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La satisfaccién del usuario en los hospitales publi-
cos es un indicador interno de la expectativa y la
percepcion, y se considera una medida de control
del funcionamiento del sistema sanitario en el Peru.
El articulo ‘Los valores relacionados con la forma-
cién de profesionales sanitarios en un entorno de
COVID-19 hace referencia a valores identificados
con el conocimiento, la toma de decisiones y la ges-
tién de personas; dentro de este ultimo grupo, que-
remos hacer hincapié en el valor de ‘gustar del trato
con las personas;, donde se resalta la interaccion
que debe existir entre médico y paciente como cla-
ve para la optimizacién de resultados, asi como la
gestion de equipos que logre mejorar los servicios
en cuanto a esperas innecesarias, el aporte de los
datos correctos y la explicacion adecuada para la
toma de decisiones [1].

En el Perti, el valor de ‘gustar del trato con las
personas’ se considera muy importante, pero, a la
vez, es el mds criticado en los hospitales publicos,
pues los resultados estan basados en la percepcién y
la expectativa del usuario. La atencién al paciente en
los hospitales del Ministerio de Salud se reconoce
como ‘baja; debido a las limitaciones en materia de
calidad de atencién presentadas durante 2019 [2].
Un ejemplo particular es que en el drea del servicio
de emergencia de adultos del Hospital Nacional Ed-
gardo Rebagliati Martins de la ciudad de Lima se
identificaron, en el libro de reclamaciones, entre
mayo y noviembre de 2019, 109 quejas, de las cuales
el 47,7% las presentaron familiares del paciente, el
23,5% por el inadecuado trato del personal y el 23%
por demora en la atencién [3]. Otro hospital donde
existe muy baja percepcién en materia del cuidado
que realiza el profesional de enfermeria en favor de
los pacientes es el hospital del Servicio Social de Sa-
lud de la ciudad de Huacho, donde se manifiesta que
pocas veces se aplican los criterios para un cuidado
humanizado y una atencién de calidad [4].

Después de analizar las evidencias que manifies-
tan deficiencias en los hospitales del Peru en el va-
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lor de ‘gustar del trato con las personas’ y que traen
consigo insatisfaccion del usuario, consideramos
importante el compromiso del personal médico y
de la direccién del hospital pablico, asi como la ob-
tencion de recursos necesarios, como capacitacio-
nes, monitorizaciéon y acompafiamiento, que con-
tribuyan a la mejora de la calidad del trato a las per-
sonas, ya sea al paciente, acompanante o familiar,
pues ‘servir al otro’ es lo que nos hace crecer como
humanidad y como pais.

Algunas recomendaciones que consideramos in-
teresantes resaltar debido a su efectividad son: la
implementacién del plan cero colas, que logré me-
jorar la satisfaccion general en los hospitales publi-
cos de la ciudad de Ica, basado en el trato cortés, el
cumplimiento de los horarios médicos y la claridad
en la informacién brindada [5]; por otro lado, sen-
sibilizar al personal médico sobre la importancia
del cuidado humanizado que se debe brindar al pa-
ciente y también a los docentes de ciencias de la sa-
lud para enfatizar en la formacién de profesionales
con valores, que brinden un trato digno, inspirando
confianza y respetando los derechos del paciente
durante su estancia hospitalaria.
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