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RESUMEN

Introduccioén: La calidad del servicio sanitario se ve afectada por la priorizacion de
lo técnico sobre el cuidado integral, un problema grave en geriatria. En Peru, esta
deficiencia en la humanizacion impacta negativamente al paciente, lo que justifica
investigar su relacion con la satisfaccion. Objetivo: Determinar la relacién entre el
cuidado humanizado de enfermeria y la satisfaccién del usuario en la consulta
externa geriatrica del Centro Tayta Wasi. Materiales y Métodos: Se realizé un
estudio observacional, descriptivo, transversal y correlacional no experimental. La
muestra fue de 323 Adultos Mayores, seleccionada por muestreo probabilistico
aleatorio simple de 2000 pacientes. La encuesta utilizé el cuestionario PCHE 32
version (cuidado humanizado) y la Guia Técnica de Satisfaccion (SERVQUAL). El
analisis inferencial se efectué con la prueba exacta de Fisher. Resultados: Se
encontré una asociacion estadisticamente significativa entre la percepciéon de
cuidado humanizado y la satisfaccion (P=0.036). Aunque el 98.45% calificd el
cuidado humanizado como "Bueno" o "Muy Bueno", el nivel de satisfaccion general
fue bajo, con 85.76% de usuarios insatisfechos con el servicio. Conclusion: Existe
una relacién significativa entre el cuidado humanizado de enfermeria y la
satisfaccion. No obstante, la insatisfaccion general se debe a factores extrinsecos al
trato, como fallas logisticas y tiempos de espera prolongados, segun el modelo

SERVQUAL.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion del Paciente, Adulto Mayor, Atencion de

Enfermeria, Servicios Geriatricos de Salud, Humanizacion de la Atencion.
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ABSTRACT
Introduction: Healthcare quality is impaired by prioritizing technical aspects over
integral care, a serious issue in geriatrics. In Peru, this humanization deficiency
negatively affects patient experience, justifying research on its link to satisfaction.
Objective: To determine the relationship between humanized nursing care and user
satisfaction in the geriatric outpatient consultation at the Tayta Wasi Center.
Materiales and Methods: An observational, descriptive, cross-sectional, and non-
experimental correlational study was conducted. The sample included 323 Aged
individuals (Older Adults), selected by simple random probability sampling from 2,000
patients. Data collection used the PCHE 3rd version questionnaire (humanized care)
and the External User Satisfaction Technical Guide (SERVQUAL methodology).
Inferential analysis was performed using Fisher’'s exact test. Results: A statistically
significant association was found between the perception of humanized care and user
satisfaction (P=0.036). Although 98.45% rated humanized care as "Good" or "Very
Good," the overall satisfaction level was low, with 85.76% of users dissatisfied with
the service. Conclusion: A significant relationship exists between humanized
nursing care and satisfaction. However, general dissatisfaction is driven by factors
extrinsic to direct care, such as logistical failures and prolonged waiting times, as

indicated by the SERVQUAL model.

KEYWORDS: Patient Satisfaction, Aged, Nursing Care, Geriatric Services,

Humanization of Assistance.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




