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Resumen 

Objetivo: Fue determinar la relación entre calidad comunicativa y apoyo emocional que 

brinda el enfermero en pacientes de un hospital público de Juliaca, Perú. Metodología: 

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional, no 

experimental y de corte transversal. La población estuvo conformada por los pacientes 

hospitalizados y la muestra fue seleccionada a través de la técnica de muestreo no 

probabilística según criterio y estuvo constituido por 300 pacientes de medicina y cirugía. 

La técnica de recopilación de información que se usó fue la encuesta a través de la 

aplicación de dos instrumentos: “Comportamiento de las Enfermeras en cuanto a su 

forma de Comunicación Observada por el Paciente (CECOP 21)” y la “Escala de 

Percepción del Apoyo Emocional”. Resultados: En relación con los niveles de la variable 

calidad comunicativa, la mayoría de los participantes indicaron niveles medios (72,7%), 

y en cuanto al apoyo emocional el 50% refiere que se siente apoyado emocionalmente; 

asimismo, se halló una relación significativa entre calidad comunicativa y apoyo 

emocional ( p – valor =0,000; Rho=0,480). Además, se evidenció que existe relación 

significativa entre las dimensiones empatía y respeto con el apoyo emocional (p<0.05). 

Conclusiones: El desarrollo de habilidades comunicativas favorece la percepción de un 

apoyo emocional más sólido por parte del paciente. asimismo, la empatía representa la 

dimensión comunicativa con mayor influencia sobre el apoyo emocional, mientras que el 

respeto, aunque con menor magnitud, también contribuye significativamente. 

Palabras clave: comunicación en salud; apoyo emocional; enfermería 
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Abstract 

Objective: To determine the relationship between communicative quality and the 

emotional support provided by the nurse to patients in a public hospital in Juliaca. 

Methodology: The study employed a quantitative approach, with a descriptive-

correlational, non experimental, cross sectional design. The population consisted of 

hospitalized patients, and the sample was non probabilistic by criterion, totaling 300 

patients from medical and surgical wards. Data collection was performed via surveys 

using two instruments: “Nurses’ Behavior Regarding Their Communication as Observed 

by the Patient (CECOP-21)” and the “Scale of Perception of Emotional Support.” Results: 

Regarding the levels of communicative quality, the majority of participants reported 

medium levels (72.7 %), and for emotional support provided by the nurse, 50 % reported 

medium levels; furthermore, a significant correlation was found between communicative 

quality and emotional support (p - value = 0.000; Rho = 0.480). Additionally, significant 

relationships were evident between the dimensions of empathy and respect with 

emotional support (p < 0.05). Conclusions: The development of communicative skills 

enhances the patient’s perception of stronger emotional support. Moreover, empathy is 

the communicative dimension with the greatest influence on emotional support, while 

respect albeit with smaller magnitude also contributes significantly. 

Keywords: health communication; emotional support; nursing. 
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Resumo 

Objetivo: Determinar a relação entre qualidade comunicativa e o apoio emocional 

oferecido pelo enfermeiro aos pacientes em um hospital público de Juliaca. 

Metodologia: O estudo teve abordagem quantitativa, do tipo descritivo-correlacional, não 

experimental e corte transversal. A população foi constituída pelos pacientes 

hospitalizados, e a amostra foi selecionada por critério, não probabilística, composta por 

300 pacientes de enfermarias médicas e cirúrgicas. A coleta de dados foi realizada por 

meio de questionários, utilizando dois instrumentos: “Comportamento das Enfermeiras 

quanto à sua Comunicação Observada pelo Paciente (CECOP-21)” e a “Escala de 

Percepção de Apoio Emocional”. Resultados: Com relação aos níveis da qualidade 

comunicativa, a maioria dos participantes apontou níveis médios (72,7 %), e no apoio 

emocional fornecido pelo enfermeiro, 50 % relataram níveis médios; além disso, 

verificou-se correlação significativa entre qualidade comunicativa e apoio emocional (p - 

value = 0,000; Rho = 0,480). Ademais, evidenciaram-se relações significativas entre as 

dimensões empatia e respeito com o apoio emocional (p < 0,05). Conclusões: O 

desenvolvimento de habilidades comunicativas favorece a percepção por parte do 

paciente de um apoio emocional mais sólido. Ademais, a empatia é a dimensão 

comunicativa com maior influência sobre o apoio emocional, enquanto o respeito embora 

com magnitude menor  também contribui de modo significativo. 

Palavras-chave: comunicação em saúde; suporte emocional; enfermagem 
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Introducción 

En la práctica de enfermería, se vuelve instrumento fundamental tanto lo que se dice 

como lo que se expresa sin palabras, a fin de construir vínculos profundos y 

significativos(1). Por lo que, la calidad comunicativa es un proceso que no solo se limita 

a la transmisión de información abstracta mediante el lenguaje (2). Esto puede favorecer 

al apoyo emocional que en enfermería representa la capacidad de percibir lo invisible 

(3), lo que requiere que el enfermero tenga un alto grado de sensibilidad para interpretar 

tanto las manifestaciones verbales como no verbales del paciente (4). 

Entre los factores que contribuyen a daños tanto sistémicos, organizativos, tecnológicos 

y externos, se destaca el factor humano, como la mala comunicación entre el personal 

de salud, y, sobre todo, con los pacientes y sus familias (5). En los países de Las 

Américas, una de las barreras sanitarias, es atribuida a las dificultades con el idioma, 

desconfianza en el personal de salud, experiencias de maltrato (6). Estos datos indican 

barreras relacionadas con la relación interpersonal entre el enfermero y el paciente. 

En Perú, según el Instituto Nacional de Estadística (7) la tasa de enfermeros es de 7,12 

por cada 1.000 habitantes, lo que se traduce en una carga importante y negativo, lo cual 

es una limitante para brindar una atención de calidad, dificultando la comunicación y el 

apoyo emocional que brinda el profesional de enfermería. Así lo demuestran algunos 

estudios como el de Calderon y Sanchez (8), quienes evidenciaron que la calidad de la 

comunicación fue calificada como regular por el 48,75% de los pacientes y mala por el 

22,5%. Del mismo modo, Ñaure  (9) encontró que la calidad comunicativa fue calificada 

como regular por el 69.5%. Por su parte, Chunga (10) quien encontró que la 

comunicación del enfermero fue percibida como indiferente entre el 47,2% y 55,6%. Y, el 

3
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apoyo emocional también mostró indiferencia tanto en empatía (47,2%), cuidado 

(58,3%), y confianza (61,1%). 

A nivel local, se observó una notable deficiencia en la calidad comunicativa y el apoyo 

emocional brindado por los enfermeros a los pacientes, que se evidencia por las 

constantes quejas manifestadas por los pacientes. Esta carencia no solo impacta 

negativamente en la atención que reciben los pacientes, sino que también afecta su 

bienestar emocional. Cabe señalar, que existe carencias de estudios que evidencien la 

problemática observada, lo que representa una oportunidad para aportar al conocimiento 

respecto a la comunicación y apoyo emocional que brinda el profesional de enfermería.  

En este sentido, la comunicación en el contexto del cuidado del paciente hospitalizado 

facilita el establecimiento de una relación efectiva entre el profesional de enfermería y el 

paciente, con el propósito de recolectar la información esencial para planificar un cuidado 

integral, de tal modo que se aborden todas las necesidades del paciente (11). Asimismo, 

el apoyo emocional brindado por el enfermero es crucial, ya que fomenta un vínculo 

cercano con el paciente. Este apoyo facilita un tránsito más tranquilo y ayuda a los 

pacientes a comprender y enfrentar la enfermedad, promoviendo el autocuidado y 

posibles cambios en el estilo de vida (12).  

Bajo las premisas expuestas, es innegable que la calidad en la comunicación y el apoyo 

emocional que brinda el enfermero al paciente hospitalizado sigue siendo un desafío 

debido a las limitaciones que aún existen sobre todo a nivel local. Asimismo, existe la 

necesidad de integrar la calidad comunicativa y el apoyo emocional en el cuidado 

integral, con el objetivo de mejorar la adaptación y el enfrentamiento de los pacientes 

durante la hospitalización. Además, es fundamental fortalecer la comunicación efectiva y 
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el acompañamiento emocional en la práctica de enfermería. Esta mejora no solo 

potenciará el proceso de atención, sino que también contribuirá al cuidado integral de los 

pacientes, promoviendo su bienestar general y optimizando los resultados de su salud. 

Por tanto, el objetivo del estudio fue determinar la relación entre calidad comunicativa y 

apoyo emocional que brinda el enfermero en pacientes de un hospital público de Juliaca. 

Metodología 

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, debido a que se midieron fenómenos utilizando 

métodos estadísticos(13). Así mismo fue de nivel descriptivo – correlacional dado que 

busca describir los niveles de cada variable y al mismo tiempo pretende determinar 

relación (14). No experimental porque se observaron las variables en su entorno original. 

Y, fue de corte transversal debido a que se realizó una sola medición (13). 

La investigación se realizó en un hospital público de la ciudad de Juliaca, durante el año 

2025. La población estuvo conformada por los pacientes hospitalizados y la muestra fue 

seleccionada a través de la técnica de muestreo no probabilística según criterio. Esto 

implica seleccionar pacientes que cumplan con ciertos requisitos específicos para 

asegurar la relevancia y calidad de los datos, por tanto, la muestra estuvo constituido por 

300 pacientes de medicina y cirugía. 

La técnica de recopilación de información utilizada fue la encuesta, la cual consiste en la 

exploración de respuestas de un conjunto de participantes del estudio (14). Para la 

evaluación de la calidad comunicativa brindada por el personal de enfermería al paciente 

hospitalizado, se empleó el instrumento original “Comportamiento de las Enfermeras en 
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cuanto a su forma de Comunicación Observada por el Paciente (CECOP-21)” de 

Müggenburg et al. (2015), aplicado originalmente en la ciudad de México. 

Este instrumento fue adaptado en la ciudad de Juliaca por los investigadores, tomando 

como base la versión peruana propuesta por Hernández Corral et al. (15). Está 

compuesto por 21 ítems, agrupados en dos dimensiones: empatía y respeto, con 

respuestas que van desde 1 (nunca) hasta 5 (siempre). 

Para verificar su validez y confiabilidad, el instrumento pasó por juicio de expertos 

conformado por cinco profesionales del área, obteniendo un coeficiente V de Aiken de 

0.99, lo que evidenció una alta validez de contenido. Posteriormente, se realizó una 

prueba piloto con 30 pacientes hospitalizados, alcanzando un Alfa de Cronbach de 0.84, 

lo que demuestra que el instrumento es confiable. 

Para evaluar el apoyo emocional de los pacientes se utilizó la “Escala de Percepción del 

Apoyo Emocional” de Blanco (2012) y se aplicó la versión modificada de Jaramillo (16), 

el instrumento está compuesta por 20 ítems y agrupado en cuatro fases: orientación, 

identificación, explotación y resolución, con respuestas que parten de 1 para nunca hasta 

4 para siempre. Además, el instrumento fue sometido a juicio de expertos para ver la 

validez del contenido, obteniendo un V de Aiken de 0.99. Y, se aplicó una prueba piloto 

en una muestra de 30 pacientes hospitalizados alcanzando una confiabilidad mediante 

Alfa de Cronbach de 0.94. 

El procesamiento y análisis de datos se realizó a través de Microsoft Office Excel y el 

software IBM SPSS versión 27 en español. A partir de ello, se obtuvo resultados tanto 

descriptivos como inferenciales. Tras la verificar del comportamiento de los datos a través 
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de Kolmogorov-Smirnov, se empleó una prueba no paramétrica denominada Rho de 

Spearman a un nivel de significancia del 5%. 

Para garantizar la ética en la investigación, se buscó la aprobación por el comité de ética 

de la Universidad Peruana Unión con resolución N° 0065 J 2025 En la recopilación de la 

información se aplicó el consentimiento informado a los participantes, informando 

claramente sobre el propósito y uso de sus datos, asimismo, se consideró la 

confidencialidad y la privacidad de los datos mediante el anonimato de los instrumentos. 

Resultados 

La tabla número 1 presenta la descripción demográfica de la población objetivo, 

se trata de un 58,3% de participantes del sexo masculino, se verifico también que el 

43,6% se hallan entre los 30 y 59 años, el 49,3% solo indicaron tener secundaria y en 

cuanto al tiempo de hospitalización, el 53% lleva hospitalizado entre 3 a 4 días. 

Tabla 1 

Datos demográficos de la población 

Variable 
 

f % 

Sexo  Femenino  125 41,7% 

 Masculino  175 58,3% 

Edad De 18 a 29 años   90 30% 
 

De 30 a 59 años   131 43,6% 

 De 60 años a más 79 26,3% 

Grado de instrucción  Primaria   120 40% 

 Secundaria   148 49.3% 

 Sin escolaridad    16 5,3% 

 Superior   14 4,7% 

 Técnico  2 0,7% 
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Tiempo de hospitalización   De 1 a 2 días   71 23,7% 

 De 3 a 4 días    159 53% 

 De 5 días a más   70 23,3% 

 

La tabla número 2 presenta los niveles de la variable calidad comunicativa, se observa 

que un 72,7% de participantes indicaron que ha niveles medios, el 25,7% indicaron 

niveles bajos y solamente 1,7% evidencian buena calidad comunicativa. En cuanto al 

apoyo emocional que brinda el enfermero al paciente, el 50% se centran en los niveles 

medios, el 43,3 % en niveles altos de apoyo, sin embargo, un 6,7% indicaron que hay 

bajos niveles de apoyo emocional. 

Tabla 2 

Nivel de calidad comunicativa que brinda el enfermero al paciente 

Variable Niveles f % 

Calidad comunicativa    Nivel bajo 77 25,7% 

 Nivel medio  218 72,7% 

 Nivel alto 5 1,7% 

Apoyo emocional    Nivel bajo 20 6,7% 

 Nivel medio  150 50% 

 Nivel alto 130 43,3% 

 

Ahora bien, para realizar los análisis inferenciales, se procedió con el coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman, dado que los datos en los análisis de prueba de 

normalidad mediante el Kolmogorov Smirnov resultaron ser no paramétricos. Por ello, la 

tabla número 3 muestra el análisis de correlación entre la variable calidad comunicativa 

y el apoyo emocional, el coeficiente de correlación de Rho de Spearman = 0,480 y el 
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nivel de significancia p – valor = 0,000 < 0.05 evidencian que existe relación directa y 

significativa entre las variables de estudio. Asimismo, el análisis de correlación entre la 

dimensión empatía y el apoyo emocional¸ los hallazgos indicaron mediante el Rho de 

Spearman = 0,518 y el nivel de significancia p – valor = 0,000 < 0,05 indican que existe 

relación directa y significativa entre las variables propuestas. Finalmente, se presenta el 

análisis de correlación entre en respeto y el apoyo emocional, se evidenció una 

correlación directa y significativa entre las variables, el Rho de Spearman = 0,214 y el p 

– valor = 0,000 < 0.05 afirman dicho hallazgo. 

Tabla 3 

Análisis de correlación entre las variables y dimensiones  

ௗ  Apoyo emocional    P  

Calidad comunicativa    ,480**  ,000  

Empatía  ,518**  ,000  

Respeto     ,214**  ,000  

 

Discusión 

El propósito del estudio fue determinar la relación entre la calidad comunicativa y el apoyo 

emocional que brinda el profesional de enfermería al paciente hospitalizado. Los 

resultados mostraron una correlación directa y significativa (p=0,000; Rho=0,480), 

Asimismo, entre la empatía y apoyo emocional (p – valor 0,000; Rho=0,518); respeto y 

apoyo emocional (p – valor 0,000; Rho=0,214), lo que indica que una mejor calidad 

comunicativa del enfermero se asocia con mayores niveles de apoyo emocional percibido 

por el paciente. En comparación con estudios previos, estos resultados guardan similitud 
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con Raeissi et al. (17), quienes reportaron asociaciones robustas entre competencias 

emocionales y comunicación (p<0,01; r=0,775), y con Wieke et al.(18) que también 

evidenciaron una relación significativa entre la comunicación y resultados relacionados 

(p=0,015; r=0,338); no obstante, la menor magnitud observada en respeto coincide con 

estudios locales que reportan percepciones reducidas en esa dimensión (19). Estos 

datos confirman que la calidad comunicativa se relaciona significativamente con el apoyo 

emocional, pero que no todas sus dimensiones contribuyen de igual manera, por lo que 

las intervenciones formativas deberían priorizar especialmente el fortalecimiento de la 

empatía para potenciar el apoyo emocional brindado al paciente. 

Respecto a la calidad comunicativa, los hallazgos descriptivos muestran que 72,7 % de 

participantes perciben niveles medios, 25,7 % niveles bajos y solo 1,7 % niveles altos. 

Estos porcentajes reflejan una tendencia predominante hacia percepciones intermedias 

o deficientes en comunicación, son similares con Calderón y Sánchez (8) quienes 

reportaron que el 48,75 % calificó la comunicación como regular, 28,75 % como buena y 

22,5 % como mala, mientras que Ñaure (9) encontró que el 69,5 % calificó la calidad 

comunicativa como regular; de manera similar, Chunga (10)documentó percepciones de 

indiferencia en comunicación verbal y no verbal (47,2 % y 55,6 %). Estos hallazgos 

resltana la necesidad de intervenciones formativas para desplazar esas distribuciones 

hacia mayores porcentajes de calidad comunicativa favorable. 

En relación con el apoyo emocional, los resultados evidencian que 50,0% de los 

participantes perciben apoyo emocional en niveles medios, 43,3% en niveles altos y 6,7% 

en niveles bajos. Estos porcentajes muestran una distribución donde la mitad de los 

sujetos afirma recibir apoyo moderado y casi la mitad reporta apoyo alto, lo que puede 
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interpretarse como un escenario relativamente más favorable que el observado en 

calidad comunicativa. Comparando con el estudio de Tajik et al. (20) quienes describieron 

puntuaciones promedio de apoyo y comunicación de nivel moderado, concordando con 

el 50% medio de este estudio; Calderón y Sánchez (8) reportaron que el 53,75 % percibió 

apoyo emocional regular, cifra cercana a esta investigación (50%); en contraste, Gálvez 

y Mesta (21) y Saavedra et al. (19) documentaron mayores proporciones de valoración 

indiferente o baja en apoyo (66,7% indiferente en Gálvez y Mesta), lo que sitúa a esta 

muestra en una posición intermedia-alta respecto al soporte percibido. En suma, aunque 

un existe un grupo importante con niveles altos es alentador, la presencia conjunta del 

50% en niveles medios y del 6,7% en niveles bajos indica margen de mejora para 

consolidar la proporción de apoyo elevado y reducir las percepciones no óptimas. 

Entre las limitaciones del presente estudio se considera que la investigación fue realizada 

en un solo hospital público y bajo un diseño transversal, los hallazgos reflejan una 

realidad local y temporal especifica, lo que limita la generalización de los resultados a 

otros contextos de salud. Asimismo, al basarse en percepciones reportadas por los 

pacientes, existe la posibilidad de sesgos de respuesta, como el sesgo de deseabilidad 

social. No obstante, los resultados presentan implicancias prácticas relevantes para el 

ámbito de enfermería y la gestión hospitalaria, ya que evidencian la importancia de 

fortalecer las habilidades comunicativas del profesional, especialmente la empatía y el 

respeto, para mejorar el apoyo emocional brindado al paciente hospitalizado. 

Conclusiones 

Este estudio evidenció una relación significativa y directa entre la calidad comunicativa y 

el apoyo emocional brindado por el profesional de enfermería. Asimismo, se observó que, 

1

14
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a mayor empatía y respeto en la interacción, mejor es la percepción del apoyo emocional 

por parte del paciente. No obstante, el predominio de niveles medios en ambas variables 

sugiere la necesidad de fortalecer las competencias comunicativas del personal de 

enfermería para consolidar el vínculo terapéutico. 

Recomendaciones 

Se recomienda a las instituciones de salud promover espacios de formación y 

acompañamiento emocional para el personal de enfermería, donde se fomente la 

reflexión sobre las prácticas comunicativas y su influencia en la experiencia del paciente. 

También se sugiere incluir en los currículos de formación profesional módulos específicos 

de comunicación terapéutica y apoyo emocional. 

Se sugiere la implementación de programas de capacitación continua orientados al 

desarrollo de competencias comunicativas, con énfasis en la empatía y el respeto, que 

integren estrategias de simulación clínica, entrenamiento en escucha activa y 

retroalimentación reflexiva. De igual modo, futuras investigaciones podrían incorporar 

variables como la inteligencia emocional, carga laboral o clima organizacional, con el fin 

de construir modelos explicativos más integrales sobre los factores que fortalecen el 

apoyo emocional en contextos hospitalarios. Asimismo, se propone realizar estudios de 

tipo longitudinal o experimental que permitan establecer relaciones causales y evaluar el 

impacto de intervenciones educativas en la calidad comunicativa y el apoyo emocional 

del personal de enfermería. 

 

 

4

6
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