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RESUMEN

La investigación tuvo como objetivo principal 
analizar la relación entre el cuidado humanizado 
ofrecido por los profesionales de enfermería y la 
satisfacción de los usuarios externos. Este estudio, 
de naturaleza descriptiva, empleó métodos tanto 
descriptivos como estadísticos dentro de un 
diseño correlacional descriptivo. Las variables 
consideradas fueron el “Cuidado humanizado” y la 
“Satisfacción del usuario externo”. Se seleccionó 
una muestra de 59 usuarios de consulta externa de 
un total de 70, utilizando entrevistas como técnica 
de recolección de datos y dos cuestionarios como 
instrumentos. Los hallazgos revelaron que el 
40.7% (24) de los usuarios valoraron el cuidado 
humanizado como muy bueno y se mostraron 
muy satisfechos; el 23.7% (14) lo consideró 
bueno y se sintió satisfecho; en contraste, el 6.8% 
(4) lo percibió como deficiente y experimentó 
una alta insatisfacción. La conclusión de la 
investigación, con un valor p de 0.000 (menor a 
0.05) y un coeficiente de correlación de 0.659, 
indica una correlación moderada y significativa 
entre el cuidado humanizado proporcionado por 
los enfermeros y la satisfacción de los usuarios 
externos en el Hospital de Apoyo de Pichanaki, 
Chanchamayo.
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ABSTRACT

The main objective of the research was 
to analyze the relationship between 
the humanized care offered by nursing 
professionals and the satisfaction of external 
users. Descriptive in nature, this study 
employed both descriptive and statistical 
methods within a descriptive correlational 
design. The variables considered were 
“Humanized Care” and “External User 
Satisfaction”. A sample of 59 outpatient 
clinic users was selected from a total of 
70, using interviews as a data collection 
technique and two questionnaires as 
instruments. The findings revealed that 
40.7% (24) of users rated humanized care 
as very good and were very satisfied; 23.7% 
(14) considered it good and felt satisfied; In 
contrast, 6.8% (4) perceived it as deficient 
and experienced high dissatisfaction. The 
conclusion of the research, with a p value 
of 0.000 (less than 0.05) and a correlation 
coefficient of 0.659, indicates a moderate 
and significant correlation between the 
humanized care provided by nurses and the 
satisfaction of external users at the Hospital 
de Support from Pichanaki, Chanchamayo.
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INTRODUCCIÓN

En la actualidad, el cuidado de enfermería se enfrenta a un creciente mecanicismo y un 
énfasis excesivo en trámites administrativos, lo que ha llevado a una desviación del objetivo 
fundamental de ofrecer una atención de calidad y humanizada. Este desvío se manifiesta en 
una creciente insatisfacción entre los usuarios de los servicios de enfermería.

Según Watson (1995), como se cita en SlideShare, el cuidado humanizado se caracteriza 
por ser brindado con amor incondicional, un elemento crucial para la recuperación del 
paciente. Este enfoque no solo guía a los profesionales de enfermería en la planificación y 
ejecución de cuidados, sino que también contribuye a la satisfacción de los usuarios.

La teoría de Jean Watson subraya la importancia del cuidado humanizado no solo por su 
impacto en la satisfacción del usuario, sino también por su influencia en el bienestar emocional 
de los profesionales de enfermería. En el siglo XXI, el trabajo de enfermería se encuentra 
limitado por paradigmas que restringen la satisfacción del usuario. A nivel internacional, el 
estudio de Sánchez (2012) titulado “Satisfacción de los usuarios de consulta externa en una 
Institución de seguridad social en Guadalupe, Nuevo León” revela que factores como la 
iluminación, infraestructura, limpieza y trato influyen significativamente en la satisfacción 
del usuario, destacando la interacción entre el trato y los factores externos.

Este estudio muestra que, a pesar de la importancia de estos factores, la calidad del 
cuidado y la atención brindada por el personal de enfermería y el equipo multidisciplinario 
son fundamentales para alcanzar una satisfacción plena de los usuarios. Por lo tanto, es 
responsabilidad de los profesionales de enfermería reducir los elementos que afectan la 
percepción de la calidad y proporcionar una atención verdaderamente humanizada.

A nivel nacional, el estudio de Flores (2015), “Percepción sobre el cuidado humanizado 
brindado por el profesional de enfermería en pacientes del servicio de Cirugía del Hospital 
Departamental de Huancavelica 2015”, concluye que del 100% de los pacientes encuestados, 
el 94.8% percibe el cuidado humanizado de manera favorable, mientras que el 5.2% lo 
considera medianamente favorable, sugiriendo una percepción general positiva del cuidado 
humanizado.

Este estudio destaca que una parte significativa de los usuarios no percibe el trato 
como humanizado, lo que sugiere una falta de estrategias para desarrollar competencias 
emocionales y fortalecer la atención humanizada. Para lograr una completa satisfacción de 
los usuarios de consulta externa, es esencial implementar estrategias que mejoren el cuidado 
humanizado.

Localmente, no se han realizado estudios específicos sobre el cuidado humanizado en la 
práctica de enfermería. Sin embargo, testimonios de profesionales indican que la atención 
se ve afectada por el cumplimiento de requisitos administrativos y horarios laborales, 
transformando el cuidado en una rutina mecánica (H. Pichanaki, 2018). En respuesta a esta 
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situación, se llevó a cabo un estudio con el objetivo de fortalecer estrategias para desarrollar 
competencias emocionales y lograr una mayor satisfacción de los usuarios en el Hospital de 
Apoyo de Pichanaki, Chanchamayo (2018).

En esencia, el cuidado humanizado representa una dimensión crítica para la calidad de la 
atención y la satisfacción del usuario externo. Este enfoque pone al ser humano en el centro 
del proceso de atención, reconociendo que cada paciente es una persona con emociones, 
necesidades y expectativas individuales. Caracterizado por la empatía, el respeto, la 
comunicación abierta y el compromiso genuino con el bienestar del paciente, el cuidado 
humanizado va más allá de las técnicas y procedimientos médicos.

La importancia del cuidado humanizado radica en su capacidad para transformar 
la experiencia del paciente. Los profesionales de enfermería que adoptan una actitud de 
compasión y comprensión abordan no solo las necesidades físicas del paciente, sino también 
sus aspectos emocionales y psicológicos. Este enfoque integral crea un entorno en el que 
los pacientes se sienten valorados y escuchados, lo cual es fundamental para su bienestar 
general. La satisfacción del usuario externo está estrechamente relacionada con la calidad 
del cuidado humanizado recibido. Un paciente que experimenta un trato considerado 
y personalizado es más propenso a sentirse satisfecho con la atención. Esta satisfacción 
no solo mejora la percepción del cuidado, sino que también influye positivamente en la 
adherencia al tratamiento, la recuperación y la salud a largo plazo. La interacción positiva 
con el personal de enfermería puede reducir el estrés y la ansiedad del paciente, promoviendo 
una experiencia hospitalaria más placentera y menos traumática.

Además, el cuidado humanizado favorece el desarrollo de una relación de confianza 
entre el paciente y el equipo de salud, esencial para una comunicación efectiva, la toma de 
decisiones compartida y el respeto por las preferencias del paciente. Cuando los enfermeros 
muestran un interés genuino en el bienestar del paciente, se fomenta un ambiente de 
colaboración y apoyo mutuo, lo que puede resultar en mejores resultados clínicos y una 
mayor satisfacción del paciente. Implementar y mantener altos estándares de cuidado 
humanizado también beneficia a los profesionales de salud. Un entorno laboral que valora la 
empatía y el respeto no solo mejora la moral del equipo, sino que también puede reducir el 
agotamiento profesional. Los enfermeros que establecen una conexión significativa con sus 
pacientes tienden a encontrar mayor satisfacción en su trabajo, lo cual puede contribuir a una 
mayor retención del personal y a un clima laboral más positivo.

METODOLOGÍA

Tipo de Investigación: Investigación aplicada. Diseño: Descriptivo correlacional. Métodos 
Utilizados: Métodos descriptivos y estadísticos. Población: 70 usuarios de consulta externa 
del Hospital de Apoyo de Pichanaki. Muestra: 59 usuarios. Instrumentos: Se utilizaron dos 
cuestionarios: uno enfocado en el cuidado humanizado y otro en la satisfacción del usuario 
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externo. Validez: Ambos cuestionarios fueron validados en términos de contenido por el 
docente y asesor de la investigación. Confiabilidad: Los cuestionarios fueron evaluados 
mediante una prueba piloto con una muestra de 15 usuarios, obteniendo un Alfa de 
Cronbach de 0.909 para el primer cuestionario y 0.942 para el segundo, lo que indica una 
alta confiabilidad en ambos casos. Procedimiento de recolección de datos: con la debida 
autorización escrita de la institución y el consentimiento informado de los participantes, los 
datos fueron recolectados mediante la aplicación de los cuestionarios. Aspectos Éticos: La 
investigación se adhirió a las normativas de autoría según el formato VANCOUVER. La 
recolección de datos se llevó a cabo con la aprobación de las autoridades pertinentes, y los 
cuestionarios fueron aplicados de manera ética, sin manipulación de datos y en cumplimiento 
con las normativas internas de la Universidad César Vallejo.

RESULTADOS

Tabla 1:

Niveles de cuidado humanizado del profesional de enfermería del Hospital de Apoyo de 
Pichanaki. Chanchamayo - 2018

Niveles f %
Muy bueno (33 - 40) 31 52.5%
Bueno (25 - 32) 18 30.5%
Regular (17 - 24) 6 10.2%
Malo (9 - 16) 4 6.8%
Muy malo (0 - 8) 0 0.0%

Total 59 100%

Fuente: Cuestionario sobre cuidado humanizado.

En cuanto al cuidado humanizado proporcionado por los profesionales de enfermería 
en el Hospital de Apoyo de Pichanaki, Chanchamayo, se encontró que el 53% de ellos 
demuestra un nivel muy bueno en este aspecto, el 31% tiene un nivel bueno, el 10% 
presenta un nivel regular y el 7% un nivel malo. Se evaluaron diversos factores, como el 
trato amable, la importancia del saludo, respeto, amabilidad, tono de voz comprensivo, 
participación, igualdad en el trato, capacidad de escucha, diálogo asertivo, actitud de la 
enfermera, orientación adecuada, atención oportuna, trabajo en equipo, confianza, atención 
según los requerimientos del paciente, el respeto a los horarios, educación, responsabilidad, 
comprensión del lenguaje y confidencialidad.
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Tabla 2:

Niveles de satisfacción de los usuarios del Hospital de Apoyo de Pichanaki. Chanchamayo 
– 2018

Niveles f %

Muy satisfecho (33 - 40) 28 47.5%

Satisfecho (25 - 32) 25 42.4%

Poco satisfecho (17 - 24) 0 0.0%

Insatisfecho (9 - 16) 2 3.4%

Muy insatisfecho (0 - 8) 4 6.8%

Total 59 100%

Fuente: Cuestionario sobre cuidado humanizado.

En cuanto a la satisfacción de los usuarios del Hospital de Apoyo de Pichanaki en Chan-
chamayo, se encontró que el 48% de los usuarios se siente muy satisfecho, el 42% satisfe-
cho, el 3% insatisfecho y el 7% muy insatisfecho. Se evaluaron aspectos como la capacidad 
de inspirar confianza, equidad, conocimiento adecuado, afecto, organización, fortalecimien-
to de la fe, reconocimiento del estado de salud, comunicación, expresión de sentimientos, 
organización de los cuidados de enfermería, atención individualizada, amabilidad y buen 
trato, interés por la salud del usuario, horarios adecuados, atención oportuna, actitud del 
profesional de enfermería, respeto a la religión, transmisión de esperanza, buena escucha y 
consideración de la opinión del usuario.

Figura 3: 

Coeficiente de correlación con respecto al cuidado humanizado del profesional de enfer-
mería y la satisfacción del usuario externo del Hospital de Apoyo de Pichanaki. Chancha-
mayo - 2018

Correlaciones

Cuidado Huma-

nizado

Satisfacción de 

los Usuarios 

Externos
Rho de 

Spear-

man

Cuidado Hu-

manizado

Coeficiente de correlación 1,000 ,659**

Sig. (bilateral) . ,000
N 59 59

Satisfacción 

de los Usua-

rios Externos

Coeficiente de correlación ,659** 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 59 59

En consecuencia, la relación entre el cuidado humanizado proporcionado por los 
profesionales de enfermería y la satisfacción de los usuarios externos del Hospital de Apoyo 
de Pichanaki, Chanchamayo, muestra una correlación moderada, con un valor rs = 0.649 en 
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la muestra estudiada. Se concluye que existe una correlación moderada y estadísticamente 
significativa entre el cuidado humanizado de los profesionales de enfermería y la satisfacción 
de los usuarios externos en el Hospital de Apoyo de Pichanaki, Chanchamayo.

DISCUSIÓN

El estudio llevado a cabo en el Hospital de Apoyo de Pichanaki, Chanchamayo, sobre 
el cuidado humanizado ofrecido por los profesionales de enfermería y su relación con la 
satisfacción de los usuarios externos, ofrece una perspectiva integral sobre cómo un enfoque 
humanizado puede influir en la experiencia del paciente. En un contexto en el que la atención 
médica está cada vez más orientada a la satisfacción del paciente, comprender los factores 
que contribuyen a una experiencia positiva es esencial para mejorar la calidad del cuidado.

El cuidado humanizado se centra en desarrollar prácticas de enfermería que se adapten 
a las necesidades individuales de los pacientes, con el objetivo de alcanzar un nivel óptimo 
de satisfacción. El propósito principal del estudio fue determinar la relación entre el cuidado 
humanizado proporcionado por los profesionales de enfermería y la satisfacción de los 
usuarios externos del Hospital de Apoyo de Pichanaki durante el año 2018. Los resultados 
revelaron que el 40.7% de los usuarios evaluaron el cuidado humanizado como muy bueno 
y se sintieron altamente satisfechos, el 23.7% lo consideró bueno y expresó satisfacción, 
mientras que el 6.8% lo percibió como malo y manifestó una fuerte insatisfacción.

Estos hallazgos destacan la necesidad de implementar estrategias que mejoren la 
comprensión mutua entre los usuarios y los profesionales de enfermería, ya que una adecuada 
comunicación puede elevar la satisfacción general. Es crucial actualizar y optimizar los 
procedimientos de cuidado, dado que, en la actualidad, las necesidades emocionales de los 
usuarios tienen una importancia comparable a las necesidades clínicas. Los resultados de 
este estudio son coherentes con investigaciones anteriores. El estudio de Santana et al. (2014) 
mostró una alta satisfacción entre los pacientes, a pesar de algunas deficiencias en la calidad 
del cuidado, lo que sugiere que los sistemas de evaluación continua son imprescindibles. 
De manera similar, Gonzales y Quintero (2009) encontraron que una mayoría significativa 
de mujeres hospitalizadas percibió el cuidado humanizado, aunque una minoría reportó una 
percepción negativa. Estos estudios refuerzan la conclusión de que la percepción del cuidado 
humanizado varía entre los pacientes y que se requiere un enfoque sistemático para abordar 
estas diferencias.

El estudio de Santana et al. (2014) concluyó que, pese a algunas deficiencias en la 
calidad del cuidado, los pacientes reportaron un alto nivel de satisfacción, sugiriendo que 
la institución debe enfocarse en un sistema de evaluación continua para alinear mejor el 
cuidado con las expectativas de los pacientes.

El cuidado humanizado juega un papel crucial en la satisfacción del usuario, con 
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aspectos como la comunicación efectiva, el respeto por las creencias religiosas, la atención 
personalizada y la empatía, que son fundamentales para mejorar la experiencia del paciente. 
La alta satisfacción reportada por la mayoría de los usuarios indica que los profesionales de 
enfermería están aplicando efectivamente estos principios. Sin embargo, la existencia de 
un grupo de usuarios insatisfechos subraya la necesidad de una evaluación y revisión más 
exhaustiva para identificar y abordar las áreas de insatisfacción.

En consonancia, el estudio de Gonzales y Quintero (2009) reveló que el 73% de las 
mujeres hospitalizadas percibieron consistentemente el cuidado humanizado del personal 
de enfermería, mientras que el 11% lo percibió casi siempre, el 12% algunas veces y el 4% 
nunca. Estos datos destacan la importancia de evaluar y mejorar continuamente las prácticas 
de cuidado para superar las deficiencias y alcanzar una mayor satisfacción del usuario.

De acuerdo con el estudio de Meléndez et al. (2017), es esencial fortalecer aspectos clave 
para ofrecer cuidados humanizados y lograr una satisfacción plena de los usuarios. Esto 
incluye una adecuada gestión de conocimientos, actitudes y habilidades en la prestación de 
cuidados de enfermería, así como la evaluación de factores internos y externos que puedan 
afectar la empatía entre usuarios y profesionales de la salud.

Por lo expuesto el cuidado humanizado en la enfermería se ha convertido en un pilar 
fundamental en la prestación de servicios de salud, enfatizando la importancia de la relación 
interpersonal entre el profesional de enfermería y el usuario. Este enfoque se centra en 
proporcionar una atención que respete la dignidad, las emociones y las necesidades individuales 
de los pacientes. La satisfacción del usuario externo, por otro lado, es una medida crítica de 
la calidad del cuidado recibido y un indicador importante del éxito de las intervenciones de 
atención en salud. El cuidado humanizado se basa en principios de empatía, comunicación 
efectiva, respeto por las creencias del paciente, y atención personalizada, todos ellos factores 
que influyen directamente en la percepción de calidad del cuidado por parte del usuario. 
El estudio reciente del Hospital de Apoyo de Pichanaki subraya la importancia de estos 
principios, mostrando que una gran parte de los usuarios percibe el cuidado humanizado 
como un aspecto clave en su satisfacción general.

La evidencia sugiere que cuando los profesionales de enfermería aplican un enfoque 
humanizado, no solo se abordan las necesidades físicas del paciente, sino que también se 
consideran sus necesidades emocionales y psicológicas. Este enfoque integral ayuda a crear 
un entorno en el que los pacientes se sienten valorados y comprendidos. La alta satisfacción 
reportada por los usuarios en el estudio indica que los principios de cuidado humanizado 
están siendo aplicados eficazmente en la práctica diaria.

Los resultados del estudio revelan que el 40.7% de los usuarios evaluaron el cuidado 
como muy bueno, y se sintieron muy satisfechos, mientras que un porcentaje menor percibió 
el cuidado de manera negativa. Este hallazgo resalta la variabilidad en la percepción del 



ADVANCES IN SCIENCE AND INNOVATION, Revista Científica / Universidad Nacional 
Autónoma Altoandina de Tarma /  Volumen 3 Núm 1 / Junio, 2024

45

Katerine karen Gomez Perez
ADVANCES IN
SCIENCE
AND INNOVATION

cuidado humanizado y sugiere que, a pesar de una mayoría positiva, existen áreas que 
requieren atención adicional. La satisfacción general está estrechamente vinculada a 
cómo se perciben aspectos como la comunicación, el respeto y la atención personalizada. 
La implementación de estrategias enfocadas en la capacitación continua del personal en 
habilidades de comunicación, empatía y respeto es esencial para mejorar el cuidado 
humanizado. Las instituciones de salud deben considerar el desarrollo de programas de 
formación y evaluación que aborden tanto las habilidades técnicas como las emocionales del 
personal de enfermería.

Un sistema de evaluación continua de la calidad del cuidado es crucial para identificar y 
abordar las áreas de insatisfacción. La retroalimentación de los usuarios debe ser utilizada 
para realizar ajustes en las prácticas de atención y en la capacitación del personal, con el 
fin de mejorar la experiencia del paciente y aumentar los niveles de satisfacción. Dado 
que las necesidades emocionales de los usuarios son tan importantes como las necesidades 
clínicas, los profesionales de enfermería deben ser capacitados para reconocer y responder 
a estas necesidades. La integración de aspectos emocionales en la práctica de enfermería 
puede resultar en una mayor satisfacción del usuario y en una experiencia más positiva en el 
entorno de atención.

CONCLUSIONES

Es necesario reorganizar estrategias comunicativo educacionales (Consejerías en equipos 
y personalizados, talleres de participación del binomio enfermera – usuario en temas como 
trabajo en equipo, empatía, diagnostico situacional del contexto laboral y diagnóstico del 
contexto de vida diario del usuario, etc.) con participación de los profesionales de enfermería 
y usuarios que acuden a los contextos hospitalarios, para lograr ofertar un cuidado humani-
zado de calidad y lograra la satisfacción plena de los usuarios.

Los profesionales de enfermería deben realizar los procedimientos dirigidos al usuario con 
manejo pleno de la comunicación e información precisa del procedimiento que se está rea-
lizando para lograr hacer sentir seguro a los usuarios para que su contribución durante el 
procediendo sea plena

Pese a que los procedimientos de enfermería requieren del mayor adiestramiento y manejo 
de habilidades tanto en lo asistencial como en lo administrativo, es necesario no olvidar el 
trato y la forma en que brindamos atención a los usuarios debiendo fortalecer lazos de em-
patía recíproca entre profesionales de enfermería y los usuarios mediante la participación 
colectiva en talleres de superación personal y manejo de situaciones laborales. 

Mas allá de cumplir con nuestras responsabilidades como enfermeros debemos comprender 
que la esencia de nuestra profesión es el servir, hecho que debería fortalecer nuestro manejo 
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de situaciones difíciles o extenuantes traducidas en ofertar un cuidado de enfermería huma-
nizado en la búsqueda de la satisfacción plena de nuestros usuarios.

Los usuarios son los mayores veedores y calificadores de nuestra atención de enfermería, 
de allí que nuestro actuar debe tener como esencia la búsqueda de su satisfacción plena, 
para ello debemos comprender que pese a los diversos factores que pueden manifestarse en 
los usuarios a favor o en contra confían en nosotros para mejorar su salud, devolvamos esa 
confianza brindando cuidados humanizados resultado del equilibrio usuario – enfermero.
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