitudes positivas por parte del personal en contacto con el cliente. El
cliente se forma siempre una opinion sobre la atencion que recibe. ¢En
gqué se basa, pues, para formarse una percepcion global de la calidad?
Fundamentalmente en aquello que es capaz de entender y percibir con
claridad; esencialmente relacionadas con las formas de como se les

presta el servicio aceptable de calidad.
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1.7. Definicion y Operacionalizacion de variables

SuB

durante la
hospitalizacion.

DEFINICION suB
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INDICADORES ESCALA INSTRUMENTOS
CONCEPTUAL INDICADORES
Variable 47 - 60
Independiente Cumplimiento de
horarios, atencién 34 -46
inmediata, educacion
o BUENA
. . o explicacion
) CIENTIFICO -TECNICA ) )
El Nivel de requerida, educacion 20-23
] Ny o REGULAR I
Satisfaccion es el post hospitalizacion.
rado de expresion
g P MALA u
relacionadas al Saludo cordial
NIVEL DE bienestar que identifica por su N E
SATISFACCION experimenta el nombre, interés por (@) S
paciente Adulto su salud en turno 47 - 60
) BUENA M T
mayor, sobre los anterior, tono de voz
] o HUMANO-ESPIRITUAL )
cuidados recibidos de agradable, lenguaje 34 - 46 | |
la enfermera durante comprensible, trato
o _p i REGULAR N (@]
su hospitalizacion, equitativo.
que puede ser 20-23 A N
valorada a través de Orientacion de usos
) B Y MALA L A
la observacibn o costumbres, utiliza el
expresada por medio consentimiento R
del lenguaje. informado en 47 - 60
aua o BUENA 10
procedimientos,
CONFORT- o REGULAR
privacidad y 34 - 46
ACEPTABILIDAD . . MALA
confianza, ambiente
agradable y tranquilo,
atencion adecuada 20-23
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VARIABLES
INTERVINIENTE

EDAD

GRADO DE
INSTRUCCION

Tiempo de vida en
afios cumplidos de la
persona que contesta

la encuesta.

Es el grado mas
elevado de estudios
realizados o en curso

Etario

Escolaridad

ANOS CUMPLIDOS

lletrado
Primaria
Secundaria
Superior
universitaria
Superior no

Universitario

60-64
65-69
70-74
75-80

INTERVALO

Ordinal

4 0 m C O

> Z O
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Material y Métodos

2. 1.

2. 2.

2. 3.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es de una investigacion Cuantitativo -
descriptivo, de corte transversal. El presente estudio es Descriptivo
Simple ya que permitié obtener informacién precisa sobre la variable a
investigar, asi como describir la variable de estudio y luego con los
resultados obtenidos procederemos a identificar y determinar el Nivel
de Satisfaccion del Paciente Adulto Mayor sobre el cuidado que brinda
el Profesional de Enfermeria en el Servicio de Hospitalizacién Medicina

del Hospital 1l - 1 MINSA - “Santa Maria” de Cutervo.

Disefio de contrastacion de hipotesis
El disefio de contrastacion de hipoétesis es de una sola casilla, pues se

trabajo con un solo grupo de individuos.

Poblacién y muestra

La poblacion estuvo constituida por la totalidad de usuarios adultos
mayores hospitalizados en el Servicio de Hospitalizacion Medicina del
Hospital Il - 1 MINSA - “Santa Maria” de Cutervo en el Periodo de julio

2015.

Por tratarse de una poblacién pequefia la muestra estuvo conformada
por el 100% de la poblacion, teniendo en cuenta los criterios de

exclusion e inclusion.
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2. 4.

Criterios de inclusion:

e Pacientes mayores de 60 afios de edad.

e Pacientes que haya sido hospitalizado en el servicio de Medicina del

Hospital Il - 1 MINSA - “Santa Maria” de Cutervo.

e Pacientes que acepten participar en el estudio.

e Paciente mayor de 60 afios de edad que al momento de la
entrevista, se encontraba lucido y orientado en espacio, tiempo y

persona.

Criterios de exclusion:

e Pacientes con trastorno en el sensorio.

e Pacientes menores de 60 afios

e Pacientes inestables e inconscientes.

Instrumentos y Técnicas de Recoleccion de Datos

La técnica de estudio fue la entrevista individual, por ser la mas
adecuada para cumplir con el objetivo del estudio y obtener informacién
sobre el nivel de satisfaccion del usuario adulto mayor respecto a los
cuidados del profesional de enfermeria recibidos en el Servicio de
Hospitalizacion Medicina del Hospital Il - 1 MINSA “Santa Maria” de
Cutervo. Este instrumento consta de las siguientes partes: la
introduccién, donde se encuentran los objetivos y alcances de la
investigacién, datos generales en las cuales se determina la edad, sexo
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2.5.

y grado de instruccién del usuario adulto mayor, y finalmente es el
contenido acerca del cuidado recibido del profesional de enfermeria
que estuvo estructurado segun las dimensiones e indicadores,
previamente operacionalizadas que en conjunto consta de 20
preguntas con alternativas multiples, las mismas que fueron validadas
en Tarapoto el afio 2012 por la Magister Lucy Amelia Villena Campos y

la Licenciada Karen Quintanilla Morales. (15)

Analisis estadistico

Para el procesamiento y analisis de datos se organizé una base en
Excel. El analisis fue de tipo descriptivo, utilizando la distribucion de
frecuencias y las medidas estadisticas respectivas para la
determinacién del nivel de satisfaccion de los pacientes adultos

mayores.

Se vacio los puntajes obtenidos, en las hojas codificadas del programa
Excel; el cuestionario elaborado para medir el nivel de satisfaccion del

usuario fue clasificado mediante la siguiente categoria:

Siempre............... 3 puntos
Aveces............... 2 puntos
Nunca................. 1 punto

Puntaje maximo del instrumento = 60 puntos

Puntaje minimo del instrumento = 20 puntos
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Luego estos fueron clasificados estadisticamente, en tres niveles de
satisfaccion del usuario adulto mayor, se trabajara utilizando la
sumatoria de cada paciente, de los valores obtenidos se hallara el
Promedio Aritmético y la Desviacion Estandar, para agruparlos en el
nivel de satisfaccion bueno, nivel de satisfaccion regular y nivel de
satisfaccion malo y se determinara utilizando la siguiente tabla de

valoracion de los niveles de satisfaccibn a nivel general y por

dimensiones
DIMENSIONES
NIVEL GENERAL | CIENTIFICO HUMANO CONFORT
TECNICO | ESPERITUAL | ACEPTABILIDAD
BUENO 47-60 18-21 20-24 13-15
REGULAR 34-46 12 -17 14-19 9-12
MALO 20-33 7-11 8-13 5-8

La valoracion de los datos obtenidos, se realizara en base a la escala
ordinal, se presentard& mediante tablas de frecuencia con sus
respectivas graficas circulares y analizadas con la técnica estadistica

de frecuencias en el ambito descriptivo.

El cuestionario fue validado por ministerio de salud.
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Resultados

En el Grafico N° 1, se observa que la edad minima es de 60 afios y la
maxima de 80 afios. Ademas se observa que el 23% de los pacientes
del estudio, tienen una edad entre 65 y 68 afios; asimismo entre 69y 72
afios como también entre 78 y 82 afos, respectivamente. También el
17% de los pacientes tienen una edad entre 73 y 77 afos; y el 13%

tienen una edad entre 61 y 64 afos.

La tabla N° 1, nos refleja que el 52% de los usuarios que formaron la
muestra (13 pacientes) tienen estudios primarios, mientras que 4 de
ellos que representa el 16% tienen estudios secundarios y 8 de ellos que

representa el 32% no tienen estudios, es decir no tienen nivel educativo.

En la tabla N° 2, se puede observar que la dimension Humano Espiritual
es la mas consistente por la minima variabilidad de 9,98%, que nos
permite indicar que es la mas influyente en nuestro estudio, seguido de
la dimension Cientifico Técnico con un 11,56% y por ultimo a la

dimension Confort Aceptabilidad con un 22,57%.

Asimismo, luego de analizar los datos y de clasificar a la muestra seguin
nivel de satisfaccién se puede evidenciar que la media o promedio de
puntaje de la muestra es: 42,40; por lo que se ubica en el nivel regular
segun nuestra escala establecida en cuanto a la satisfaccién del usuario,
Por lo tanto: “El nivel de satisfaccion del paciente adulto mayor sobre el

cuidado que brinda el profesional de enfermeria en el servicio de
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hospitalizacion medicina del hospital I — 1 MINSA Santa Maria de

Cutervo es regular”.

En la tabla N° 3, podemos observar que el 4% de los pacientes adultos
mayores no muestran satisfaccion con el servicio sobre el cuidado que
brinda el profesional de enfermeria en el servicio de hospitalizacion
medicina del hospital Il — 1 MINSA-Santa Maria de Cutervo, el 72% se
encuentra con una satisfaccion regular y el 24% se encuentra con

satisfaccion buena.

En la tabla N° 4, podemos observar que el 88% de los pacientes adultos
mayores muestra satisfaccion regular en la dimension cientifico técnico
con el servicio sobre el cuidado que brinda el profesional de enfermeria
en el servicio de hospitalizacion medicina del hospital Il — 1 MINSA-

Santa Maria de Cutervo, el 12% se encuentra con satisfaccién bueno.

En la tabla N° 5, podemos observar que el 84% de los pacientes adultos
mayores muestra satisfaccion regular en la dimension humano espiritual
con el servicio sobre el cuidado que brinda el profesional de enfermeria
en el servicio de hospitalizacion medicina del hospital Il — 1 MINSA-

Santa Maria de Cutervo, el 16% se encuentra con satisfaccion bueno.

En la tabla N° 6, podemos observar que el 56% de los pacientes adultos
mayores muestra satisfaccion mala en la dimensién confort y
aceptabilidad con el servicio sobre el cuidado que brinda el profesional

de enfermeria en el servicio de hospitalizacion medicina del hospital Il - 1
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MINSA-Santa Maria de Cutervo, el 28% se encuentra con satisfaccion

regular y el 16% tiene una satisfaccion bueno.
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Cuadros y Gréaficas

Gréafico 1. Edad del paciente adulto mayor atendido en el servicio de
hospitalizacion medicina del hospital Il — 1 MINSA-Santa Maria de

Cutervo. Periodo julio 2015.

12—
11

107

Frecuencia

I
550 B0.,0 65,0 70,0 750 80,0

Fuente: BASE DE DATOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO REALIZADO POR EL TESISTA
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Tabla 1. Grado de instruccion de los pacientes adultos mayores atendidos
en el en el servicio de hospitalizacion medicina del hospital Il = 1 MINSA -

Santa Maria de Cutervo. Periodo julio 2015.

INSTRUCCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Primaria 13 52,0
Secundaria 4 16,0
Sin Nivel 8 32,0
Total 25 100,0

Fuente: BASE DE DATOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO REALIZADO POR EL

TESISTA
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Tabla 2. Medidas Estadisticas de Puntajes Obtenidos en la Aplicacion del
Instrumento segln las Dimensiones en los pacientes adultos mayores
atendidos en el en el servicio de hospitalizaciéon medicina del hospital Il — 1

MINSA - Santa Maria de Cutervo. Periodo julio 2015.

. DESV. COEF.
DIMENSION - )
N MEDIA " ESTANDAR  VARACION
Dimension Cientifico 15,4000 1,77951 11.56
Técnico
Dimension Humano 25 17,6000 1,75594 9.98
Espiritual
Dimensién Confort
, 2 4 212132 22.57
Aceptabilidad ° 9,4000 3 °
TOTAL 25 42.4000 5,05800 11.93

Fuente: BASE DE DATOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO REALIZADO POR EL TESISTA
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Tabla 3. Nivel de satisfaccion del paciente adulto mayor sobre el cuidado

gue brinda el profesional de enfermeria en el servicio de hospitalizacion

medicina del Hospital Il — 1 MINSA - Santa Maria de Cutervo. Periodo julio
2015.
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Malo 1 4,00
Regular 18 72,00
Bueno 6 24,00
Total 25 100,00

Fuente: BASE DE DATOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO REALIZADO POR EL

TESISTA
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Tabla 4. Nivel de satisfaccion segun la dimension cientifico técnico del
paciente adulto mayor sobre el cuidado que brinda el profesional de
enfermeria en el servicio de hospitalizacion medicina del hospital Il — 1

MINSA - Santa Maria de Cutervo. Periodo julio 2015.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE

Regular 22 88,00
Bueno 3 12,00
Total 25 100,00

Fuente: BASE DE DATOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO REALIZADO POR EL
TESISTA
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Tabla 5. Nivel de satisfaccion segun la dimensién humano espiritual del
paciente adulto mayor sobre el cuidado que brinda el profesional de
enfermeria en el servicio de hospitalizacion medicina del hospital Il — 1

MINSA - Santa Maria de Cutervo. Periodo julio 2015.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE

Regular 21 84,00
Bueno 4 16,00
Total 25 100,00

Fuente: BASE DE DATOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO REALIZADO POR EL
TESISTA
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Tabla 6. Nivel de satisfaccion segun la dimensiéon de confort y aceptabilidad
del paciente adulto mayor sobre el cuidado que brinda el profesional de
enfermeria en el servicio de hospitalizacion medicina del hospital Il — 1

MINSA - Santa Maria de Cutervo. Periodo julio 2015.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Malo 14 56,00
Regular 7 28,00
Bueno 4 16,00
Total 25 100,00

Fuente: BASE DE DATOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO REALIZADO POR EL
TESISTA
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DISCUSION

Después de haber presentado los resultados del trabajo de investigacion, los
resultados nos demuestran que el nivel de satisfaccion del usuario adulto
mayor es regular respecto del cuidado que reciben del profesional de
enfermeria. Estos resultados coinciden con los resultados de Zavala
Lizaraso Gloria (2009) quien en su estudio concluye que el nivel de
satisfaccion del paciente adulto mayor es Medio y con tendencia a un nivel
de satisfaccidn bajo sobre los cuidados que brinda la enfermera en el

servicio de Medicina del Hospital Nacional Dos de Mayo.

Los resultados que se han obtenido del siguiente estudio en la dimension

confort aceptabilidad

ad tiene un promedio de puntaje 9,40; que corresponde a un nivel regular de
satisfaccion, ademas se observa una desviacion estandar de 2,121 por el
cual el coeficiente de variabilidad es 22,57% y comparandolo con las otras
dos dimensiones es la menos homogénea o la mas dispersa con respecto a
la satisfaccion del usuario, esto refleja y hace referencia a las condiciones
de comodidad que reciben los usuarios, por lo que los profesionales de salud
deberiamos evaluar estos aspectos, tomando el servicio como una entrega
al préjimo en el quehacer profesional y de esta forma consolidar el lema: “

cuidar al enfermo como lo hace una madre con su unico hijo enfermo”.

En cuanto a la dimension cientifico técnica, se evidencia que el paciente
adulto mayor tiene un promedio de puntaje 15,40 que corresponde a un nivel

regular de satisfaccion, ademas podemos observar una desviacion estandar
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de 1,799 por el cual el coeficiente de variabilidad es 11,56% y comparandolo

con la dimensién anterior es mas homogénea o menos dispersa.

Respecto a la dimension cientifico técnico en el estudio de investigacion de
ALTAMIRANO REQUEJO, Nancy Y CHAVEZ SANCHEZ, Jessica, realizado
en el Hospital Il — 2 MINSA — Tarapoto; se obtuvo que de un total de 100%
de pacientes adultos mayores encuestados el promedio de puntaje es 18,90

gue corresponde a un nivel de satisfaccién alto.

En los resultados obtenidos podemos observar ciertas diferencias ya que en
la investigacidon mencionada los resultados tienden a ser de caracteristicas
altas en cuanto a la percepcion del nivel de satisfaccion de los pacientes
adultos mayores, y en nuestra investigacion, destaca el nivel de satisfaccion
REGULAR en los pacientes adultos mayores. De esta manera concluimos
qgue los resultados obtenidos en la actual investigacion demuestran que el
servicio que brinda el profesional de enfermeria de Hospitalizacion Medicina
del Hospital Il - 1 MINSA - “Santa Maria” de Cutervo en la dimensién

cientifico técnico requiere mejorar ya que no es la mas alentadora.

En cuanto a la dimensién humano espiritual, se evidencia que el paciente
adulto mayor tiene un promedio de puntaje 17,60 que corresponde a un nivel
regular de satisfaccion, ademas podemos observar una desviacion estandar
de 1,756 por el cual el coeficiente de variabilidad es 9,98% y comparandolo

con las dimensiones anteriores es mas homogénea o menos dispersa.

Respecto a la dimension humano espiritual en el estudio de investigacion de

ALTAMIRANO REQUEJO, Nancy Y CHAVEZ SANCHEZ, Jessica, realizado
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en el Hospital Il — 2 MINSA — Tarapoto; se obtuvo que de un total de 100%
de pacientes adultos mayores encuestados el promedio de puntaje es 22,15

que corresponde a un nivel de satisfaccion alto.

En los resultados obtenidos podemos observar ciertas diferencias ya que en
la investigacion mencionada los resultados tienden a ser de caracteristicas
ALTAS en cuanto a la percepcién del nivel de satisfaccion de los pacientes
adultos mayores, y en nuestra investigacion, destaca el nivel de satisfaccion
REGULAR. De esta manera podemos concluir que en esta dimension el
profesional de enfermeria debe ir mejorando a fin que lo resultados se

reflejen en la satisfaccion de los pacientes.

De la investigacion podemos deducir que los cuidados recibidos por parte
del profesional de enfermeria no son tan acertados en ninguna de las tres
dimensiones a opinién de los pacientes adultos mayores, por lo cual el
profesional de enfermeria tiene que capacitarse continuamente sobre el
cuidado humanizado al paciente adulto mayor con el fin de mejorar la calidad

en el cuidado de enfermeria y por ende el nivel de satisfaccion.
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CONCLUSIONES

La dimension del cuidado de enfermeria que con mayor satisfaccion percibe el
usuario adulto mayor del servicio de Hospitalizacion Medicina Hospital Il — 1
MINSA - Santa Maria de Cutervo es la dimension humano espiritual con una

promedio de 17,60 y un coeficiente de variabilidad de 9,98%.

En la dimension cientifico técnico se puede observar que el 88% de los
pacientes adultos mayores tiene una repuesta con respecto al nivel de
satisfaccion de regular, lo que nos refleja que en cuanto a esta dimension el
servicio de hospitalizacion medicina no es tan adecuado para brindar el

cuidado de enfermeria.

El nivel de satisfaccion del paciente adulto mayor es Regular (72,00) sobre los
cuidados que brinda el profesional de enfermeria en el servicio de
Hospitalizacion Medicina del Hospital Il — 1 MINSA - Santa Maria de Cutervo.

Con esto se comprueba la hipétesis planteada en la investigacion.

La dimension del cuidado de enfermeria que con mayor satisfaccion percibe el
usuario adulto mayor del servicio de Hospitalizacion Medicina Hospital 1l — 1
MINSA - Santa Maria de Cutervo es la dimension humano espiritual con una

promedio de 17,60 y un coeficiente de variabilidad de 9,98%.

En la dimension humano espiritual se puede observar que el 84% de los
adultos mayores muestran satisfaccién regular, en este sentido humanizar es
un reto para los profesionales de enfermeria, como lo es para la sociedad
entera y ha de ser entendido como un compromiso personal porque no es lo
mismo ser humano que vivir humanamente.
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» En la dimension cientifico técnico se puede observar que el 88% de los
pacientes adultos mayores tiene una repuesta con respecto al nivel de
satisfaccion de regular, lo que nos refleja que en cuanto a esta dimension el
servicio de hospitalizacion medicina no es tan adecuado para brindar el

cuidado de enfermeria.

*» En la dimension confort aceptabilidad que el 84% de las respuestas es poco
positiva en cuanto a la parte organizacional lo cual refleja que dicho servicio

requiere de mejorar a fin de elevar el nivel de satisfaccion.
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RECOMENDACIONES

» A la Universidad Particular de Chiclayo, a través de sus profesores y alumnos,
continuar con investigaciones percepcion del paciente, sobre la calidad de
atencion de enfermeria y reforzar las capacitaciones al profesional de
enfermeria sobre el cuidado humanizado al paciente adulto mayor, con el fin de

mantener el nivel de satisfaccion en el adulto mayor.

» Realizar estudios cualitativos sobre los cuidados de enfermeria en el paciente

adulto mayor teniendo en cuenta los resultados de la presente investigacion.

» Realizar estudios en donde se evalle el Nivel de satisfaccion de la familia para
mayor informacion sobre el cuidado que brinda la enfermera al paciente adulto

mayor.

A los hospitales como entes prestadores de servicios de salud, monitorear
constantemente la percepcién de la calidad de atencién del usuario de las

diferentes edades y asi poder mejorar los servicios.
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VI.

Anexos

ENTREVISTA DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

A. INTRODUCCION:

Estimado Sr(a) solicito su participacion en la presente investigacion cuyo
objetivo es “Determinar “Nivel de satisfaccion del paciente Adulto
Mayor sobre el cuidado que brinda el profesional de enfermeria en el
servicio de Hospitalizacién Medicina del Hospital Il - 1 MINSA - Santa
Maria de Cutervo”, para lo cual le entrevistaré, acerca de la atencion que
usted ha recibido del profesional de enfermeria durante su hospitalizacion,
es de caracter an6nimo y servira para mejorar la calidad y la calidez en los

cuidados del profesional de enfermeria.

. CONTENIDO:

EDAD........ afos GRADO DE INSTRUCCION:  Sin Nivel..............
Primaria...............
Secundaria............
Superior...............
INFORMACION ESPECIFICA

A continuacién le entrevistare en base a las siguientes preguntas
elaboradas, que tienen tres posibles respuestas de las cuales usted
respondera lo que crea conveniente sobre la base de las alternativas

siguientes que mencionare:

3 = Siempre: Cuando esas actividades los observa siempre para ofrecer

sus necesidades

2 = A veces: Cuando esas actividades lo realiza de vez en cuando o en

muy raras ocasiones.

1 = Nunca: Cuando nunca realiza esa actividad.
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DIMENSION CIENTIFICO — TECNICO SIEMPRE | A VECES NUNCA
¢;La Enfermera le brind6é tratamiento en el horario
establecido?
¢;Durante la administracion de su tratamiento le
explico en forma clara sobre los beneficios del
medicamento en su organismo?
¢ Cuando Usted necesit6 de la Enfermera, ella acudié
a atenderlo de inmediato?
¢La Enfermera le ayudd en su alimentacién si Ud. lo
requeria?

Al preguntar a la Enfermera sobre algin aspecto de
su salud le explicé adecuadamente?

¢La Enfermera explico a sus familiares sobre los
cuidados en el hogar después del alta?

¢, Cuando el médico solicita examenes de laboratorio,
Rayos x. etc. Sabe usted si la enfermera efectiviza
durante el dia?

DIMENSION HUMANO ESPIRITUAL SIEMPRE A VECES NUNCA
¢La enfermera lo saluda y se presenta cordialmente?
¢La enfermera lo identifica por su nombre cuando lo
atiende?
¢La enfermera le trata con amabilidad?

La Enfermera le preguntd como pas6é el turno
anterior?
¢La Enfermera lo hizo sentirse bien como persona,
durante su hospitalizacion?
¢El tono de voz que utilizé la enfermera fue
agradable?
¢El lenguaje que utiliz6 la Enfermera fue
comprensible?
¢cUd. siente que la Enfermera atendio a todos por
igual?

DIMENSION CONFORT-ACEPTABILIDAD SIEMPRE A VECES NUNCA

¢Cuando ingreso al servicio para hospitalizarse, la
Enfermera le brindé orientacion acerca del horario de
visita, alimentacion, reposo, medicacion y normas
hospitalarias?

¢La Enfermera solicita su consentimiento para los
procedimientos a realizarle?

¢La enfermera respeta su privacidad y le brinda
confianza en todos los procedimientos que realiza?

¢La enfermera le brinda un ambiente agradable y
tranquilo (fuera de ruidos molestos) para su buen
descanso?

¢Considera que la Enfermera le atendid
adecuadamente durante su estancia hospitalaria?
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ESCALA ORDINAL DE CATEGORIAS:

Para cada ltems:

SIEMPRE: 3 puntos
A VECES: 2 puntos

NUNCA: 1 punto

TABULACION Y ANALISIS POR CADA PROPOSICION:

Puntaje Minimo: 20 puntos

Puntaje Maximo: 60 puntos

UTILIZANDO SE ESTABLECERA TRES TIPOS DE NIVEL:

NIVEL DE SATISFACCION MALO: 20 — 33 puntos
NIVEL DE SATISFACCION REGULAR: 34 — 46 puntos

NIVEL DE SATISFACCION BUENO: 47 — 60 puntos
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BASE DE DATOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO
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FUENTE: Fotografia tomada durante visita HII2SMC- Afio 2015

FUENTE: Fotografia tomada durante visita HII2SMC- Afo 2015
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FUENTE: Fotografia tomada durante visita HII2SMC- Afio 2015
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FUENTE: Fotografia tomada durante visita HII2SMC- Afio 2015
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