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RESUMEN

Objetivo: Determinar el grado de satisfaccion del paciente hospitalizado
respecto a la competencia de comunicacion del profesional de enfermeria en el
servicio de Medicina del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Julio del 2017.
Material y métodos: El presente estudio es de enfoque cuantitativo, tipo
descriptivo, corte transversal y prospectivo. La poblacién estuvo conformada por
150 pacientes hospitalizados en el servicio de medicina y la muestra quedo
representada por 85 pacientes. La técnica empleada fue la entrevista, y el
instrumento un cuestionario tipo Likert, elaborado por las Licenciadas Landman
Navarro Cecilia, Cruz Osorio Maria (Chile 2015) con un Alfa de Crombach de
0.94.

Resultados: El 54%(46) de los pacientes presentan un grado de satisfaccion de
“satisfecho”, el 41%(35) “insatisfecho”, el 4%(3) “muy insatisfecho” y el 1%(1)
“‘muy satisfecho”. En la dimensidn proactividad el 62% de pacientes presentan
un grado de satisfaccion de “satisfecho, en la dimension actitud profesional el
48% presentan un grado de satisfaccion de “satisfecho, en la dimensién
comunicacioén verbal el 71%, presentan un grado de satisfaccion de “satisfecho,
en la dimensién comunicacién no verbal el 57% presenta un grado de
satisfaccion de “Insatisfecho; y en la dimensién apoyo emocional el 46%
presentan un grado de satisfaccion de “Insatisfecho

Conclusiones: Existe un mayor porcentaje de pacientes que presentan un
grado de satisfaccion de satisfecho.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion, Competencia de comunicacion.



ABSTRACT

Objective: To determine the degree of satisfaction of the hospitalized patient
regarding the competence of communication of the nursing professional in the
service of Medicine of the National Hospital Hipolito Unanue, July, 2017.
Material and methods: The present study is a quantitative, descriptive, cross-
sectional and prospective study. The population consisted of 150 patients
hospitalized in the medical service and the sample was represented by 85
patients. The technique used was the interview, and the instrument a
guestionnaire type Likert, prepared by Landman Navarro Cecilia, Cruz Osorio
Maria (Chile 2015) with a Crombach Alfa of 0.94.

Results: Fifty-four percent (46) of patients had a "satisfied" degree of satisfaction,
41% (35) "unsatisfied", 4% (3) "very unsatisfied" and 1% "very satisfied". In the
proactivity dimension, 62% of patients present a satisfaction level of "satisfied, in
the professional attitude dimension, 48% have a satisfaction level of" satisfied, in
the verbal communication dimension, 71% present a degree of satisfaction of
"Satisfied, in the non-verbal communication

dimension 57% have a degree of satisfaction of" Unsatisfied; And in the
dimension emotional support 46% present a degree of satisfaction of
"Dissatisfied

Conclusions: There is a higher percentage of patients who present a degree of
satisfaction of satisfaction.

KEY WORDS: Satisfaction, Communication competence



INTRODUCCION

1.1.  FORMULACION DEL PROBLEMA:

El cuidado objeto de estudio de la disciplina de enfermeria tiene entre sus pilares
el establecimiento de una buena comunicacion, el cuidado no se puede dar sin
una comunicacion, por la cual, quien cuida no solo tiene la responsabilidad de
hacerse comprender por el otro, sino de comprenderlo. Asi mismo Peplau nos
dice: “La Enfermeria es un proceso terapéutico interpersonal”. La comunicacion
es uno de los pilares sobre los que se apoya el cuidado. 1

El codigo de ética y deontologia del colegio de enfermeria en su Articulo 6° nos
dice que la enfermera(o) debe adoptar formas apropiadas de comunicacién con
el paciente, especialmente con las personas que presenten dificultades para
relacionarse.s

La comunicacion es la herramienta que utilizamos para favorecer un canal de
expresion emocional que nos permita ayudar al paciente a identificar temores y
poder ofrecerle apoyo emocional y espiritual. Dejar que el enfermo se comunique
desde su mundo emocional, que exprese sus miedos, su rabia o su tristeza, le
ayudara a seguir avanzando en su proceso de adaptacion.s

Durante nuestra formacion profesional, la universidad y los docentes nos forman
para desarrollar habilidades y destrezas en aspectos cognitivos,
procedimentales y actitudinales con la finalidad de ser profesionales
competentes para poder brindar cuidados de calidad; logrando asi la satisfaccion

de nuestros pacientes.
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Ben-Sira, Larsen y Rootman han resaltado que la calidad de la relacion
enfermera-paciente es determinante para la satisfaccion de los cuidados
recibidos. Segun Donabedian la satisfaccion del paciente, “Es una medida de
eficacia e incluso de control objetivo de la calidad de los servicios de salud”.7
La satisfaccién del paciente es la medida del resultado de la interaccion
enfermera- paciente y que esta relacionado con la calidad de atencién que
recibe; lo cual hace que el paciente se sienta satisfecho y se haya cumplido

con sus expectativas.

Hoy en dia es esencial que los profesionales de la salud desarrollen
competencias que permitan entregar a las personas el mayor grado de calidad
de atencion, cuidados humanizados y seguros; contando ademas con
habilidades comunicativas, técnicas y administrativas, para contribuir en el
proceso de recuperacion de las personas . s

Un profesional competente en enfermeria es aquel que brinda una atencion
integral respecto del cuidado de enfermeria frente a actividades y problemas del
contexto, con idoneidad y compromiso ético, el cual integra el saber ser, el saber
hacer y el saber conocer.o

Forgas sefala que en la actualidad “las competencias comunicativas forman
parte de las competencias profesionales” 10

Por su parte, Aguirre Raya define a la competencia comunicativa del profesional
de enfermeria como “el grado de integracion de los conocimientos, habilidades,
principios y actitudes desde lo afectivo, cognitivo, comunicativo y sociocultural
para lograr una adecuada relacion interpersonal con la persona sana o enferma”
; 'y defiende el criterio de que las competencias comunicativas constituyen un

elemento que permite la coordinacién, la organizacion,

12



planificacidon, ejecucion y evaluacion de los cuidados al enfermo y, en ultima
instancia, es la esencia del proceso, sin el cual no seria posible la
implementacion del meétodo cientifico y comprometeria la conducta del
profesional frente al enfermo. Esta autora afirma que, de no ser tenidas en
cuenta, puede influir desfavorablemente en la calidad del servicio, en la imagen
social de la profesion y en el nivel de satisfaccion de la poblacion. i1

Segun Dalila Aguirre Raya la competencia de comunicacion del profesional de
enfermeria presenta las siguientes dimensiones: proactividad, actitud
profesional, comunicacion verbal, comunicacién no verbal y apoyo emocional. La
enfermera proactiva es la responsable de abogar por el paciente, darle la
informacion precisa y oportuna a él y a su familia, acerca de la hospitalizacion y
evolucion, respondiendo preguntas y explicandole sobre procedimientos vy
cuidados; para que él pueda tomar decisiones en relacién a su salud; La actitud
profesional es la predisposicion que tiene la enfermera hacia el momento del
cuidado, estar pendiente del sentir del paciente, de su estado de animo, de su
dolor, de sus necesidades de cuidado, para actuar y acudir oportunamente,
ponernos en el lugar de la otra persona, comprender su vivencia y su sufrimiento
desde la perspectiva del paciente; para poder ayudarlo en el proceso de su
enfermedad. La comunicacién verbal consiste en la comunicacion expresada por
medio de palabras habladas o escritas usando una terminologia clara y
comprensible, sin premuras; facilitando el dialogo; tratando en lo posible de
entenderse y hacerse entender. La comunicacion no verbal es el intercambio de
un mensaje sin la utilizacion de palabras, puede resultar extraordinariamente
importante, en especial en situaciones de crisis, cuando las palabras pueden

fallar por completo, o no ser suficientes para
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transmitir lo que se siente. El apoyo emocional puede ser entendido como el
apoyo percibido por el paciente en la interaccion de cuidado con el personal de
enfermeria a través de un trato cordial y amistoso, con calor humano, que da
comodidad y confianza, que deriva en sentimientos de bienestar para el
paciente.12

En los servicios de salud el profesional de enfermeria tiene a su cargo alrededor
de 15 a 30 pacientes aproximadamente por turno, ademas de la falta

de tiempo por los mdultiples procedimientos como la administracion de
tratamientos o el control de signos vitales, ocupan un gran porcentaje de horas
en su jornada laboral, sin contar las tareas administrativas que realizan; por ello
muchas veces no disponen del tiempo suficiente para establecer una adecuada
comunicacién con los pacientes.

Durante mis précticas clinicas en el servicio de medicina del Hospital Hipdlito
Unanue he podido observar que la enfermera brinda cuidados al paciente sin
comunicarse con él o le da las indicaciones sin explicarle en que le va a beneficiar
o porque tiene que realizarlo, no le escucha atentamente. El paciente refiere: “La
enfermera no me presta atencion cuando presento dolor”.

En un estudio realizado por LANDMAN Navarro Cecilia, CRUZ Osorio Maria,
PEREZ Meza Paulina (2015) Concepcion- Chile sobre “Satisfaccion usuaria
respecto a competencia de comunicacién del profesional de enfermeria’. Este
estudio tuvo como objetivo: Determinar el grado de satisfaccion usuaria respecto
a la competencia de comunicacién del profesional de enfermeria. Resultados: El
48% del total de los pacientes se sintieron muy satisfechos con las competencias
de comunicacién del profesional de enfermeria, el 18% satisfechos, 29%

insatisfechos y solo el 8% muy insatisfechos. 13
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El campo de la comunicacion es considerado uno de los parametros mas
importantes a la hora de determinar la satisfaccién de los pacientes con los
servicios de salud. Debido al aumento del nivel cultural de la poblacion los
pacientes demandan cada vez mas informacion y, en este sentido, muchos
pacientes ven al profesional de enfermeria como una persona de confianza a
quien acudir en caso de dudas acerca de su cuidado. 14

La comunicacion es una de las herramientas basicas en el proceso de "cuidar".
Se considera como una parte esencial del cuidado proporcionando momentos de
intercambio, interés y preocupacion por el otro. La enfermera establece la
relacion a través de la comunicacion para cumplir la finalidad de los cuidados y
poder identificar y atender las necesidades de salud del paciente despertando
sentimiento de confianza, satisfaccion y seguridad.

Los resultados de esta investigacion permitiran determinar el grado de
satisfaccion del paciente hospitalizado sobre la competencia de comunicacion
impartida por parte de la enfermera; por lo que a mayor interaccién enfermera —
paciente existira una mayor satisfaccién del paciente, una mejor adherencia al
tratamiento y participacion activa del paciente en el cuidado de su salud. Asi

mismo estos resultados permitirdn llevar a la reflexion a las enfermeras que

laboran en el servicio de Medicina del Hospital Hipolito Unanue para fortalecer
las competencias comunicativas a través de talleres de capacitacién sobre
comunicacion con la finalidad de mejorar la calidad de atencion y los cuidados
de enfermeria.

Los resultados obtenidos soélo serviran para la institucién donde se llevara a cabo

la investigacion, asi mismo para comparar con otros estudios afines.
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Por lo expuesto anteriormente se ve la necesidad de formular la siguiente
pregunta de investigacion: ¢Cudl es el grado de satisfaccion del paciente
hospitalizado respecto a la competencia de comunicacion del profesional de
enfermeria en el servicio de Medicina del Hospital Nacional Hipolito Unanue Julio

del 20177

1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General: Determinar el grado de satisfaccion del paciente hospitalizado
respecto a la competencia de comunicacion del profesional de enfermeria en el
servicio de Medicina del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Julio del 2017.

Objetivos especificos: 1.- Identificar el grado de satisfaccion del paciente
hospitalizado respecto a la competencia de comunicacion del profesional de
enfermeria en la dimensién proactividad, 2.- Identificar el grado de satisfaccién
del paciente hospitalizado respecto a la competencia de comunicacion del
profesional de enfermeria en la dimension actitud profesional,3.- Identificar el
grado de satisfaccion del paciente hospitalizado respecto a la competencia de
comunicacion del profesional de enfermeria en la dimensién comunicacion
verbal, 4.- Identificar el grado de satisfaccion del paciente hospitalizado respecto
ala competencia de comunicacion del profesional de enfermeria en la dimensién
comunicacién no verbal y 5.- Identificar el grado de satisfaccion del paciente
hospitalizado respecto a la competencia de comunicacion del profesional de

enfermeria en la dimension apoyo emocional.
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MATERIAL Y METODO

2.1. DISENO METODOLOGICO

El presente trabajo de investigacién tuvo un enfoque cuantitativo tipo

descriptivo, prospectivo y de corte transversal.

2.2. POBLACION Y MUESTRA

La poblacién estuvo conformada por 150 pacientes hospitalizados en el servicio
de medicina del Hospital Nacional Hipdlito Unanue.

Muestra: Para obtener la muestra; se aplicé la férmula para el calculo de
poblaciones finitas (ANEXO A); y se consider0 los criterios de inclusion y
exclusion, quedando representada por 85 pacientes adultos.

Unidad de Estudio: Pacientes hospitalizados en el servicio de medicina del
Hospital Nacional Hipdlito Unanue, el cual se obtuvo por muestro probabilistico

simple.

2.3. CRITERIOS DE SELECCION

Criterios de inclusién:
% Pacientes adultos que se encuentren hospitalizados por mas de 5 dias.
s Pacientes mayores de 20 afios

% Pacientes con Glasgow de 15 puntos.

Criterios de exclusion:
% Pacientes que presenten limitaciones para comunicarse y/o problemas
neurologicos.

¢+ Pacientes que no deseen participar.

17



2.4. VARIABLES Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES:

. ESCALA
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES P’IFLQJIQ/IGESI\(IDTS\E} DE
MEDICION
> ldentificacion
> L‘gmu%zta de 5 ORDINAL
PROACTIVIDAD puest
> Educacion
GRADO DE » Empatia.
SATISFACCION > Interés.
SOBRE LAS » Respeto.
COMPETENCIA ACTITUD » Disposicion 4 ORDINAL
S DE ) PROFESIONAL |>» Capacidad de
COMUNICACIO resonancia
N DEL » Preguntas
PROFESIONAL directas
DE COMUNICACION | » Informacion 2 ORDINAL
ENFERMERIA VERBAL oportunay clara
> Tono de voz
- » Lenguaje corporal
COMUNICACION > Contacto fisico 4 ORDINAL
NO VERBAL y
> Contacto visual
» Escucha activa
APOYO » Compafiia
EMOCIONAL > Confianza 2 ORDINAL

2.5. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

La técnica que se utilizo fue la entrevista y el instrumento un cuestionario con 17

preguntas tipo Lickert, denominado “Cuestionario para la identificacion del grado

de satisfaccion usuaria percibida respecto a la competencia de comunicacion del

profesional de enfermeria’, elaborado por las Licenciadas Landman Navarro

Cecilia, Cruz Osorio Maria, Pérez Meza Paulina (2015) con un nivel de confianza

de 95% y un Alfa de Crombach de 0.94.
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El instrumento consta de las siguientes partes: presentacion, datos generales 4
preguntas, datos especificos 17 preguntas; disefiadas en forma estructurada de
acuerdo a las dimensiones de la variable: dimension Proactividad 5 items,
dimension actitud profesional 4 items, dimension comunicacion verbal 2 items,
dimensién comunicacién no verbal 4 items y dimension apoyo emocional 2 items.
(ANEXO B)

Los rangos de puntuacion para los items fueron:

Muy satisfecho: 4 puntos

Satisfecho: 3 puntos

Insatisfecho: 2 puntos

Muy Insatisfecho: 1 punto

Se consider6 aproximadamente 20 minutos para la entrevista, previo
consentimiento informado; se aplicé la entrevista los dias, lunes, miércoles y
viernes en el turno de la mafiana de 8 am a 1 pm y turno tarde de 2 pm a 5 pm.

Los rangos de puntuacion para la medicion de la satisfaccion fueron:

] y 9 Actitud Comunicaciéon | Comunicacion Apoyo
Satisfaccién | General | Proactividad i ]
Profesional verbal no verbal emocional
Muy
17-29 5-8 4-7 2-3 4-7 2-3
Insatisfecho
Insatisfecho | 30-42 9-12 8-11 4-5 8-11 4-5
Satisfecho 43-55 13-16 12-15 6-7 12-15 6-7
Muy
) 56-68 17-20 16-19 8-9 16-19 8-9
satisfecho
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2.6. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Los datos fueron procesados empleando el Software especializado de
estadistica y epidemiologia SPSS.

Los resultados se presentaron en tablas para el andlisis e interpretacion de los
datos.

Para la medicion de la variable se utilizé la escala ordinal tipo lickert valorando
el grado de satisfaccién en: muy satisfecho, satisfecho, insatisfecho, muy

insatisfecho.

2.7. ASPECTOS ETICOS

Dentro de las consideraciones éticas, se tomoO en cuenta la autorizacion del
comité de ética del Hospital Nacional Hipdlito Unanue y de la facultad de
obstetricia y enfermeria de la universidad de San Martin de Porres a fin de
efectivizar el presente estudio; y el respectivo consentimiento informado a los
pacientes. (ANEXO C)

De acuerdo a los principios bioéticos:

Autonomia: Se pidi6 el consentimiento informado a los pacientes hospitalizados
previa informacion verbal sobre la investigacion brindada a fin de identificar su
grado de satisfaccion; y se les garantizo el anonimato a los pacientes.

No maleficencia: No se genero ningun tipo de dafo ya sea fisico, psicoldgico a
los pacientes que participaron en el trabajo de investigacion, se les garantizo que

dicha informacién no sera usada en contra de ellos.
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RESULTADOS

Tabla. 1
Grado de Satisfaccion del paciente hospitalizado respecto ala
competencia de comunicacion del profesional de Enfermeria en el

servicio de medicina Hospital Nacional Hipdlito Unanue - Lima

Julio 2017.
Grado de N %
satisfaccion

Muy Satisfecho 1 1
Satisfecho 46 54
Insatisfecho 35 41
Muy Insatisfecho 3 4
TOTAL 85 100

El 54% (46) de los pacientes presentan un grado de satisfaccién de “satisfecho”,
seguido del 41% (35) un grado de satisfaccion de insatisfecho, el 4% (3)
presentan un grado de satisfaccion de “muy insatisfecho” y por ultimo el 1% (1)

un grado de satisfaccion de “muy satisfecho”.
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Tabla. 2
Grado de Satisfaccién del paciente hospitalizado respecto a la
competencia de comunicacion del profesional de Enfermeria segun
dimension proactividad en el servicio de medicina - Hospital Nacional

Hipdlito Unanue

Julio 2017.
Grado de N %
satisfaccion

Muy Satisfecho 5 6
Satisfecho 53 62
Insatisfecho 17 20
Muy Insatisfecho 10 12
TOTAL 85 100

El 62% (53) de los pacientes presentan un grado de satisfaccién de “satisfecho”,
seguido del 20% (17) con un grado de satisfaccion de “insatisfecho”, el 12% (10)
presentan un grado de satisfaccion de “muy insatisfecho” y por ultimo el 6% (5)

un grado de satisfaccion de “muy satisfecho”.
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Tabla. 3
Grado de satisfaccion del paciente hospitalizado respecto a la competencia de comunicacion del profesional de
Enfermeria segun items en la dimension proactividad en el servicio de medicina

Hospital Nacional Hipdélito Unanue

Julio 2017.
Muy Satisfecho Insatisfecho Muy Insatisfecho Total
INDICADORES Satisfecho
N % N % N % N % N %

1. Las enfermeras se

presentan a usted 2 24 50 58.8 28 32.9 5 5.9 85 100%

antes de

realizarle  algun

procedimiento.
2. Cuando usted 2 24 49 57.6 22 25.9 12 14.1 85 100%

solicito el llamado

de las

enfermeras,

acudieron a su

llamado.
3. Las enfermeras 3 35 56 65.9 19 22.4 7 8.2 85 100%

responden a su
pregunta cuando
tiene dudas.
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4. Las enfermeras le 6 7.1 45 52.9 25 29.4 9 10.6 85 100%
dan las

indicaciones
sobre su propio
cuidado.

5. Las enfermeras le 1 1.2 48 56.5 27 31.8 9 10.6 85 100%
entregan
informacion
necesaria  para
que tome
decisiones en
relacion a su
salud.

En la siguiente tabla respecto a la dimension proactividad, se describe los mayores porcentajes segun grado de satisfaccion por
items, donde se observa entre los resultados mostrados que el 65.9 % el 65.9 % (56) presentan un grado de satisfaccion de
“Satisfechos” porque las enfermeras responden a sus preguntas cuando tiene dudas, seguido por el 32.9 %(28) de los pacientes
presentan un grado de satisfaccion de “Insatisfechos” porque las enfermeras no se presentan antes de realizarle algun procedimiento;
el 14.1 %(12) de los pacientes un grado de satisfaccion de “Muy insatisfechos” porque cuando solicitaron el llamado de las
enfermeras, no acudieron a su llamado y el 7.1% (6) un grado de satisfaccion de “Muy satisfecho” porque las enfermeras le dan las

indicaciones sobre su propio cuidado.
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Tabla. 4
Grado de Satisfaccién del paciente hospitalizado respecto a la
competencia de comunicacion del profesional de Enfermeria segun
dimension actitud profesional en el servicio de medicina - Hospital

Nacional Hipélito Unanue

Julio 2017.
Grado de
N %
satisfaccion

Muy Satisfecho 0 0
Satisfecho 41 48
Insatisfecho 38 45

Muy Insatisfecho 6 7
TOTAL 85 100

El 48% (41) de los pacientes presentan un grado de satisfaccion de “satisfecho”,
seguido del 45% (38) con un grado de satisfaccion de “insatisfecho”, el 7% (6)
presentan un grado de satisfaccién de “muy insatisfecho” y por ultimo el 0% (0)

un grado de satisfaccion de “muy satisfecho”.
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Tabla. 5
Grado de satisfaccion del paciente hospitalizado respecto a la competencia de comunicacion del profesional de
Enfermeria segun items en la dimensién actitud profesional en el servicio de medicina
Hospital Nacional Hipdlito Unanue

Julio 2017.

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho ~ Muy Total
INDICADORES Insatisfecho
N % N % N % N % N %

1. Las enfermeras
se muestran 0 0 51 60.0 24 28.2 10 11.8 85 100%
comprometidas
con sus
cuidados.

2. Las enfermeras 0 0 45 52.9 29 341 11 129 85 100%
comprenden lo
gue le pasa o se
pone en su
lugar.

3. Las enfermeras 1 12 68 80.0 14 16.5 2 2.4 85 100%
respetan  sus

decisiones y

opiniones.
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4. Las enfermeras 1 1.2 54 63.5 25 294 5 5.9 85 100%
tienen la
disposicion
necesaria al
momento de
atender sus
necesidades.

En la siguiente tabla respecto a la dimension actitud profesional, se describe los mayores porcentajes segun grado de satisfaccion
por items, donde se observa entre los resultados mostrados que el 65.9 % el 80 % (68) presentan un grado de satisfaccion de
“Satisfecho” porque las enfermeras respetan sus decisiones y opiniones, seguido por el 34.1 %(29) y el 12.9 %(11) de los pacientes
que tienen un grado de satisfaccion de “Insatisfecho” y “Muy insatisfecho” respectivamente, porque considera que las enfermeras no
comprenden lo que le pasa o se pone en su lugar; y el 1.2% (1) de los pacientes presentan un grado de satisfaccion de “Muy

satisfechos” porque las enfermeras tienen la disposicion necesaria al momento de atender sus necesidades.
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Tabla. 6
Grado de Satisfaccion del paciente hospitalizado respecto ala
competencia de comunicacion del profesional de Enfermeria segun
dimension comunicacién verbal en el servicio de medicina - Hospital

Nacional Hipdlito Unanue

Julio 2017.
Grado de
N %
satisfaccion

Muy Satisfecho 2 2
Satisfecho 60 71
Insatisfecho 15 18

Muy Insatisfecho 8 9
TOTAL 85 100

El 71% (60) de los pacientes presentan un grado de satisfaccién de “satisfecho”,
seguido del 18% (15) con un grado de satisfaccion de “insatisfecho”, el 9% (8)
presentan un grado de satisfaccién de “muy insatisfecho” y por ultimo el 2% (2)

un grado de satisfaccion de “muy satisfecho”.
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Tabla. 7
Grado de satisfaccion del paciente hospitalizado respecto a la competencia de comunicacion del profesional de
Enfermeria segun items en la dimension comunicacién verbal en el servicio de medicina

Hospital Nacional Hipdlito Unanue

Julio 2017.
Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho  Muy Total
INDICADORES Insatisfecho
N % N % N % N % N %
1. Considera que las
preguntas que le 1 1.2 58 68.2 19 22.4 7 8.2 85 100%
realizan las
enfermeras son
claras y precisas.
2.Son claras las 1 1.2 62 72.9 19 224 3 3.5 85 100%

indicaciones 0
instrucciones que le
han entregado las
enfermeras.
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En la siguiente tabla respecto a la dimension comunicacion verbal, se describe
los mayores porcentajes segun grado de satisfaccion por items, donde se
observa entre los resultados mostrados que el 72.9 % (62) presentan un grado
de satisfaccion de “Satisfecho” porque son claras las indicaciones o instrucciones
gue le han entregado las enfermeras, seguido por el 22.4 %(19) y el 8.2 %(7)
tienen un grado de satisfaccion de “Insatisfecho” y “Muy insatisfecho”
respectivamente porque considera que las preguntas que le realizan las
enfermeras no son claras y precisas ; y el 1.2% (1) de los pacientes presentan
un grado de satisfaccion de “Muy satisfecho” porque son claras las indicaciones

o0 instrucciones que le han entregado las enfermeras.
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Tabla. 8
Grado de Satisfaccién del paciente hospitalizado respecto a la
competencia de comunicacion del profesional de Enfermeria segun
dimension comunicacion no verbal en el servicio de medicina - Hospital

Nacional Hipélito Unanue

Julio 2017.

Grado de satisfaccion N %
Muy Satisfecho 2 2
Satisfecho 28 33
Insatisfecho 48 57
Muy Insatisfecho 7 8

TOTAL 85 100

El 57% (48) de los pacientes presentan un grado de satisfaccion de
“‘insatisfecho”, seguido del 33% (28) con un grado de satisfaccién de “satisfecho”,
el 8% (7) presentan un grado de satisfaccion de “muy insatisfecho” y por ultimo

el 2% (2) un grado de satisfaccion de “muy satisfecho”.
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Tabla. 9
Grado de satisfaccion del paciente hospitalizado respecto a la competencia de comunicacion del profesional de
Enfermeria segun items en la dimension comunicacién no verbal en el servicio de medicina
Hospital Nacional Hipdlito Unanue

Julio, 2017.

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho  Muy Total
INDICADORES Insatisfecho

N % N % N % N % N %

1. Las enfermeras
son capaces de O 0 46 54.1 34 40.0 5 5.9 85 100%
transmitirle
tranquilidad y
confianza mediante
su expresion facial
(gestos) y tono de
VOZ.

. Las enfermeras son 7 8.2 26 30.6 46 54.1 6 7.1 85 100%
capaces de

calmarlo mediante

el contacto fisico

(darle la mano o

tocar el hombro).

Las enfermeras lo O 0 43 50.6 36 42.4 6 7.1 85 100%
miran a los ojos
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mientras le habla.

4. Las enfermeras lo 2 2.4 45 52.9 34 40 4 4.7 85 100%
escuchan
atentamente
cuando usted les
habla.

En la siguiente tabla respecto a la dimensién comunicacion no verbal, se describe los mayores porcentajes segun grado de
satisfaccion por items, donde se observa entre los resultados mostrados que el 54.1%(46) de los pacientes presentan un
grado de satisfaccion de “Insatisfecho” porque las enfermeras no son capaces de calmarlo mediante el contacto fisico
(darle la mano o tocar el hombro), seguido por el 52.9 % (45) tienen un grado de satisfaccion de “Satisfecho” porque las
enfermeras lo escuchan atentamente cuando les habla, el 8.2% (7) de los pacientes tienen un grado de satisfaccion de “
Muy satisfecho” porque las enfermeras son capaces de calmarlo mediante el contacto fisico (darle la mano o tocar el
hombro, y el 7.1% (6) presentan un grado de satisfaccion de “Muy insatisfecho” porque las enfermeras no lo miran a los

0jos mientras le habla.
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Tabla. 10
Grado de Satisfaccion del paciente hospitalizado respecto ala competencia de
comunicacion del profesional de Enfermeria segun dimensién apoyo

emocional en el servicio de medicina - Hospital Nacional Hipdlito Unanue

Julio 2017.

Grado de satisfaccion N %
Muy Satisfecho 4 5
Satisfecho 37 43
Insatisfecho 39 46
Muy Insatisfecho 5 6

TOTAL 85 100

El 46% (39) de los pacientes presentan un grado de satisfaccion de “insatisfecho”,
seguido del 43% (37) con un grado de satisfaccion de “satisfecho”, el 6% (5) presentan
un grado de satisfaccion de “muy insatisfecho” y por ultimo el 5% (4) un grado de

satisfaccion de “muy satisfecho”.
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Tabla. 11
Grado de satisfaccion del paciente hospitalizado respecto a la competencia de comunicacion del profesional de
Enfermeria segun items en la dimensiéon apoyo emocional en el servicio de medicina
Hospital Nacional Hipdlito Unanue

Julio 2017.

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho Muy Insatisfecho Total

INDICADORES — % N % N % N %

1. Las enfermeras Ilo
acompafan durante 1 1.2 38 44.7 41 48.2 5 59 85 100%
los  procedimientos
gue se le realizan.

2. Las enfermeras le 4 4.7 39 45.9 35 41.2 7 8.2 85 100%
inspiran confianza en
cuanto a la atencion
gue le brindan.
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En la siguiente tabla respecto a la dimension comunicacion apoyo emocional, se
describe los mayores porcentajes segun grado de satisfaccion por items, donde se
observa entre los resultados mostrados que el 48.2 % (41) presentan un grado de
satisfaccion de “Insatisfecho” porque las enfermeras no lo acompanan durante los
procedimientos que se le realizan , el 45.9 %(39) tienen un grado de satisfaccion de
“Satisfecho” porque las enfermeras le inspiran confianza en cuanto a la atencion que
le brindan; el 8.2 %(7) de los pacientes presentan un grado de satisfaccién de “Muy
insatisfecho” porque las enfermeras no le inspiran confianza en cuanto a la atencién
gue le brindan; y el 4.7%(4) tienen un grado de satisfaccién de “Muy satisfecho” porque

las enfermeras le inspiran confianza en cuanto a la atencion que le brindan.
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DISCUSION

Objetivo General

En cuanto a los resultados obtenidos en la presente investigacion, un representativo
54 % de los pacientes hospitalizados tienen un grado de satisfaccion de “Satisfecho”
sobre la competencia de comunicacion del profesional de enfermeria en el servicio de
Medicina del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, el 41% tiene un grado de satisfaccion
de “Insatisfecho”, el 4% tiene un grado de satisfaccion de “Muy insatisfecho” y el 1%
un grado de satisfaccion “Muy satisfecho”. Se observa que existe una tendencia de
satisfecho a insatisfecho.

Este estudio difiere del estudio realizado por:

LANDMAN C., CRUZ M., GARCIA E. (2015) en su estudio sobre “Satisfaccién usuaria
respecto a competencia de comunicacion del profesional de enfermeria”’; donde se
observa que del 100%, el 47% presentan un grado de satisfaccion de “Muy satisfecho”,
seguido del 29% con un grado de satisfaccién de “Insatisfecho”, el 18% presentan un
grado de satisfaccion de “satisfecho” y el 6 % tienen un grado de satisfaccion de “Muy
insatisfecho”. 16

Existe diferencias en los resultados mostrados; pero ambos se encuentran entre los
rangos mas altos: “Satisfecho” y “Muy Satisfecho”. Esto se debe a que en la actualidad
las exigencias son cada vez mayores; por lo que se observa una necesidad por parte
del profesional de enfermeria para capacitarse y actualizarse asistiendo a los distintos
cursos de actualizacion y/o continuar con estudios de post grados como: especialidad,

maestrias y doctorados; para poder brindar cuidados de calidad.
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Los resultados de esta investigacion son significativos tanto para los pacientes como
para las enfermeras, ya que de esta manera nos permite conocer el grado de
satisfaccion de los pacientes con respecto a la competencia de comunicacién del
profesional de enfermeria; e identificar aquellas fortalezas y debilidades presentes en
la enfermera(o) para que el departamento de enfermeria organicé talleres de
capacitacion sobre comunicacion dirigido a las enfermeras que laboran en el servicio
de medicina del Hospital Nacional Hipdlito Unanue.

El profesional de enfermeria es capaz de establecer relaciones interpersonales porque
posee el conocimiento y las habilidades necesarias para ayudar a las personas
enfermas, siendo la comunicacion un componente esencial en la relacion enfermera-
paciente, es el pilar fundamental de los cuidados de enfermeria y permite la continuidad
de la atencidn.

La comunicacion es una de las llaves maestras de enfermeria en la atencion al usuario,
por lo que es indispensable que el profesional enfermero adquiera y desarrolle
habilidades y conocimientos para el buen hacer de su profesion. e

Forgas sefala que en la actualidad “Las competencias comunicativas forman parte
de las competencias profesionales”, el cual integra el ser, el saber y el hacer del
profesional universitario. Aguirre Raya defiende el criterio de que las competencias
comunicativas constituyen un elemento que permite la coordinacion, organizacion,
planificacion, ejecucion y evaluacion de los cuidados al enfermo, es la esencia del

proceso, sin el cual no seria posible la implementacion del método cientifico. 17
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Objetivo Especifico 1

En relacion al grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la competencia de
comunicacioén del profesional de enfermeria segun la dimension proactividad; el grado
de satisfaccion es: “Satisfecho” con un 62%, “Insatisfecho” con 20%, “Muy
insatisfecho” con 12% y un 6% es “Muy satisfecho”.

Resultado diferente se encontré en el estudio realizado por:

LANDMAN C., CRUZ M., GARCIA E. (2015) en su estudio sobre “Satisfaccion usuaria
respecto a competencia de comunicacion del profesional de enfermeria”’; donde se
observa que el 66% de los pacientes presentan un grado de satisfaccion de “Muy
satisfecho”, seguido del 27% con un grado de satisfaccién de “Satisfecho”, el 5%
presentan un grado de satisfaccién de “Insatisfecho” y el 2 % tienen un grado de
satisfaccion de “Muy insatisfecho”. 1s

En el analisis respecto a la dimension proactividad, se describe los mayores
porcentajes segun grado de satisfaccion por items, donde se observa entre los
resultados mostrados que el 65.9 % (56) de los pacientes tienen un grado de
satisfaccion de “Satisfecho” porque las enfermeras responden a sus preguntas cuando
tiene dudas, seguido por el 32.9 %(28) presentan un grado de satisfaccion de
“Insatisfecho” porque las enfermeras no se presentan antes de realizarle algun
procedimiento; el 14.1 %(12) de los pacientes tienen un grado de satisfaccion de “Muy
insatisfecho” porque cuando solicitaron el llamado de las enfermeras, no acudieron a
sullamadoy el 7.1% (6) presentan un grado de satisfaccion de “Muy satisfecho” porque
las enfermeras le dan las indicaciones sobre su propio cuidado.

Dentro de nuestra formacion profesional nos ensefian que uno de los aspectos

importantes es la identificacion de la enfermera antes de cualquier procedimiento o
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cuidado. Asi mismo la enfermera debe actuar y acudir oportunamente al llamado de
los pacientes con prontitud para satisfacer sus necesidades y prevenir cualquier
situacion de riesgo.

La enfermera es la responsable de abogar por el paciente, darle la informacion precisa
y oportuna a él y a su familia, acerca de la hospitalizacion y evolucion, respondiendo
preguntas y explicandole sobre procedimientos y cuidados; para que él pueda tomar
decisiones en relacion a su salud. 19

Segun la literatura la dimension proactividad es considerada como la forma en la cual
la persona se siente capaz de poder liderar, asume el control de su conducta, busca
soluciones, toma la iniciativa para el desarrollo de mejoras, toma decisiones, crea
nuevos proyectos, actla positivamente, asume la responsabilidad para que las cosas
se realicen.2o

Objetivo Especifico 2:

Con respecto al grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la competencia de
comunicacion del profesional de enfermeria segun la dimension actitud profesional; el
grado de satisfaccion es: “satisfecho” con un 48%, “insatisfecho” con 45%, “muy
insatisfecho” con 7% y un 0% es “muy satisfecho”.

En el andlisis respecto a la dimension actitud profesional se describe los mayores
porcentajes segun grado de satisfaccion por items, donde se observa que el mayor
porcentaje de los pacientes, el 80 % (68) presentan un grado de satisfaccion de
“Satisfecho” porque las enfermeras respetan sus decisiones y opiniones, seguido por
el 34.1 %(29) y el 12.9 %(11) de los pacientes tienen un grado de satisfaccion de
‘Insatisfecho” y “Muy insatisfecho” respectivamente, porque considera que las

enfermeras no comprenden lo que le pasa o se pone en su lugar; y el 1.2% (1)
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presentan un grado de satisfaccion de “Muy satisfecho” porque las enfermeras tienen
la disposicion necesaria al momento de atender sus necesidades.
Los resultados ponen de manifiesto la existencia de la falta de empatia cuando el

paciente refiere:’Me insatisfecho y muy insatisfecho porque considero que “las
enfermeras no comprenden lo que me pasa o se pone en milugar”, la empatia es una
pieza clave y esencial dentro de la profesion; permite ponernos en el lugar de la otra
persona, comprender su vivencia y su sufrimiento desde la perspectiva del paciente;
para poder ayudarlo en el proceso de su enfermedad.

Para Watson la empatia es la capacidad de experimentar, y por lo tanto, de
comprender las percepciones y sentimientos de otra persona, asi como la capacidad
para comunicar esta comprension. 22

La enfermera debe estar predispuesta a identificar el momento del cuidado, estar
pendiente del sentir del paciente, de su estado de animo, de su dolor, de sus
necesidades de cuidado, para actuar y acudir oportunamente. 23

Objetivo Especifico 3

En relacion al grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la competencia de
comunicacion del profesional de enfermeria segun la dimension comunicacion verbal;
el grado de satisfaccion es: “satisfecho” con un 71%, “insatisfecho” con 18%, “muy
insatisfecho” con 9% y un 2% es “muy satisfecho”.

Resultado similar encontr6 LANDMAN C., CRUZ M., GARCIA E. (2015) en su estudio
sobre “Satisfaccién usuaria respecto a competencia de comunicacion del profesional
de enfermeria”; donde se observa que el grado de satisfaccion general en relaciéon a

la comunicacién verbal es alto, sin embargo con valores altos de insatisfaccion. 23
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En el analisis respecto a la dimension comunicacién verbal se describe los mayores
porcentajes segun grado de satisfaccion por items, donde se observa que el mayor
porcentaje de los pacientes, el 72.9 % (62) presentan un grado de satisfaccion de
“Satisfecho” porque son claras las indicaciones o instrucciones que le han entregado
las enfermeras, seguido por el 22.4 %(19) y el 8.2 %(7) de los pacientes tienen un
grado de satisfaccidén de “Insatisfecho” y “Muy insatisfecho” respectivamente porque
considera que las preguntas que le realizan las enfermeras no son claras y precisas ;
y el 1.2% (1) presenta un grado de satisfaccién de “Muy satisfecho” porque son claras
las indicaciones o instrucciones que le han entregado las enfermeras.

Los resultados del presente andlisis permiten notar que los pacientes se sienten
satisfechos porque son claras las indicaciones o instrucciones que le han entregado
las enfermeras, posiblemente al momento de comunicarse esten usando una
terminologia clara y comprensible, sin premuras; facilitando el dialogo; tratando en lo
posible de entenderse y hacerse entender donde exista ese intercambio de
informacion para identificar oportunamente los problemas y/o necesidades del
paciente.

Segun la literatura la dimensiéon comunicacion verbal consiste en aquella comunicacion
expresada por medio de palabras habladas o escritas usando un lenguaje; el cual se
define como el conjunto de palabras, su pronunciacion y el sistema para combinarlas
para que sean entendidas por el receptor.24

Objetivo Especifico 4

Segun al grado de satisfaccién de los pacientes respecto a la competencia de
comunicacion del profesional de enfermeria segun la dimensién comunicacion no

verbal el 57% (48) de los pacientes presentan un grado de satisfaccion de
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“‘insatisfecho”, seguido del 33% (28) con un grado de satisfaccion de “satisfecho”, el
8% (7) presentan un grado de satisfaccion de “muy insatisfecho” y por ultimo el 2%
(2) un grado de satisfaccion de “muy satisfecho”.

Segun la literatura la comunicacién no verbal es el intercambio de un mensaje sin la
utilizacion de palabras. Dicha comunicacion puede resultar extraordinariamente
importante, en especial en situaciones de crisis, cuando las palabras pueden fallar por
completo, 0 no ser suficientes para transmitir [o que se siente. 24

En el andlisis respecto a la dimension comunicacion no verbal se describe los mayores
porcentajes segun grado de satisfaccion por items, donde se observa que el 54.1%(46)
de los pacientes presentan un grado de satisfaccion de “Insatisfecho” porque las
enfermeras no son capaces de calmarlo mediante el contacto fisico (darle la mano o
tocar el hombro), seguido por el 52.9 % (45) tienen un grado de satisfaccion de
“Satisfecho” porque las enfermeras lo escuchan atentamente cuando les habla, el
8.2% (7) presenta un grado de satisfaccion de “ Muy satisfecho” porque las enfermeras
son capaces de calmarlo mediante el contacto fisico (darle la mano o tocar el hombro,
y el 7.1% (6) presenta un grado de satisfaccion de “Muy insatisfecho” porque las
enfermeras no lo miran a los 0jos mientras le habla.

Estos resultados ponen de manifiesto que existe un déficit en el desarrollo de
habilidades comunicativas no verbales cuando el paciente refiere “Me siento
insatisfecho y muy insatisfecho porque las enfermeras no son capaces de calmarme
mediante el contacto fisico y no me miran a los ojos mientras me habla”, sin embargo
durante nuestra formacion universitaria adquirimos competencias para lograr una
comunicacion eficaz; y no solo mediante el uso de la palabra; sino también a través de

nuestro tono de voz, nuestra mirada, postura corporal, apariencia fisica y
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gesticulaciones. Esta comunicacion es importante dentro de enfermeria, nos permite
identificar muchas de las necesidades de nuestro paciente; ya que en algunos casos
el paciente hospitalizado no puede comunicarse mediante palabras; y en ello radica el
ser de la enfermera; la cual ha adquirido competencias comunicativas para poder
establecer una relacion persona — persona donde podra ser capaz de descifrar toda
esa informacion para ayudar al paciente.

Objetivo Especifico 5

Con respecto al grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la competencia de
comunicacion del profesional de enfermeria segun la dimensién apoyo emocional el
46% (39) de los pacientes presentan un grado de satisfaccion de “insatisfecho”,
seguido del 43% (37) con un grado de satisfaccion de “satisfecho”, el 6% (5) presentan
un grado de satisfaccion de “muy insatisfecho” y por ultimo el 5% (4) un grado de
satisfaccion de “muy satisfecho”.

Resultado diferente encontr6 LANDMAN C., CRUZ M., GARCIA E. (2015) en su
estudio sobre “Satisfaccion usuaria respecto a competencia de comunicacion del
profesional de enfermeria”; en relacion al apoyo emocional, una de las areas mejor
percibidas por las personas encuestadas, es la referida a la confianza y compaiiia. 25
En el andlisis respecto a la dimension apoyo emocional se describe los mayores
porcentajes segun grado de satisfaccion por items, donde se observa que el 48.2 %
de los pacientes presentan un grado de satisfaccion de “Insatisfecho” porque las
enfermeras no lo acompafan durante los procedimientos que se le realizan , seguido
por el 45.9 %(39) tienen un grado de satisfaccién de “Satisfecho” porque las
enfermeras le inspiran confianza en cuanto a la atencion que le brindan; el 8.2 %(7)

un grado de satisfaccion de “Muy insatisfecho” porque las enfermeras no le inspiran
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confianza en cuanto a la atencién que le brindan; y el 4.7%(4) de los pacientes
presentan un grado de satisfaccién de “Muy satisfecho” porque las enfermeras le
inspiran confianza en cuanto a la atencion que le brindan.

Los resultados del presente analisis ponen de manifiesto la existencia de la falta de
apoyo emocional cuando los pacientes refieren: “Me siento insatisfecho porque las
enfermeras no me acompafan durante los procedimientos que se me realizan. El
apoyo emocional dentro de enfermeria debe ser considerado como parte del cuidado,
ya que a través del apoyo emocional ayudamos a nuestros pacientes a encontrar las
herramientas necesarias para superar las dificultades que se le presenten,
disminuyendo momentos de estrés y ansiedad, aumentando el nivel de autoestima;
creando momentos de escucha y dialogo para que los pacientes puedan expresarse
libremente; cuyo objetivo serd el de poder ofrecer confort, seguridad, confianza y
bienestar al paciente.2s

Para Watson: “Es el apoyo percibido por el paciente en la interaccion de cuidado con
el personal de enfermeria a través de un trato cordial y amistoso, con calor humano,
gque da comodidad y confianza, que deriva en sentimientos de bienestar para el
paciente”. Este apoyo emocional corresponde al elemento asistencial del “Desarrollo

de unarelacion de ayuda — confianza”.27
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CONCLUSIONES

Existe un mayor porcentaje de pacientes que presentan un grado de satisfaccion
de “satisfecho” con tendencia a “insatisfecho” respecto a las competencias de
comunicacion del profesional de enfermeria en el servicio de medicina del
Hospital Nacional Hipdlito Unanue.

Enrelacién ala dimension proactividad existe un mayor predominio de pacientes
con grado de satisfaccion de “satisfecho” respecto a las competencias de
comunicaciéon del profesional de enfermeria referido a que las enfermeras
responden a sus preguntas cuando tiene dudas.

Con respecto a la dimensién actitud profesional existe un mayor porcentaje de
pacientes con grado de satisfaccion de “satisfecho” respecto a las competencias
de comunicacién del profesional de enfermeria referido a que las enfermeras
respetan sus decisiones y opiniones.

En cuanto a la dimensién comunicacion verbal existe un mayor predominio de
pacientes con grado de satisfaccion de “satisfecho” respecto a las competencias
de comunicacion del profesional de enfermeria referido a que son claras las
indicaciones o instrucciones que le han entregado las enfermeras.

Con respecto a la dimension comunicacion no verbal existe una mayor
frecuencia de pacientes con grado de satisfaccion de “Insatisfecho” respecto a
las competencias de comunicacion del profesional de enfermeria referido a que
las enfermeras no son capaces de calmarlo mediante el contacto fisico (darle la

mano, tocar el hombro).
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% En relacion a la dimensién apoyo emocional existe un mayor porcentaje
significativo de pacientes con grado de satisfaccion de “Insatisfecho” respecto a
las competencias de comunicacion del profesional de enfermeria referido a que

las enfermeras no lo acompafan durante los procedimientos que se le realizan.
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RECOMENDACIONES

% Serecomienda ala enfermera Jefa del Departamento de Enfermeria considerar
en su plan operativo capacitaciones acerca del cuidado humanizado donde se
considere aspectos importantes de la comunicacién para fortalecer las
habilidades comunicativas en el profesional de enfermeria.

% Se recomienda a la comunidad cientifica realizar una investigacién sobre los
factores que influyen en el grado de satisfaccion del paciente con respecto a la

competencia de comunicacién del profesional de enfermeria.
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ANEXO A

FORMULA PARA EL CALCULO DE LA MUESTRA EN POBLACIONES
FINITAS

N*ij*q
n:
TR

Donde:

» N = Total de la poblacion

+ Zo=1.96 al cuadrado (si la sequridad es del 95%)
* p = proporcion esperada (en este caso 5% =0.05)
vq=1-p(eneste caso 1-0.05 = 0.95)

+( = precision (en su investigacion use un 5%).

REEMPLAZANDO LA FORMULA:

n = 109 pacientes.
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VIl ANEXO B

SAN MARTIN DE PORRES | OBSTETRICIA Y ENFERMERIA

= USMP
55% FACULTAD DE
04 B\\

CUESTIONARIO PARA LA IDENTIFICACION DEL GRADO DE
SATISFACCION DE LOS PACIENTES HOSPITALIZADOS RESPECTO A LA
COMPETENCIA DE COMUNICACION DEL PROFESIONAL DE
ENFERMERIA

l. PRESENTACION

Buenos dias mi nombre es Gamarra Marcelo Edith Paola, estudiante pre grado
de la escuela de enfermeria de la Universidad San Martin de Porres, en
coordinacion con el Hospital Nacional Hipélito Unanue me encuentro realizando
un estudio de investigacion, con el fin de obtener informacion acerca del Grado
de Satisfaccion de los pacientes hospitalizados sobre la competencia de
comunicacion del profesional de enfermeria. Para la cual solicito su colaboracién
expresando que es de caracter anénimo y confidencial. Agradezco su gentil

colaboracion y disposicion, solicitandole la mayor sinceridad en sus respuestas.

Il. DATOS GENERALES
Edad....
Sexo:...

Grado de instruccion:

1. Primaria () 2. Secundaria ()
3. Superior, no univ. () 4. Superior, univ. ()

Dias de hospitalizacion: ...
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INSTRUCCIONES

Lea cuidadosamente los planteamientos antes de contestar.

Asegurese de contestar todos los planteamientos que se indican en el
instrumento en caso de duda, consulte a la investigadora.

Para cada item se respondera con una sola respuesta

4= MUY SATISFECHO: Cuando siempre se siente satisfecho con la actividad
3 = SATISFECHO : Cuando casi siempre se siente satisfecho con la actividad
2 = INSATISFECHO: Cuando rara vez se siente satisfecho con la actividad

1 = MUY INSATISFECHO : Cuando nunca se siente satisfecho con la actividad

ASPECTOS A MUY SATISFECHO | INSATISFECHO MUY
EVALUAR SATISFECHO INSATISFECHO

1. Las enfermeras se
presentan a Ud. antes
de realizarle algun
procedimiento.

2. Cuando usted solicitd
la atencion de las

enfermeras,
acudieron a su
llamado.

3. Las enfermeras

responden a sus
preguntas cuando
tiene dudas.

4. Las enfermeras le dan
las indicaciones sobre
su propio
cuidado.

5. Las enfermeras le
entregan informacion
necesaria para que
tome decisiones en
relacién a su salud.

6. Las enfermeras se
muestran
comprometidas  con
sus cuidados.

7. Las enfermeras
comprenden lo que le
pasa o se pone en su

lugar.

8. Las enfermeras
respetan sus
decisiones y
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opiniones

9. Las enfermeras
tienen la disposiciéon
necesaria al momento
de atender sus
necesidades.

10. Considera que las
preguntas que le

realizan las
enfermeras son claras

y precisas
11. Son claras las
indicaciones o]

instrucciones que le
han entregado las

enfermeras.

12. Las enfermeras son
capaces de
transmitirle
tranquilidad y

confianza mediante
su expresion facial
(gestos) y tono de
VOZ.

13. Las enfermeras son
capaces de calmarlo
mediante el contacto
fisico (darle la mano,
tocar el
hombro).

14. Las enfermeras lo
miran a los ojos
mientras le hablan.

15. Las enfermeras lo
escuchan
atentamente cuando
usted les habla.

16. Las enfermeras lo
acompafian durante
los procedimientos
gue se le realizan.

17. Las enfermeras le
inspiran  confianza
en cuanto a la
atencion que le
brindan.
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ANEXO C

CONSENTIMIENTO INFORMADO

A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en la
investigacion titulada: Grado de Satisfaccion de los pacientes hospitalizados
sobre la competencia de comunicacion del profesional de enfermeria en el
Hospital Nacional Hipdlito Unanue 2017.

“Habiendo sido informada del propdsito de la misma, asi como de los objetivos;
y, teniendo la confianza plena de que la informacion que en el instrumento vierta
sera solo y exclusivamente para fines de la investigacién en mencion; ademas,
confio en que la investigacion utilizara adecuadamente dicha informacion,
asegurandome la méaxima confidencialidad”

COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD

Estimado paciente:

Lainvestigadora del proyecto para el cual Ud. ha manifestado su deseo de participar,
habiendo dado su consentimiento informado, se compromete con Ud. a guardar la
maxima confidencialidad de la informacion, asi como también le asegura que los
hallazgos seran utilizados sélo con fines de investigacion y no le perjudicaran en lo
absoluto.

Atte.

Firma del Usuario/a
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Jesiis Maria, 05 de julio de 2017

OFICIO N°bA e -2017-D-FOE-USMP

Doctor

LUIS MIRANDA MOLINA
Director

Hospital Nacional Hipdlito Unanue
Presente .-

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y asimismo presentarle a la
sefiorita Bachiller EDITH PAOLA GAMARRA MARCELO con cédigo N° 2011213003,
alumna egresada de la Facultad de Obstetricia y Enfermeria — Escuela Profesional de
Enfermeria, quien ha elegido la Institucion que usted dignamente dirige, para llevar a cabo
su trabajo de investigacion con el asesoramiento de la Mg. Enf. Ysabel Carhuapoma Acosta
y optar el Titulo de Licenciada en Enfermeria.

La investigacién titulada: “GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE
HOSPITALIZADO RESPECTO A LA COMPETENCIA DE COMUNICACION DEL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE MEDICINA DEL
HOSPITAL NACIONAL HIPOLITO UNANUE, PERIODO ABRIL — JULIO DEL
20177, se desarrollard dentro del marco de tiempo estipulado por la Facultad; por lo que

’

solicito tenga a bien brindarle las facilidades que requiere este proceso.

Agradeciéndole anticipadamente por la atencion que brinde al presente, quedo de

usted.
 Atentamente, . .
U§M‘r I
% / o g YenrunErA
Dra. H"dg, !gaa'ga Neghia
HBN:shr

Facultad de Obstetricia y Enfermeria
Av. Salaverry N° 1136 - Jests Marfa
Telf: 4711171/ 471-9682 / 471-6791

Fax: 265-6723
foe@usmp.edu.pe
www.usmp.edu.pe/fobstetri/index.php
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