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RESUMEN 

 

Una de las metas de las instituciones de salud  en la actualidad es brindar una calidad de 

atención, que permita al usuario una satisfacción de las prestaciones de salud recibidas, en 

ese sentido la Organización Mundial de la Salud, expresa que la calidad de atención debe ser;  

accesible para proporcionar una atención de salud oportuna, equitativa, este estudio, tendrá 

como objetivo: “Determinar como la calidad de atención del personal de enfermería se 

relaciona con la satisfacción de los usuarios del servicio de quimioterapia”. El estudio será 

de método hipotético deductivo con diseño correlacional, no experimental y de corte 

trasversal; 80 pacientes del servicio de quimioterapia del hospital Militar Central del Perú 

Coronel Luis Arias Schreiber, participaran en el estudio. Por otro lado, se trabajará con toda 

la población; por lo que la muestra será censal y no será necesario aplicar un muestreo, se 

considerará ciertos criterios de inclusión y exclusión, además, contará con dos instrumentos 

validados como el cuestionario. Asimismo, para procesar los datos, se utilizará el Microsoft 

Excel y la versión 26 del SPSS; finalmente para la contratación de las hipótesis planteadas 

se utilizará la prueba coeficiente de correlación Spearmans, posteriormente los resultados se 

mostrarán en tablas y/o gráficos. 

 

Palabras claves: Satisfacción, calidad de atención, profesional de enfermería. 

 

 

 



 

 

 

 

ABSTRACT 

 

One of the goals of health institutions today is to provide quality care that allows the user 

satisfaction with the health benefits received, in this sense the World Health Organization 

states that the quality of care must be; accessible to provide timely, equitable health care, this 

study will have as its objective: "Determine how the quality of nursing care is related to the 

satisfaction of patients undergoing chemotherapy." Study, of method will be hypothetical 

deductive; correlational, non-experimental and cross-sectional design; 80 patients receiving 

chemotherapy from the hospital "Military Central del Perú Coronel Luis Arias Schreiber 

also" On the other hand, we will not work with the entire population, so the sample will be 

census and it will not be necessary to apply a sample; certain inclusion and exclusion criteria 

are considered; Two validated instruments such as the questionnaire will be used. Likewise, 

to process the data, Microsoft Excel and version 26 of the SPSS will be used; Finally, to 

contract the proposed hypothesis, the Spearmans, correlation coefficient test is used; later the 

results will be shown in tables and/or graphs. 

 

Keywords: Satisfaction, quality of care, nursing professional. 

 

 



 

1. EL PROBLEMA 

 

1.1. Planteamiento del problema 

 

Una de las metas de las instituciones de salud en la actualidad es brindar una 

calidad de atención, que permita al usuario una satisfacción de las prestaciones de salud 

recibidas, en ese sentido la Organización Mundial de la Salud, expresa que la calidad de 

atención debe ser accesible para proporcionar una atención de salud oportuna, equitativa 

en la distribución de la atención, así como la seguridad y efectiva para lograr los objetivos 

propuestos para la atención basada en la evidencia. Asimismo, disminuir el riesgo de daño 

asociado a la atención sanitaria (1).  

Sin embargo, en los últimos años se ha puesto en evidencias muchas deficiencias 

en el sector salud en cuanto a la calidad de atención, entre las cuales figura; la poca 

comunicación entre el usuario y los profesionales de la salud, largas colas que tienen que 

realizar los pacientes desde muy temprano para obtener una cita para la atención médica, 

el tiempo prolongado de espera para ser atendidos, escasez de medicinas etc. Generando 

insatisfacción entre los usuarios que necesitan una atención médica (2). 

Asimismo, esta problemática también se refleja en países de Europa como España, 

donde hay falta de recursos humanos en las instituciones de salud. A nivel de médicos hay 

una brecha de 17% y en enfermería 21% (3). A su vez, en un estudio realizado en 2020 en 

Latinoamérica, se encontró que 57.7% de los pacientes que acuden a los hospitales se 

encuentran insatisfechos (4). De igual forma, la situación es similar en el Perú, en los 

últimos años se viene reflejando un déficit en cuando la calidad de atención de acuerdo, 

con el Instituto de Estadística e Informática (INEI) sostiene, que en el año 2022 de cada 



 

100 pacientes solo 83 son atendidas, generando preocupación entre la población que 

requiere de una prestación de salud (5). Por otra parte, una de las poblaciones más 

susceptibles, vulnerables y con alto riesgo de mortalidad son las personas diagnosticadas 

con algún tipo de neoplasia y requieren de tratamientos altamente invasivos como la 

quimioterapia, por lo cual necesitan de una atención basada con estándares de calidad, sin 

embargo se enfrentan a un sistema de salud con muchas carencias, por la escasez  de 

medicamentos, infraestructura, equipos deteriorado y la falta de recursos humanos en el 

área de oncología genera preocupación e insatisfacción en esta población (6) 

Teniendo en cuenta que, en el año 2022, alrededor de 69,000 personas son 

diagnosticadas con alguna neoplasia, a la fecha el cáncer ocupa el segundo lugar de 

mortandad (7). En ese contexto los pacientes sometidos a quimioterapia necesitan de 

atenciones especializadas, con intervenciones oportunas, manejando la ansiedad y el 

estrés, por lo tanto, la calidad de atención deber ser buena (8). 

Un estudio realizado en México por Tristán et al., en el 2022, sobre calidad de 

atención tuvo como resultado que 23.9% de las personas con tratamientos con citostáticos 

refirieron que la atención recibida no fue la más adecuada (9). Asimismo, una 

investigación llevada a cabo en Perú, por Aguilar en el año 2022, los resultados 

evidenciaron que 95.37% de los usuarios no tuvo una buena atención durante su estancia 

hospitalaria (10). en ese escenario se plantea la siguiente interrogante.  

 

 

 



 

1.2. Formulación del problema  

1.2.1. Problema general.  

¿Cómo la calidad de atención del personal de enfermería se relaciona con la satisfacción 

de los usuarios del servicio de quimioterapia de un hospital de Lima, 2023? 

1.2.2. Problemas específicos.  

 ¿Cómo la dimensión técnica de la calidad de atención del personal de enfermería se 

relaciona con la satisfacción los usuarios del servicio de quimioterapia? 

  ¿Cómo la dimensión humana de la calidad de atención del personal de enfermería se 

relaciona con la satisfacción los usuarios del servicio de quimioterapia? 

¿Cómo la dimensión entorno de la calidad de atención del personal de enfermería se 

relaciona con la satisfacción los usuarios del servicio de quimioterapia? 

 

1.3. Objetivos de la investigación 

1.3.1. Objetivo general 

Determinar como la calidad de atención del personal de enfermería se relaciona con la 

satisfacción de los usuarios del servicio de quimioterapia. 

 

 

 



 

1.3.2. Objetivo específico 

Identificar como la dimensión técnica de la calidad de atención del personal de enfermería 

se relaciona con la satisfacción los usuarios del servicio de quimioterapia. 

Identificar como la dimensión humana de la calidad de atención del personal de 

enfermería se relaciona con la satisfacción los usuarios del servicio de quimioterapia. 

Identificar como la dimensión entorno de la calidad de atención del personal de enfermería 

se relaciona con la satisfacción los usuarios del servicio de quimioterapia. 

 

1.4. Justificación de la investigación 

1.4.1. Teórica  

Este estudio, tendrá el respaldo el respaldo de la teoria de Madeleine Leinirger; 

quien sustenta que la profesional de enfermería debe respetar toda idiosincrasia, cultura, 

costumbres y religión de las personas, que acuden a las instituciones de salud, así mismo, 

los pacientes, ameritan un servicio de calidad por parte de los profesionales de la salud. 

Por lo tanto, la enfermera debe brindar toda la información necesaria a los usuarios que se 

someterán a quimioterapia. 

 

 

 

 



 

1.4.2. Metodológica 

Los instrumentos a emplearse serán confiables ya que fueron validados 

previamente, además, fueron sometidos por juicios de expertos, donde los resultados 

fueron viables, por otro lado, la confiabilidad que se realizó mediante la prueba estadista 

también arrojó valores permitidos, lo cual significa que se puede continuar con el estudio. 

A su vez, los hallazgos de esta investigación, servirán de referencia en otras 

investigaciones similares. 

 1.4.3.  Práctica 

Con esta investigación, se buscará mejorar la calidad de atención de los usuarios 

que acuden a las instituciones de salud. También, se establecerá una estrategia que ayude 

a que los pacientes a sentirse satisfecho con la atención brindada, con lo cual permitirá 

brindar la tranquilidad, así como mejorar el estado emocional de los pacientes que serán 

sometidos a quimioterapia. 

1.5. Delimitación de la investigación 

1.5.1. Temporal.   

            El estudio, se llevará a cabo, entre los meses de mayo a agosto del 2023.  

1.5.2. Espacial.   

           Tendrá como escenario, el hospital Militar Central del Perú Coronel Luis Arias 

Schreiber, el cual está ubicado en el distrito de Jesús María, entre la Avenida Jose Faustino 

Sanchez Carrion s/n, en la provincial de Lima, Perú 



 

            1.5.3. Población o unidad de análisis 

La población o unidad de análisis o sujetos de estudio serán los usuarios que reciben 

quimioterapia del hospital Militar Central del Perú Coronel Luis Arias Schreiber. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

2. MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de la investigación 

En Estados Unidos 2020, Skhvitaridze (11). Sostuvo como objetivo “Evaluar la 

satisfacción de pacientes con cáncer con la calidad de atención de enfermería y examinar 

los factores que inciden en su decisión”.  Estudio descriptivo de diseño trasversal no 

experimental, 173 pacientes, formaron parte del estudio, por otro lado, se empleó dos 

instrumentos validados, Teniendo como resultado; los pacientes se sienten satisfecho de 

la atención de la enfermera en un 89% y el 88% menciona que recibió una atención de 

calidad. Concluyendo, que la gran mayoría se siente satisfecho y estar contento con la 

atención brindada por parte de la enfermera 

En Ecuador 2019, Guzmán (12). Uso como objetivo “Determinar el nivel de 

satisfacción de pacientes hospitalizados en relación a los cuidados proporcionados por el 

personal de Enfermería en el área de oncología en el hospital José Carrasco Artega”. 

Estudio descriptivo no experimental, con una muestra de 91 pacientes, para lo cual se 

emplearon dos instrumentos validados. Los hallazgos encontrados fueron los siguientes; 

un 71.4% expresaron estar satisfecho de la atención recibida mientras que 7.7% refiere 

que no estar satisfecho de la atención recibida. Concluyendo, que la gran mayoría recibió 

una atención adecuada por la cual los usuarios se sienten satisfechos. 

 

En Ecuador 2019, Saldarriaga (13). Tuvo como objetivo “saber el grado de 

satisfacción del paciente con cáncer hospitalizado con la calidad de la atención 

proporcionada por enfermería”. Investigación de tipo descriptivo, no experimental, 280 

constituyeron la muestra, se empleó instrumentos validados y como resultado se obtuvo 



 

que el 59.8% de los pacientes eran de sexo masculino un 52% están satisfecho de la 

prestación de salud recibida, mientras 57% refiere que la atención otorgada por parte de 

la enfermera fue la adecuada. concluyendo, que las variables descriptas mantienen 

relación. 

En España 2019, Aguirre et al., (14). Tuvo como objetivo “Determinar el nivel de 

satisfacción de pacientes hospitalizados en relación a los cuidados proporcionados por el 

personal de Enfermería” Dicha investigación fue un estudio de corte transversal, 

cuantitativo, descriptivo con una muestra conformada por 91 pacientes del servicio de 

oncología, donde se utilizó instrumentos validados. Los resultados de la investigación 

demostraron que el 71.4% de los pacientes manifestaron estar muy satisfechos, mientras 

que el 20.9% manifestaron estar satisfechos y el 7.7% de los pacientes manifestaron estar 

poco satisfechos concluyendo, que los usuarios están conforme con la atención que brinda 

la enfermera. 

En Ecuador 2019, Álvarez et al., (15). Tuvo como objetivo “Comparar el grado de 

satisfacción de los pacientes con la atención de enfermería de acuerdo al género y su 

asociación con los datos sociodemográficos”. Fue un estudio comparativo, correlacional, 

prospectivo y transversal. La muestra estuvo conformada por 286, fue aleatorio simple, 

tomada del censo diario de los servicios de hospitalización de una institución de salud, 

incluyo pacientes adultos, se utilizó el cuestionario validado como el servqual. Teniendo 

como resultado, que el 57% refiere estar totalmente satisfecho y el 20.6% estar 

parcialmente satisfecho con la atención de enfermería, concluyendo, que la gran mayoría 

está de acuerda con la atención proporcionada por parte de la enfermera. 



 

A nivel nacional:  

Celis, 2022 (16) Tiene como objetivo “determinar la relación de la calidad de 

atención y satisfacción del usuario de consulta externa en unidad oncológica de un hospital 

público de Cajamarca”. estudio, descriptivo de tipo aplicada, diseño correlacional, donde, 

130 usuarios fueron seleccionados para la muestra, los dos instrumentos aplicados fueron 

validados. Los resultados demostraron que el 93.1% de pacientes con diagnósticos 

oncológicos recibió una atención regular, sin embargo, el 86.2% manifestó estar 

satisfecho. Concluyendo, que si hay relación de las variables sujetas de estudio. 

 Flores, 2020 (17) señala como objetivo “Determinar si existe relación entre la 

calidad de atención y el grado de satisfacción de pacientes hospitalizados en el Instituto 

Regional de Enfermedades Neoplásicas”. estudio, de tipo descriptivo con un diseño 

correlacional, asimismo, 55 usuarios oncológicos formaron parte del estudio, se utilizó 

dos instrumentos validados. Los hallazgos demostraron que el 48% recibió una atención 

regular y el 50% se siente conforme o satisfecho con la atención prestada. Concluyendo, 

que hay una correlación de 0.977 de las variables de estudio.   

         Culquitante, 2019 (18). Uso como como objetivo “determinar la relación entre la 

calidad de cuidados de enfermería y el nivel de satisfacción del paciente oncológico en el 

servicio de quimioterapia ambulatoria del Instituto Regional de Enfermedades 

Neoplásicas Norte”. Estudio correlacional, de tipo descriptivo; 109 usuarios participaron 

en el estudio, los dos instrumentos empleados fueron validados. Los resultados obtenidos 

fueron los siguientes un 84.4% de usuarios respondieron que se sentían cómodos y que la 



 

atención era buena, mientras que el 80.7% están satisfechos. Conclusión, se encuentra 

relación entre las variables estudiadas donde R2 = 0.184< 0.05. 

García 2019 (19), tuvo como objetivo “Determinar la relación entre el nivel de 

calidad del cuidado de enfermería y el grado de satisfacción del paciente oncológico 

internado en el servicio de cirugía del Hospital III José Cayetano Heredia Febrero, 2019”. 

El estudio fue cuantitativo de tipo correlacional, de corte transversal y prospectivo, la 

población estuvo conformada por 50 pacientes, la muestra se seleccionó a través de un 

muestro probabilístico. Según los resultados obtenidos los pacientes califican al cuidado 

de enfermería como regular en un 61,1%, mientras que el 96,4% califica al cuidado de 

enfermería como bueno. Conclusión. El análisis de correlación, indica que la satisfacción 

del paciente oncológico se relaciona significativamente. 

Ganoza (20), en el 2019, tuvo como objetivo “Determinar la relación entre 

percepción de calidad del cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción del paciente en 

el servicio de oncología del Hospital Belén de Trujillo”, realizo una investigación de tipo 

descriptivo correlacional de corte transversal, la población estuvo conformado por 60 

pacientes hospitalizados en el servicio de oncología que cumplieron con los criterios de 

inclusión, se emplearon instrumentos validados. Los resultados demostraron que el 48% 

de los usuarios han recibido una regular calidad de atención de enfermería, mientras que 

un 31,67% recibió una buena calidad de cuidado, así mismo, el 46,67% refieren estar 

satisfechos con el cuidado recibido, el 40% medianamente satisfechos. Conclusión, existe 

relación significativa entre la calidad del cuidado de enfermería y el grado de satisfacción 

del paciente p<0.05. 



 

2.2. Bases teóricas  

2.2.1. Calidad de atención  

Se define, como la atención o cuidado que se le brinda al individuo, sano o 

enfermo, asimismo, garantiza ganancias para la institución, que presta el servicio para lo 

cual establece un proceso para la atención (21).  Por otro lado, Donabedian, expresa que 

la persona debe recibir un cuidado especializado y se beneficie por la atención recibida, 

También, se considera como un proceso pérdidas y ganancias, como parte de la atención 

(22). En igual forma, la Organización Mundial de la Salud, considera, como el grado que 

las instituciones de salud brindan sus servicios el cual debe estar centrado en las personas, 

y debe ser; eficaz, integrado, oportuno, eficiente, seguro y equitativo, además, las 

entidades de salud deben garantizar, lo servicios de la salud, de tal manera que el usuario 

que acude por una atención, satisfaga sus necesidades (23). 

 

 De igual manera, Edward D. considerado como uno de los pioneros sobre estudios 

de calidad sostiene, que debe ser de manera continua y que ayuda a mejorar los procesos 

de atención, por lo que se considera un arma estratégica mantener la calidad (24). 

2.2.1.2. Calidad de atención de la enfermera 

La calidad de la atención de enfermería se caracteriza por el cuidado holístico 

dirigido al paciente y su entorno, donde las intervenciones de enfermería deben ser segura, 

con eficacia, eficiencia, empoderamiento, práctica basada en evidencia, trabajo en equipo 

con la finalidad que usuario se sienta satisfecho (25). También, se define la calidad de 



 

atención, que proporciona el profesional de enfermería como un proceso que implica 

perfeccionamiento del proceso de atención al paciente, que se caracteriza, por la 

comprensión, coordinación, responsabilidad y la continuidad (26) 

Por otro lado, la Organización Panamericana de la Salud, hace mención, sobre la 

función que cumplen las enfermeras, afirmando que sus cuidados son; oportunos, 

humanizado, centrados en las personas enfermos o sanos, familia, entorno y comunidad, 

cuyo objetivo es garantizar la calidad de atención (27). Así mismo, la esencia de las 

profesionales de enfermería es la atención basada en la calidad donde la atención a la 

persona sea permanente y que el paciente reciba el confort necesario que garantice su 

recuperación, por ende, la calidad de atención garantiza la seguridad de la persona sana o 

enfermo (28). 

Al respecto, la Organización Mundial de la Salud, enfatiza, que la calidad debe ser 

oportuna donde el paciente debe expresar satisfacción por la atención recibida por parte 

del profesional de la salud (29).  

2.2.1.3. Dimensiones de la calidad de atención  

Dimensión Técnica: se caracteriza por, el conocimiento, habilidad, interés, 

competencia, recursos disponibles y tiempo que brinda el profesional de la salud, en 

resumen, debe ser efectiva y con eficacia los servicios que se debe ofrecer al paciente y la 

institución de salud deben garantizar el acceso y la atención inmediata (30). 

Dimensión del Entorno: debe ser, transcendental ya que representa las fortalezas 

de las instituciones de salud y su atención al usuario debe estar basado en los servicios de 

calidad y su objetivo es la oportunidad, integridad y continuidad (31). 



 

Dimensión de lo humano: su objetivo es brindar un trato humano, que las 

relaciones interpersonales entre los servidores de salud y paciente sea cordial asimismo se 

caracteriza por la sensibilidad, comunicación, seguridad, credibilidad, comprensión y 

competencia (32). 

 

2.2. Satisfacción: 

Se entiende por satisfacción, cuando se es capaza de lograr una experiencia 

adecuada o positiva entre el cliente y el usuario, en la actualidad las instituciones de salud 

realizan evaluaciones constantes para determinar el nivel de satisfacción del usuario (33). 

Por otra parte, también se define a la satisfacción, como el servicio prestado el cual debe 

mantener ciertos estándares donde el cliente se sienta a gusto con la atención recibida, 

además, puede ser sometido a evaluaciones de parte del empleador (34). También, se 

refiere cuando el cliente alcanza un nivel placentero y se siente satisfecho si se cumple 

con las expectativas por el servicio ofrecido (35). 

2.2.1. Satisfacción del paciente: 

El objetivo de toda entidad de salud, es brindar una buena atención para que el 

paciente se sienta satisfecho y mantengan una percepción adecuada sobre el trato que 

recibió por parte del equipo de salud (36). Así mismo, los pacientes que acuden por una 

atención de salud, tienen derecho a ser atendidos por el equipo de salud de manera 

oportuna, recibiendo información completa, honesta, trato cálido y con respeto tomando 

las medidas para mantener la seguridad del paciente, con la finalidad que estén satisfechos 

por la atención de los profesionales de la salud. No obstante, la satisfacción del paciente 



 

tiene que ver con muchos factores entre ellos nivel social, valores y necesidades propia de 

cada persona, factor psicológico, educación, tratamiento aplicado (37). 

2.2.2. Dimensiones de la satisfacción:  

Satisfecho: se considera cuando el paciente logra satisfacer sus necesidades o demandas 

del servicio prestado o la atención (38). 

 

Medianamente satisfecho: se refiere, cuando el usuario no logro sentirse completamente 

satisfecho ya que sus demandas o expectativas no fueron cubiertas a totalidad sino de 

forma parcial (39). 

 

Insatisfecho: aquí se refiere cuando el paciente esta disconforme con la atención prestadas 

se siente insatisfecho porque no cumplieron con sus expectativas y tiene una mala 

percepción de la atención recibida (40). 

 

2.3. Teoria de Enfermería de Madeleine Leininger 

Una de la teórica que nos habla del modelo transcultural y como las enfermeras 

deben de adaptarse a las diferentes culturas que mantiene la sociedad, respetando siempre 

sus valores, idiosincrasia  asimismo, brindar un cuidado oportuno que sea satisfactorio 

para el paciente, por otro lado, nos encontramos en la era tecnológica donde los seres 

humanos adoptan distintos estilos de vida y nuestro objetivo como enfermeras es siempre 

el cuidado humanizado, brindando con un trato justo, manteniendo el bienestar del 

paciente sin discriminar a nadie por creencia y cultura. En ese contexto los cuidados hacen 

referencia a la ayuda, apoyo o conductas que facilitan o mejoran la situación de una 



 

persona. Son fundamentales para la supervivencia, el desarrollo y la capacidad de 

enfrentarse a los sucesos de la vida. (41).  

2.4.    Formulación de Hipótesis  

2.4.1 Hipótesis general 

Hi: Existe relación estadísticamente significativa entre la calidad atención del personal de 

enfermería con la satisfacción de los usuarios del servicio de quimioterapia de un hospital 

de Lima, 2023. 

HO: No existe relación estadísticamente significativa entre la calidad atención del 

personal de enfermería con la satisfacción de los usuarios del servicio de quimioterapia 

de un hospital de Lima, 2023. 

 

2.4.1 Hipótesis específicas  

Hi: Existe relación estadísticamente significativa de la dimensión técnica de la calidad de 

atención con la satisfacción de los usuarios del servicio de quimioterapia de un hospital 

de Lima, 2023. 

 

Hi: Existe relación estadísticamente significativa de la dimensión humana de la calidad 

de atención con la satisfacción de los usuarios del servicio de quimioterapia de un hospital 

de Lima, 2023. 

 



 

Hi: Existe relación estadísticamente significativa de la dimensión entorno de la calidad de 

atención con la satisfacción de los usuarios del servicio de quimioterapia de un hospital 

de Lima, 2023. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

3. METODOLOGÍA 

3.1. Método de la investigación 

En este estudio, inicialmente se plantera una hipótesis. Posteriormente mediante 

una formula estadística que se le aplicará a los resultados obtenidos se buscará comprobar 

o rechazar la hipótesis, la ocurrencia de los hechos se irán describiendo manteniendo un 

orden de lo general hacia lo particular (42). 

3.2. Enfoque de la investigación 

En esta investigación las variables serán medibles o cuantificables, además, se hará 

un análisis estadístico de los resultados obtenidos, el cual se organizará de forma 

secuencial, por tanto, será enfoque cuantitativo (43). 

3.3. Tipo de investigación. 

La investigación será de tipo aplicada, por lo que se enfocará a buscar respuestas, 

del problema planteado utilizando el método científico, así como también, estrategias para 

dar respuesta o soluciones (44). 

3.4. Diseño de la investigación. 

En este estudio, será correlacional, ya que se buscará ver si las variables mantienen 

relación, por otro lado, no se alterarán los resultados por lo que se le denominará no 

experimental y se establecerá un tiempo para llevar   a cabo el estudio, por lo tanto, será 

de corte trasversal (45). 

 



 

3.5. Población muestra y muestra 

Para este, estudio la población estará integrada por 80 pacientes que reciben 

quimioterapia del hospital Militar Central del Perú Coronel, Arias Schreiber, Luis. Por 

otro lado, se trabajará con toda la población por lo que la muestra será censal y no será 

necesario aplicar un muestreo; se considera ciertos criterios de inclusión y exclusión:  

Criterios de inclusión: 

 Pacientes que se atiendan en consultorios de quimioterapia.  

 Pacientes que saben leer y escribir 

 Pacientes que firme el consentimiento informado  

 

  Criterios de Exclusión:  

 Pacientes que no se atiendan en consultorios de quimioterapia.  

 Pacientes que no saben leer y escribir 

 Pacientes que no firme el consentimiento informado  

 

3.6. Variables y operacionalización 

        V1: “Calidad de atención del personal de enfermería” 

        V2: “Satisfacción de los usuarios del servicio de quimioterapia”. 

 



 

Tabla N°1 Operacionalización de variables 

Variable Definición 

conceptual 

Definición 

Operacional  
Dimensiones Indicadores Escala de 

medición 

Escala 

valorativa 

(Niveles de 

rango) 

V1  

“Calidad de 

atención de la 
enfermera”           

  

Se define, como 
la atención o 

cuidado que se 
le brinda al 

individuo, sano 
o enfermo, 

asimismo, 
garantiza 

ganancias para 
la institución, 

que presta el 
servicio para lo 

cual establece 
un proceso para 

la atención (17).   

La calidad de 
atención se 

caracteriza por 
brindar una 

atención con 
estándares de 

calidad, 
asimismo, en 

este estudio 
consta de 3 

dimensiones: 
Técnica, 

Humana y 
entorno, 

contiene 11 
preguntas 

Técnica 

 

 

Humana  

 

 

Entorno 

 

 

 

 Oportuno  
 Continuo 

 Seguro 
 

 
 Amabilidad  

 
 Empatía  

 Comodidad  
 Respeto  

 
 Ambiente 

 Privacidad 
 Limpio 

 trato 
cordial 

 

Ordinal Bueno 

31-40 

 

Regular 

21-30 

 

Deficiente 

10-20 

 

 



 

Tabla N°2 Operacionalización de variables 

Variable Definición 

conceptual 

Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Escala de 

medición 

Escala 

valorativa 

(Niveles de 

rango) 

V1  

“Satisfacción 

de los usuarios 
del servicio de 

quimioterapia”. 

Se entiende por 
satisfacción, 

cuando se es 
capaza de lograr 

una experiencia 
adecuada o 

positiva entre el 
cliente y el 

usuario, en la 
actualidad las 

instituciones de 
salud realizan 

evaluaciones 
constantes para 

determinar el 
nivel de 

satisfacción del 
usuario (28). 

Satisfacción 
estado en que el 

individuo debe 
satisfacer sus 

expectativas, 
asimismo, en 

este estudio que 
se llevará a cabo 

en el hospital 
Militar Central 

del Perú 
Coronel, Arias 

Schreiber, Luis 
y consta de 3 

dimensiones 
con 24 

preguntas. 

Satisfacción 
completa 

 

Satisfacción 

intermedia 

 

Insatisfacción 

 Relaciones con 
el entorno  

 
 

 Expectativa de 
la atención del 

enfermo 

 

 Seguridad 
 Credibilidad 

 Conocimiento 
 

Ordinal Satisfacción 
completa 42-72 

puntos 

 

Satisfacción 
Intermedia  

25-48 puntos  

 

Insatisfacción 

0-24 puntos 

 

 



 

3.7. Técnica e instrumento de recolección de datos. 

 

3.7.1. Técnica 

 

Se utilizará para las dos variables de estudio como técnica la encuesta. 

     3.7.2. Descripción de instrumentos 

 

En la variable uno: se manejará un instrumento como el cuestionario tipo Likert; 

validado por Ayaypoma y Yance en el 2019 en Perú, consta de 3 dimensiones: técnica, 

humana y entorno contiene 11 preguntas tipo Likert, el cual se le evaluara de la siguiente 

manera; Bueno de 31-40; Regular 21-30; Deficiente 10-20 (46)  

 

En la variable dos: se utilizará también un cuestionario como instrumento, 

validado por Quispe, en el Perú en el 2018, contiene 24 preguntas con 3 dimensiones 

como satisfacción completa, satisfacción intermedia, insatisfacción, asimismo, se 

evaluará de la siguiente manera; 49-72 satisfacción completa, satisfacción  intermedia 

de 25-28, insatisfacción 0-24 puntos (47). 

 

3.7.2. Validación:  

Variable uno: Se usará un instrumento que fue validado por Ayaypoma y Yance 

en el 2019 en Perú, para lo cual hace uso de una formula estadística V. de Aiken 

obteniendo el valor de 0.79 (46). 

Variable dos validado por Quispe, en el Perú en el 2018, contiene, se emplea la 

formula estadística V. de Aiken con un resultado de 085 (47). 



 

3.7.3. Confiabilidad:  

En la primera variable se utilizó el Alpha de Cronbach dando un resultado de 0.88 

(46).  

En la segunda variable de igual manera Alpha de Cronbach con un resultado de 

0.96 (47). 

3.8. Plan de procesamiento y análisis de datos 

Para recolectar la información, inicialmente se solicitará una autorización, para lo 

cual será necesario enviar una carta dirigida a la oficina de capacitación; Por otro lado, se 

coordinará con el departamento de enfermería a su vez se le informará sobre los beneficios 

del estudio para la institución. Así mismo, se fijará la fecha y la hora en que se llevará a 

cabo, la recolección de datos a través del cuestionario. Después, de obtener la información 

se procederá a seleccionar la información para los cual se utilizará el programa Microsoft 

Excel; y al SPSS versión 26, se aplicará la prueba de spearman, para contrastar la hipótesis 

finalmente se mostrarán en tablas y/o gráficos.  

3.9. Aspectos éticos 

 Se considerará los códigos éticos, además, se mantendrá en anonimato a los 

participantes, por consiguiente, se aplicará el principio de autonomía; donde se le orientará 

en que consiste la investigación y se le proporcionará un consentimiento informado. En el 

principio de justicia; los participantes recibirán un trato justo y cordial.  En el principio de 

beneficencia; se le explicará que este estudio no perjudicará a nadie tampoco implica 

riesgo alguno, los resultados serán entregados a las autoridades del hospital. En el 



 

principio de no maleficencia; se le manifestara su participación, así como sus implicancias 

no conllevan algún riesgo. 

 

 

 

 

 



 

4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 

ACTIVIDADES AÑO 2023 

Mayo Junio Julio Agosto 

Introducción del problema 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Búsqueda de bibliografía                 

Elaboración de objetivos y justificación                 

Elaboración de la limitación y base teórica                 

Formulación de hipótesis                 

Metodología y operacionalización de 

variables 

                

Determinar la población y muestra, 

instrumentos, aspectos éticos y anexos 

                

Aprobación del proyecto                 

Ejecución del proyecto                 

Elaboración del informe final                 



 

4.2. PRESUPUESTO 

CRACTERISTICAS CANTIDAD 
PRECIO POR 

UNIDAD 
PRECIO FINAL 

Material  

-Internet 

-Fotocopias 

- Hojas bond A4 

- Material de escritorio  

 

 

 

 1millar 

 

 

 

100 

 

 

 

300 

300 

100 

200 

Servicios  

- PC-Computadora 

- Impresiones 

- Anillados 

- Empastados 

 

300 horas 

1000 

02 ejemplares 

 

2.00 

0.50 

100 

10.0 

 

600 

50 

200 

60 

 

Pasajes  

- Movilidad local  

  800 

   TOTAL  3,000 
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6.Anexos



 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Variables Diseño Metodológico 

Problema general 

¿Cómo la calidad de 

atención del personal de 
enfermería se relaciona con 

la satisfacción de los 
usuarios del servicio de 

quimioterapia de un hospital 
de Lima, 2023? 

Problemas específicos 

¿Cómo la dimensión técnica 

de la calidad de atención del 
personal de enfermería se 

relaciona con la satisfacción 
los usuarios del servicio de 

quimioterapia? 

  ¿Cómo la dimensión 

humana de la calidad de 
atención del personal de 

enfermería se relaciona con 
la satisfacción los usuarios 

del servicio de 
quimioterapia? 

¿Cómo la dimensión entorno 
de la calidad de atención del 

personal de enfermería se 

 Objetivo general 

Determinar como la 

calidad de atención del 
personal de enfermería se 

relaciona con la 
satisfacción de los usuarios 

del servicio de 
quimioterapia. 

 

  Objetivos específicos 

Identificar como la 

dimensión técnica de la 
calidad de atención del 

personal de enfermería se 
relaciona con la 

satisfacción los usuarios 
del servicio de 

quimioterapia. 

Identificar como la 

dimensión humana de la 
calidad de atención del 

personal de enfermería se 
relaciona con la 

satisfacción los usuarios 

Hipótesis General 

Hi: Existe relación estadísticamente 
significativa entre la calidad 

atención del personal de enfermería 
con la satisfacción de los usuarios 

del servicio de quimioterapia de un 
hospital de Lima, 2023 

HO: No existe relación 
estadísticamente significativa entre 

la calidad atención del personal de 
enfermería con la satisfacción de los 

usuarios del servicio de 
quimioterapia de un hospital de 

Lima, 2023 

 

Hipótesis Especificas 

Hi: Existe relación estadísticamente 

significativa de la dimensión técnica 
de la calidad de atención del 

personal de enfermería con la 
satisfacción de los usuarios del 

servicio de quimioterapia de un 
hospital de Lima, 2023 

 

V1: “Calidad de 

atención del 
personal de 

enfermería” 

 

V2: “Satisfacción 
de los usuarios del 

servicio de 
quimioterapia”. 

Tipo de investigación: 

Correlacional, y 

aplicada porque 

relacionará las variables 

mencionadas y a su vez 

que dará soluciones al 

problema suscitado 

 

Diseño de la 

investigación. 

 

Se utilizará un diseño es 

“no experimental y de 

corte trasversal” porque 

no se alterarán las 

variables, asimismo, se 

recolectará la 

información en un 

determinado tiempo 

 

Población: estará 

integrada por 80 



 

relaciona con la satisfacción 

los usuarios del servicio de 
quimioterapia? 

del servicio de 

quimioterapia. 

Identificar como la 

dimensión entorno de la 
calidad de atención del 

personal de enfermería se 
relaciona con la 

satisfacción los usuarios 
del servicio de 

quimioterapia. 

 

Hi: Existe relación estadísticamente 

significativa de la dimensión 
humana de la calidad de atención del 

personal de enfermería con la 
satisfacción de los usuarios del 

servicio de quimioterapia de un 
hospital de Lima, 2023 

 
Hi: Existe relación estadísticamente 

significativa de la dimensión 
entorno de la calidad de atención del 

personal de enfermería con la 
satisfacción de los usuarios del 

servicio de quimioterapia de un 
hospital de Lima, 2023 

 

 

 

 

 

pacientes que reciben 

quimioterapia del 

hospital “Militar 

Central del Perú 

Coronel Luis Arias 

Schreiber también” Por 

otro lado, se trabajará 

no con toda la 

población por lo que la 

muestra será censal 

 

 



 

                                                                 INSTRUMENTO 

UNIVERSIDAD PRIVADA NORBERT WIENER 

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 

ESCUELA ACADÉMICO PROFESIONAL DE ENFERMERÍA 

 

Encuesta para medir “Calidad de atención del personal de enfermería y su relación con la 

satisfacción del usuario usuarios del servicio de quimioterapia de un hospital de Lima-

2023” Solicito su participación en la presente investigación, y se le agradece 

anticipadamente su valiosa participación en este estudio. 

 

 Datos Informativos: 

1. Sexo:   

             a) Masculino   b) Femenino 

2. Edad: --------- 

3. Grado de instrucción………… 

4. Lugar de Procedencia……….. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Preguntas SI NO A VECES 

                                DIMENSION TECNICA 

1. La atención brindada por la 
enfermera, fue de manera inmediata 

   

2. La enfermera, coordina los cuidados 
que recibirá con otros profesionales de 

salud del área de oncología 

   

3.La enfermera, le brinda privacidad 
durante algún procedimiento 

   

4.La enfermera, le pregunta si es 
alérgica a algún medicamento antes de 

admistrarle su tratamiento  

   

5.La enfermera se lava las manos antes 
de los procedimientos 

   

DIMENSIÓN HUMANA 

6.La enfermera le brinda la confianza 
en relación a sus cuidados  

   

7. La enfermera lo saluda y se presenta 
ante usted con su nombre 

   

8. Recibe apoyo emocional de la 

enfermera mientras recibe su 
quimioterapia 

   

9. La enfermera le brinda un trato 
cordial y amable 

   

10. La enfermera, Acude al llamado 

inmediatamente y le ayuda a despejar 
sus dudas respectos al tratamiento 

   

Dimensión entorno 

11. Hay comodidad en el servicio de 

quimioterapia 
   

 



 

 

                                                INSTRUMENTO 2 

                          Cuestionario de satisfacción del paciente 

 

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y marque según crea conveniente  

cada frase y señale la que indique mejor; teniendo presente la descripción 

         Nunca = 0     A veces = 1   Frecuentemente = 2     Siempre = 3 

 

N° Preguntas 0 1 2 3 

1 La enfermera (o) le 

saluda por su nombre 
    

2 Al ingresar al servicio 
de cirugía, la enfermera 

(o) se identifica y se 
presenta ante usted 

    

3 La enfermera (o) le 

preguntó cómo se 

siente después de 
recibir quimioterapia 

    

4 Cuando ingresó al 

servicio de 
quimioterapia la 

enfermera (o) se 

encontraba cerca de 
usted 

    

5 Recibe orientación por 

parte de la enfermera 
    

6 La información 

recibida es clara y con 

un lenguaje sencillo 

    

7 La enfermera se acerca 

a usted mientras recibe 

su quimioterapia 

    

8 La enfermera (o) se 
presenta con gestos 

amables (sonrisa 
suave) 

    



 

9 El tono de voz de la 

enfermera (o) es 
comprensivo 

    

10 La enfermera (o) le 

visita con frecuencia 
para verificar su estado 

de salud 

    

11 La enfermera (o) le 

pide que la llame si 
usted se siente mal 

    

12 La enfermera (o) le 

sugiere preguntas que 
usted puede formularle 

a su doctor cuando lo 

necesite 

    

13 La enfermera avisa a su 

familia su estado de 

salud al pedido suyo 

    

14 Cuando usted le 
manifiesta sus 

preocupaciones, le 
escucha 

    

15 Al brindarle 

orientación sobre en 

qué consiste la 
quimioterapia le da 

tiempo a usted para que 
reitere la explicación 

    

16 La enfermera (o) le 

ayuda a aclarar sus 

dudas en relación a su 
situación 

    

17 La enfermera 

comprende que esta 
experiencia es difícil 

para usted y le presta 

especial atención 
durante este tiempo 

    

18 La enfermera (o) le 
administra en forma 
oportuna los 
medicamentos 

    

19 La enfermera en su 
actuar le hizo sentir 
importante como 
persona 

    

20 La enfermera (o) 
contestó de forma 
adecuada sus 
preguntas 

    



 

21 La enfermera involucra 
a su familia en su 
cuidado 

    

22 Siente que la 
enfermera trata a 
todos los pacientes por 
igual 

    

23 Cuán satisfecho quedó 
con el interés que 
demostró la enfermera 

    

24 Cuán satisfecho quedó 
con el trato de la 
enfermera 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

6.2. Consentimiento informado 

 

Instituciones : Universidad Privada Norbert Wiener 
Investigadores :  Ygnacio Castañeda Yajaira Melissa 
Título               : “calidad de atención del personal de enfermería y su relación con la satisfacción de los usuarios 

del servicio de quimioterapia de un hospital de Lima-2023” 

   
 
Propósito del Estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado: “Este es un estudio 
desarrollado por investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener”, El propósito de este estudio es: 
“Determinar como la calidad de atención del personal de enfermería se relaciona con la satisfacción 

de los pacientes sometidos a quimioterapia” 

Su ejecución ayudará/permitirá que otras personas puedan seguir investigando y realizando más estudios. 
 
Procedimientos: 
Desea usted participar en este estudio, deberá realizar los siguientes pasos:  
- Firmar el consentimiento informado 
- Responder todas las preguntas formuladas en la encuesta 
- Leer detenidamente el documento y participar voluntariamente 

 
La encuesta puede demorar unos 20 a 30 minutos y los resultados se le entregaran a Usted de forma 
personalizada y respetando la confidencialidad y el anonimato. 
 
Beneficios: Usted se beneficiará al conocer los resultados obtenidos en esta investigación por los medios 
más adecuados (de forma personal o grupal) ya que le ser de gran utilidad durante el ejercicio profesional. 
 
Confidencialidad: 
Nosotros guardaremos la información con códigos y no con nombres. Si los resultados de este estudio son 
publicados, no se mostrará ninguna información que permita la identificación de Usted. Sus archivos no 
serán mostrados a ninguna persona ajena al estudio. 
 
 
Riesgos: Ninguno, solo se le pedirá llenar el cuestionario.  
Su participación en el estudio es completamente voluntaria y puede retirarse en cualquier momento. 
 
Costos e incentivos  
Usted no deberá pagar nada por la participación. Igualmente, no recibirá ningún incentivo económico ni 
medicamentos a cambio de su participación. 
 
Derechos del participante: 
Si usted se siente incómodo durante el llenado del cuestionario, podrá retirarse en cualquier momento, o 
no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud y/o molestia, no dude 
en preguntar al personal del estudio Ygnacio Castañeda Yajaira Melissa al número de 996130353. Puede 
comunicarse al 993107316 y/o al Comité que validó el presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, 
presidenta del Comité de Ética de la Universidad Norbert Wiener, para la investigación de la Universidad 
Norbert Wiener, telf. 7065555 anexo 3285. comité.etica@uwiener.edu.pe  
 
CONSENTIMIENTO 
Acepto libremente participar en este proyecto, entiendo que cosas pueden pasar si participo en el proyecto, 
también entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya aceptado y que puedo retirarme del 

mailto:comité.etica@uwiener.edu.pe


 

estudio en cualquier momento. Recibiré una copia firmada de este consentimiento. 
 
 
   

 
          Participante 

          Nombres: 

          DNI:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Investigador 

Nombre:  

DNI:  

 

 

 

 

 



 

Turnitin 

 


