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RESUMEN 

 

Objetivo: Determinar la satisfacción de cuidados de enfermería en familiares de 

pacientes de cuidados intensivos en un hospital público de Cusco 2024. 

Materiales y métodos:  El enfoque de la investigación es cuantitativo, el diseño 

es no experimental, descriptiva de corte transversal. La muestra estará 

conformada por 60 familiares de pacientes en estado crítico de la unidad de 

cuidados intensivos de un hospital público del Cusco.  Resultados: Los que serán 

representados mediante cuadros, tablas y gráficos que describirán a la variable 

del estudio. Conclusiones: La investigación brindará datos que serán utilizados 

como línea de base para generar estrategias y potenciar la relación enfermera – 

familia, contribuyendo a una atención holística, lo que se incorporará para 

mejorar los estándares de satisfacción familiar de los pacientes en estado crítico. 

 

 

Palabras clave: Satisfacción, familiares, enfermería, hospital, cuidados 

intensivos (DeCS/MeSH). 
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ABSTRACT 

 

Objective: To determine the satisfaction of nursing care in family members of 

intensive care patients in a public hospital in Cusco 2024. Materials and method: 

the research approach is quantitative, the design is non-experimental, 

descriptive, cross-sectional. The sample will be made up of 60 relatives of 

patients in critical condition in the intensive care unit of a public hospital in Cusco. 

Results: The results obtained will be represented in tables, graphs and/or charts 

that will describe the study variable. Conclusions: The research will provide 

information that will be used as a baseline to generate strategies and enhance 

the nurse-family relationship, contributing to holistic care, which will be 

incorporated to improve the standards of family satisfaction of patients in critical 

condition. 

 

 

Keywords: Satisfaction, family, nursing, hospital, intensive care unit (DeCS/ 

MeSH). 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La atención de calidad para el 2020 según la organización mundial de la salud 

se centra no solo en tener una óptima infraestructura y personal cualificado, sino 

también en la persona, la familia y la comunidad; de esa forma superar las 

deficiencias de atención sanitaria, debido a que se presentó 60% muertes por la 

deficiente calidad de atención y el 40% por la falta de estos, en países con 

recursos económicos entre bajos y medios (1). 

En Indonesia 2021, la confiabilidad del personal de salud percibida por los 

pacientes es 81,6%, mientras que el 18,4% refiere que no confía en el personal 

sanitario; además que la seguridad y la empatía son criterios que predominan 

para poder valorar la satisfacción de los pacientes (2). 

Revista de Salud de Tambusai, 2023, donde la satisfacción de las personas 

surge como resultado del desempeño del servicio obtenido luego de la 

comparación con lo esperado, según revisión de la literatura la satisfacción del 

paciente es 70%. En hospitales de Indonesia llega hasta 82,7% (3). 

Un estudio de Turquía, 2021, indica que los familiares asumen la potestad de 

decidir sobre los pacientes ingresados a las unidades críticas, lo que produce en 

ellos incertidumbre, estrés, generando miedos de que pueda pasar lo peor, en 

especial durante las primeras horas; donde el 6,6% de los familiares habían 

pasado por la unidad critica con anterioridad. En la dimensión de seguridad y 

proximidad existe una similitud de respuestas entre los familiares y el profesional 

de enfermería representado por p<0,05 según la prueba t de Student (4). 

En Etiopia, 2024, la satisfacción de cuidados de pacientes es 64,8% y el cuidado 

del profesional de 67,4% así como los cuidados a la familia 52,2%. Para mejorar 

la calidad de atención debe primar la comunicación eficaz y frecuente con los 

familiares (5). 

En una publicación de España, en el 2023, se evalúa al paciente en su estado 

de recuperación donde la satisfacción media fue de 5,83. Las personas que 

expresan mayor satisfacción son mujeres, personas mayores y aquellas que se 

están recuperando bien (6). 
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Así mismo En Colombia, para el 2021, los cuidados que desarrolla enfermería 

están basados en la satisfacción de las necesidades de la familia, con énfasis en 

las áreas de alta complejidad hospitalaria, donde priorizan una serie de 

actividades según orden de importancia: la seguridad 86%, seguido de la 

información 82%, la proximidad 78%, por último, tenemos el apoyo 57% y el 

confort 54%; lo que sirve como vehículo para efectuar intervenciones sobre 

satisfacción de la familia (7). 

En un estudio realizado en México en el 2023, la atención de calidad manifiesta 

la satisfacción de los familiares respecto al cuidado del personal sanitario en un 

96% muy satisfecho y 4% poco satisfecho; el cuidado humanizado cobra vital 

importancia en las unidades críticas, donde los familiares no saben qué hacer y 

están en conflicto consigo mismos, no sabiendo a quien acudir; puesto que se 

encuentran en relación permanente con el profesional de enfermería buscan en 

este un trato de calidad y calidez (8). 

Los pilares para un cuidado de calidad son: la comunicación, la información y la 

interacción, según un estudio realizado en Bogotá - Colombia en el año 2021; 

analizan la relación de los familiares con los pacientes, obteniendo el 61,5% de 

parientes residía junto con el paciente, quienes solo le cuidaban el 23,1% y el 

57,7% que tenían la tarea de representarlos durante la estancia en la unidad 

critica (9).  

Cuando una persona ingresa a la unidad de cuidados intensivos, los parientes 

están expuestos a la posibilidad de comprometer su propia salud, demostrado 

en un estudio realizado el 2023 en Brasil, el cual analizó la satisfacción familiar 

de los pacientes que han sido internados en la Unidad de Cuidados Intensivos 

además de los síntomas de ansiedad, depresión, estrés postraumático y calidad 

de vida; donde participaron 73 familiares cuya satisfacción obtenida es 73,2% 

(10). 

De todos los servicios hospitalarios, las unidades críticas son áreas de alta 

complejidad por la atención especializada y el uso de tecnología, haciendo que 

los usuarios lo identifiquen como lugares estresantes creando diferentes 

necesidades en los familiares de los internados; descritos y analizados para 

observar la adaptabilidad de estos, en la investigación realizada en Ibagué – 
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Colombia en el año del 2022, consiguiendo a través del índice de kappa de Fleiss 

un consenso moderado con 0,41 y la comprensión de los parientes reflejó un 

valor superior al 90%, resultando satisfactorio con un 0,7273 como índice de 

validez (11). 

En Lima se realizó un estudio el año 2020, donde se describen las necesidades 

que los familiares presentan cuando son responsables de un paciente en estado 

crítico, teniendo como resultado un 72,9% como muy importante referente a la 

necesidad de seguridad; y el 79,2% las necesidades en general de los familiares 

considerado como importante, lo que facilita posteriormente para que puedan 

ayudar al paciente durante su recuperación, así como la interacción con el 

profesional de enfermería (12). 

En Perú, el 2023, se efectuó un estudio enfocado en el fortalecimiento de la 

comunicación además de evaluar a los familiares si están satisfechos con la 

atención recibida, según la escala de Likert en las diferentes dimensiones 

encabezando con 3,05 la comunicación empática y con 3,1 el acceso a la 

información; dando realce la importancia de la interacción verbal con el personal 

de salud (13). 

Por otro lado un estudio realizado en el Hospital Hipólito Unanue, el 2023, en 

Perú; partiendo de la dimensión calidez y confort del personal de salud se 

encuentran una alta satisfacción con 98%, y luego de analizar el resto de 

dimensiones, los parientes están altamente satisfechos con la atención brindada 

en la unidad critica a sus familiares y a ellos mismos, creando confianza además 

de disminuir la creación de necesidades (14).                                                                                                                                

Tal cual sucedió en el año 2019, en un estudio realizado en el Hospital dos de 

mayo, en Perú, obteniendo un 98,57% de satisfacción en general de los 

familiares (15). 

Un informe publicado en la revista de la escuela de enfermería ACC CIETNA -

Perú, el año 2020, indica que, existe una indiferencia de la comunicación verbal 

paciente - profesional de enfermería representado por 47,3%, al igual que el 

66,7% de apoyo emocional, así mismo la comunicación no verbal con 55,9% 

(16). 
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Según la literatura revisada, se puede identificar que la satisfacción de los 

familiares de pacientes ingresados a la UCI constituye un problema a nivel 

nacional, Latino América  y mundial; razón para seguir enfatizando en un cuidado 

de calidad por el profesional de enfermería, así mismo que en las actualizaciones 

permanentes al profesional sanitario del servicio de la unidad de cuidados 

intensivos, por ser un servicio de alta complejidad basado en el cuidado holístico 

donde se encuentra incluido no solo el paciente sino también la familia. Lo que 

se incorporará y contribuirá a mejorar los estándares de satisfacción familiar de 

los pacientes en estado crítico; este estudio nos facilita el conocimiento de la 

satisfacción que posee la familia permitiendo así planificar estrategias para 

potenciar su interrelación con enfermería. 

La organización mundial de la salud conceptualiza que “la satisfacción de 

paciente está relacionada con calidad de atención brindada”, es así que la 

calidad de atención en salud se define como el incremento a la posibilidad de 

obtener resultados esperados, acorde a los saberes profesionales, que tomen 

en cuenta las preferencias y necesidades de la persona, familia y comunidad 

(17); priorizando la seguridad del paciente que se basa en “lo primero es no hacer 

daño” (18). 

La satisfacción de la persona resulta como consecuencia de la asistencia 

brindada por el personal sanitario, es así que el profesional de enfermería al estar 

en contacto directo y permanecer por mayor tiempo al cuidado del paciente y la 

familia puede proporcionar los cuidados específicos y asistir en las necesidades 

del usuario (19). 

Por tanto, en las unidades de cuidados intensivos áreas donde las personas 

presentan más miedos, no es un ambiente cómodo para todos; es ahí donde 

desempeña un papel crucial la enfermera por su capacidad de identificar 

necesidades del paciente y la familia fortaleciendo la confianza del paciente y 

disipando la inquietud de la familia (20). 

La satisfacción familiar se define como el nivel de complacencia de las 

necesidades y exigencias de los familiares del paciente que se encuentra en la 

unidad critica; es decir que la percepción referente a la atención que recibe por 
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el profesional sanitario lo asume la familia por su estado crítico; este aspecto es 

fundamental para valorar la calidad en relación con los servicios obtenidos (21). 

La calidad se evalúa a través una herramienta denominado “SERVQUAL”, 

comparando las expectativas y percepciones respecto a la atención de un 

proveedor; basados a dimensiones: Fiabilidad (capacidad de brindar un servicio 

garantizado); capacidad de respuesta (asistir y brindar un servicio inmediato); 

seguridad (La competencia y el respeto de los trabajadores y su capacidad para 

generar confianza); empatía (atención y cuidado individualizado que proporciona 

a sus pacientes); tangibilidad (infraestructuras, equipamiento, recurso humano y 

recursos de comunicación)(22). 

Según el modelo de Callista Roy de Afrontamiento y adaptación, donde permite 

el acercamiento de las personas, respaldando la atención en diferentes 

circunstancias en especial por enfermedad crónica, es así que describe “pautas 

de comportamiento naturales o aprendidas y la manera de cómo enfrentarlo”, la 

función de enfermería es la creación de estrategias de afrontamiento para un 

cuidado de alta calidad (23). 

Estudio realizado por Rahman y colaboradores (24), Malasia, 2021, donde los 

familiares encuestados muestran estrés emocional y ansiedad frente al ingreso 

de su familiar a la unidad de cuidados intensivos, lo que califican como una 

situación grave el cual bloquea la toma de decisiones adecuada; cuya meta del 

estudio fue ayudar a la familia a elegir una correcta decisión frente a situaciones 

estresantes; resultando que el 64,9% representa un excelente nivel de 

satisfacción y 35,1% del moderada satisfacción percibida, por parte del familiar, 

por el apoyo brindado por el personal sanitario. 

Jakobsen y colaborador (25), en Noruega, 2024, citan que la opinión de los 

familiares y los pacientes al salir de situación crítica poseen similitud; es así que 

para la calidad de atención se puede considerar la apreciación de los familiares, 

teniendo una población de 45 familiares, obteniendo una puntuación muy buena 

de satisfacción con un valor de 83,1% y en apoyo de tomas de decisiones un 

79% de puntuación media. 

Mamani y colaboradores (26) realizaron un estudio en Arequipa, durante el 2020, 

cuyo objetivo era saber el nivel de satisfacción de los familiares por la atención 
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brindada y el poder de elección de los cuidados de su familiar ingresado a la 

unidad critica, constituido por 69 familiares, entre sus hallazgos mencionan que 

la preocupación por el paciente fue muy buena 68,12%, así como el cuidado 

proporcionado 43,48% tal cual la cantidad de cuidados en 43,48%. 

Tocas (27), en el año 2020, realizó una investigación cuyo objetivo fue 

“Determinar la satisfacción del familiar respecto a la información brindada por la 

enfermera en la UCI, Hospital las Mercedes- Chiclayo”, constituida por 83 

pacientes, entre sus hallazgos tienen 44,6% de insatisfacción y solo el 20,5% 

están satisfechos de la información dada por el personal sanitario.  

Un estudio elaborado por Bazán y colaboradores (28), en Huánuco, desarrollado 

durante el año 2023, busco “determinar la relación entre calidad de la atención y 

la satisfacción de paciente en destete al ventilador mecánico de la unidad de 

cuidados intensivos”, estudio descriptivo, conformado por 55 pacientes, donde 

se halló el 43,7% con grado de satisfacción excelente, seguido de 41,8% como 

bueno y como grado regular el 10,8%. 

La importancia del presente estudio desde el punto de vista teórico, se basa 

saberes como son las teorías, el que es primordial para evidenciar la satisfacción 

de los familiares de pacientes de la unidad de cuidados intensivos, referente a la 

atención que brinda el personal sanitario. En relación a la relevancia practica de 

este estudio, los conocimientos encontrados se incorporarán en las pruebas 

científicas, contribuyendo a mejorar los grados de satisfacción familiar de 

pacientes críticos respecto al cuidado especializado de enfermería. En relación 

al valor social, nos permitirá entender la satisfacción de los familiares adoptando 

una postura frente al contexto y diseñar estrategias de mediación para potenciar 

la interrelación con la familia. Por lo que se plantea el siguiente objetivo general: 

Determinar la satisfacción de los familiares de la unidad de cuidados intensivos 

de un hospital público de Cusco 2024. 
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II. MATERIALES Y MÉTODOS  

 

2.1. ENFOQUE Y DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  

El enfoque del estudio es cuantitativo, porque las variables serán medidas 

por valores numéricos mediante cuadros y gráficos (29). El diseño es no 

experimental donde la variable se hará uso de su forma natural, es 

descriptiva, de corte transversal (30). 

 

2.2. POBLACIÓN 

La población de estudio estará constituida por los familiares de los pacientes 

ingresados a la unidad de cuidados intensivos de un hospital público de 

Cusco. El total de pacientes se tomará según reportes de la oficina de 

estadística del hospital sobre la cantidad de pacientes que ingresan a la 

unidad critica durante un mes el diciembre, teniendo 60 pacientes, por lo que 

no se obtendrá muestra trabajando con el universo (31). 

Criterios de inclusión 

• Deberán ser familiar directo: padres, esposo (a) e hijos del 

paciente.  

• Tener más de 18 años de edad.  

• Deben gozar de todas sus facultades intelectuales.  

• Familiares de pacientes que se encuentren más de 24 horas en la 

UCI. 

• Deben aceptar participar del estudio y firmen consentimiento 

informado.  

Criterios de exclusión  

• No ser familiar directo del paciente.  

• Familiares menores de 18 años de edad.  

• Familiares que tengan problemas mentales.  

• Familiar que no acepte participar del estudio.  
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2.3. VARIABLE DE ESTUDIO 

 

 

La variable es: satisfacción de los familiares 

 

Definición conceptual: Se centra en el bienestar y cumplimiento de un 

deseo, abarcando las necesidades y expectativas de la familia del 

paciente critico acciones que cumple el personal de salud. Los 

parientes pueden proporcionar datos valiosos sobre el cuidado que se 

proporciona (32). 

Definición operacional: es la respuesta manifestada por la 

complacencia luego del cuidado que brinda el personal de enfermería 

en la unidad de cuidados intensivos de un hospital público del Cusco, 

este se evaluara mediante un cuestionario teniendo como valor final:  

insatisfecho, medianamente satisfecho y satisfecho. 

 

 

2.4. TÉCNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

 

La técnica que se utilizara en el presente estudio es el cuestionario.  

El instrumento para la recolección de datos será el cuestionario 

SERVQUAL adecuado por Cabello y Chirinos (33). 

Está compuesto por 39 ítems que se califican del 1 a 3 según escala 

Likert: nunca, a veces y siempre. Preguntas clasificadas según las 

dimensiones: fiabilidad: 1 al 7; capacidad de respuesta: del 8 al 14; 

seguridad: 15 al 21; empatía: 22 al 28; aspectos tangibles: 29 al 39. 

Categorizado por: satisfecho de 93 a 117 puntos, medianamente 

satisfecho de 66 a 92 puntos, insatisfecho de 39 a 65 puntos. 

 

Validez y confiabilidad: 

 

El instrumento SERVQUAL usado para evaluar la calidad de atención; 

fue adaptada para el ámbito hospitalario por Babakus y Mangold en 

1992, y en el 2012 fue validada y adecuada en el Perú por Cabello y 

Chirinos (33). 
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Fue validado a partir su elaboración con la escala de Cronbach, 

teniendo un valor de 0.908, con un Alfa de Cronbach basada en 

elementos estandarizados de 0.921 en la medición de 39 elementos, 

calificado como una excelente confiabilidad. 

 

2.5. PROCESO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

 

Autorización y coordinación previa a la recolección de datos 

Se solicitará a la Universidad María Auxiliadora una carta de presentación 

para el director del Hospital público del Cusco, e iniciar los trámites 

administrativos y obtener la autorización para aplicación del instrumento. 

Así mismo se presentará el cronograma de actividades y se coordinará 

con el departamento de enfermería también con la jefa del servicio de la 

unidad de cuidados intensivos de tal manera recabar la información 

necesaria. 

 

Aplicación de instrumentos de recolección de datos 

Para poder recabar la información es necesario unos 15 minutos por 

participante en dos semanas aproximadamente. Al culminar la obtención 

de los datos se clasificará y se procesará en la base de datos de Excel. 

 

2.6. MÉTODOS DE ANÁLISIS ESTADÍSTICOS 

El análisis de los datos estadísticos se hará a través del programa 

estadístico SPSS v. 26 para después procesar los datos representado 

en los cuadros y gráficos, posteriormente poder realizar el análisis e 

interpretación respectiva. 

 

2.7. ASPECTOS ÉTICOS 

 

En el presente estudio se tomará en cuenta los principios éticos (34): 

Autonomía; “saber actuar y pensar por sí mismo”, no se obligará a participar del 

estudio, respetando la decisión que tomen los participantes (35). 
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Beneficencia; “es hacer el bien”, tomando en especial cuidado el evitar producir 

daños psicológicos a los sujetos de la investigación y ponerles en situaciones 

incomodas (36). 

Justicia; se realizará un trato equitativo sin excluir a nadie, proporcionando 

libertad de expresión, además de ser imparciales (37). 
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III. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 

3.1. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
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3.2. PRESUPUESTO  
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ANEXO A. Operacionalización de variable 

 

 

Variable 

Tipo de 
variable 

según su 
naturaleza y 

escala de 
medición  

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores  
N° de 
ítems  

Valor final 
Criterios para 
asignar 
valores 

Satisfacción 
de los 
familiares  

Ordinal  

Se centra en el 
bienestar y el 
cumplimiento de un 
deseo, abarcando 
las necesidades y 
expectativas de la 
familia del paciente 
critico acciones que 
cumple el personal 
de salud. Los 
parientes pueden 
proporcionar datos 
valiosos sobre el 
cuidado que se 
proporciona (32). 

Es la respuesta 
manifestada 
por la 
complacencia 
luego del 
cuidado 
brindado por el 
profesional de 
enfermería en 
la UCI de un 
hospital público 
del Cusco. 

Fiabilidad 

• Nunca= 1  

• A veces = 2   

• Siempre=3 

01 al 7 

• Satisfecho  

• Medianamente 

satisfecho 

• Insatisfecho 

• Satisfecho de 

93 a 117 

puntos   

• Medianamente 

satisfecho de 

66 a 92 puntos 

• Insatisfecho 

de 39 a 65 

puntos. 

Capacidad de 
respuesta 

• Nunca= 1  

• A veces = 2   

• Siempre=3 

8 al 14 

Seguridad 

• Nunca= 1  

• A veces = 2   

• Siempre=3 

15 al 21 

Empatía 

• Nunca= 1  

• A veces = 2   

• Siempre=3 

22 al 28 

Tangibilidad 

• Nunca= 1  

• A veces = 2   

• Siempre=3 

29 al 39 
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ANEXO B. Instrumento de recolección de datos 
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ANEXO C. Consentimiento informado 
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