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Resumen

El objetivo presentado es analizar cudl es la relacion entre la calidad de atencion de
enfermeria y su relacion con respecto a la satisfaccion de los pacientes de emergencia, clinica
Divino Nifio Jesus, Lima, Pert-2023. Los materiales y métodos empleados fueron de
enfoque cualitativo, de disefio correlacional y posee un corte transversal. Presenté un
muestreo no probabilistico que permitio integrar la muestra de 100 pacientes. En cuanto a
los resultados que se obtuvieron se pudo verificar que la calidad de atencion de enfermeria
con respecto a su dimension calidad profesional con la satisfaccion hay una alta calidad
profesional con el 60% por lo cual los pacientes se encuentran altamente satisfechos, lo cual
se refleja en porcentaje de 82%. La relacion entre calidad de atencion de enfermeria en su
dimension calidad de servicio con enfoque a la satisfaccion de los pacientes, muestra una
alta calidad que se refleja en un 55% vy alta satisfaccion de los pacientes del area de
emergencias, que estd relacionado en 82%. Enfocandonos a la calidad de la atencion con la
satisfaccion de las personas atendidas en el area de emergencia, el resultado muestra que hay
una alta calidad que se refleja en 58% y alta satisfaccion por parte de los pacientes de
emergencias hospitalarias que esté relacionado en 82%. Se pudo concluir que prevalece una

alta relacion entre las variables que fueron objeto de analisis.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion del paciente, area de emergencia, empatia.



Abstract

The objective presented is to analyze the relationship between the quality of nursing care
and its relationship with respect to the satisfaction of emergency patients, Divino Nifio Jests
clinic, Lima, Peru-2023. The materials and methods used were of a qualitative approach, of
a correlational design and have a cross section. It presented a non-probabilistic sampling that
allowed the integration of the sample of 100 patients. Regarding the results that were
obtained, it was possible to verify that the quality of nursing care with respect to its
professional quality dimension with satisfaction, there is a high professional quality with
60%, for which the patients are highly satisfied, which is reflected in percentage of 82%.
The relationship between quality of nursing care in its quality of service dimension with a
focus on patient satisfaction shows a high quality that is reflected in 55% and high
satisfaction of patients in the emergency area, which is related to 82 %. Focusing on the
quality of care with the satisfaction of the people treated in the emergency area, the result
shows that there is a high quality that is reflected in 58% and high satisfaction on the part of
hospital emergency patients that is related to 82 %. It was possible to conclude that a high

relationship prevails between the variables that were analyzed.

Key words: Quality of care, patient satisfaction, emergency area, empathy.



1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Se ha podido evidenciar con el tiempo que cuidar la salud es una razon de que los gobiernos
se mantengan en frecuente estado de preocupacion, el tema mas relevante que se ha toma en
nuestros tiempos, es la atencion de calidad en muchas instituciones o centros sanitarios,
desde las perspectivas de alcanzar el grado de satisfaccion positiva del paciente al recibir
una atencion médica, tener un paciente satisfecho es el eje principal de cada institucion para

obtener la fidelidad por parte del paciente y su familia (1).

En el presente la satisfaccion que tenga el paciente es empleado como un medidor para
dimensionar, y cualificar de forma consciente la atencion publica y privada que se brinda en
los sectores de salud, siendo un eje muy importante la calidad de servicio. Esto aportara una
informacion mas precisa que orientara y direccionara, mejoras para conseguir una atencion

de calidad o6ptima, considerando la informacion recopilada del usuario y del servicio médico

Q).

La Organizacion de la Salud que tiene las siglas OMS, en colaboracion con diferentes
naciones asociadas que tienen como fin garantizar la prevalencia de un servicio 6ptimo de
salud, toma énfasis en apoyar a diversos paises elaborando nuevas normas y estrategias
practicas de calidad para un mejor planteamiento de los servicios de salud, trabajar con los
miembros y asociados para aprender como desarrollar de una mejor calidad con respecto a
la atencion de la salud, promover iniciativas relativas con la seguridad de los pacientes,
intercambiar ensefianzas y experiencias en torno a las mejores estrategias para permitir tener

un mejor cuidado en la salud (3).
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La OMS, destaco que no es su Unico enfoque conserva la salud integral de la poblacion, sin
duda otro punto importante, es cumplir con las necesidades de los usuarios, respecto a las
interacciones con el sistema de salud, que abarca mejor las habilidades y herramientas que
permitan responder a la comunidad en general sobre las dimensiones en cuanto a las
intercomunicaciones que el sistema de salud tiende a ofrecer a las personas con diferentes

carencias y estratos sociales (4).

En México, concluyo que los principales elementos contribuyentes a la insatisfaccion fueron
los excesivos tiempos de espera para hacer atendidos, complejos tramites, el desinterés y

maltrato hacia los pacientes, incrementaron los niveles de insatisfaccion (5).

En Pert los hospitales correspondientes al MINSA, los pacientes en diferentes oportunidades
han percibido a que la atencion ofrecida por los trabajadores del sector salud suele ser
deficiente, sin embargo, el problema no solo radica en el pais, sino de los paises de escasos
recursos, en su mayoria los hospitales funcionan con tecnologia poco avanzada, lo cual

provoca atrasos en la atencion de calidad (6).

Segun el INEI (2018) en el territorio peruano se hallaron informes referentes a la percepcion
de los usuarios que estan en los diferentes sectores de la UCI en cuanto a la satisfaccion,
pudiendo obtener una apreciacion inconforme sobre la atencion brindada por el personal
enfermero, lo que reflejé un puntaje de 23%, asimismo, en otra evaluacion realizada en un
centro de salud se percibi6 una puntuacion del 34%, estas evidencias son en base al personal

desmotivado y relaciones interpersonales inadecuadas (7).

Conocer al usuario y saber cudl es la satisfaccion que tienen de la atencion brindada en los
distintos centros de salud de caracter publico, el cual se ha convertido en un indicador sobre
las experiencias y la forma de percibir la interaccion que debe regir entre los trabajadores

del servicio de salud y los paciente que llegan al establecimiento, es por ello que, en los
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hospitales que se encuentran en el territorio nacional, fue reconocidos como deficientes, ello
provocado por las restricciones y condicionamientos que se da en torno a la atencion
ofrecida al usuario. Durante el 2019 dentro del hospital Rebagliati en el servicio de
emergencia, se encontraron inconvenientes en el libro donde se realizan las reclamaciones,
se hallaron que en el mes de mayo y noviembre se realizaron 109 quejas de las cuales el
47,7% fueron a causa de los tratos inapropiados de los trabajadores, segin manifiestan los
familiares del paciente, seguidamente el 23,5% y 23,2% por retraso y aplazamiento en la

atencion a los pacientes, respectivamente (8).

Un paciente insatisfecho tiene la mayor probabilidad de poner una demanda o una queja, es
necesario identificar una situacion de insatisfaccion. Rescatar el sentido humano y eficiente
del cuidado de enfermeria debe ser principal preocupacion, asi como es importante la
realizacion de procedimientos seguros y tener una relacion de empatia para que los pacientes

tengan confianza sobre cuidados que recibe (9).

Los licenciados de la rama de enfermeria tienen conocimiento acerca del compromiso que
tienen frente a la atencion de cuidado del enfermo en sus diferentes ciclos de vida valorando,
su estado fisico y social otorgando una atencion adecuada y oportuna que se le otorga al
paciente, bajo las normas, y éticas profesionales, contribuyendo a un servicio eficiente en su

desempeiio (10).
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1.Problema general

(Cual es la relacion de la calidad de atencion de enfermeria y su relacion con la satisfaccion

de los pacientes de emergencia, clinica Divino Nifo Jesus, Lima, Pera-2023?

1.2.2. Problemas especificos

e ;Cual es la relacion de la calidad de atencion de enfermeria en su dimension calidad
profesional y su relacion con la satisfaccion de los pacientes de emergencia, clinica

Divino Nifio Jesus, Lima, Peru-2023?

e ,Cual es la relacion de la calidad de atencion de enfermeria en su dimension de
servicio y su relacion con la satisfaccion de los pacientes de emergencia, clinica

Divino Nifio Jesus, Lima, Per-2023?
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1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Analizar la calidad de atencion de enfermeria y su relacion con la satisfaccion de los

pacientes de emergencia, clinica Divino Nifio Jesus, Lima, Perti-2023.

1.3.2. Objetivos especificos

e Determinar la relacion de la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
calidad profesional y su relacion con la satisfaccion de los pacientes de emergencia,

clinica Divino Nino Jesus, Lima, Pert-2023.

e Determinar la relacion de la calidad de enfermeria en su dimension calidad de
servicio y su relacion con la satisfaccion de los pacientes de emergencia, clinica

Divino Nifio Jesus, Lima, Pertu-2023.
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1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Teorico

El desarrollo investigativo tiene la capacidad de ofrecer un incremento de la informacion en
torno a la obtencion de un adecuado cuidado por parte del sector salud, teniendo en cuenta
toda la informacion recopilada del usuario y del servicio de enfermeria, dando fundamentos
de la conexion en cuanto a la atencion que ofrece el profesional enfermero y la satisfaccion
del usuario, dado que en nuestro pais la calidad de atencion es contemplado como
inadecuada, y es por falta de conocimiento o procedimientos adecuados a nivel internacional
y nacional, unir las brechas de calidad de atencion y expectativas que busca el paciente para

que cubran sus necesidades.

1.4.2. Metodologica

Por medio de la investigacion se obtuvo resultados los cuales se utilizaron para realizar
estrategias de calidad enfocados a la mejoria de los servicios sanitarios, promoviendo
capacitaciones educativas e integrales que reforzaran y beneficiarian al personal de salud y
al paciente, para que todo el conocimiento en base a las herramientas educativas, ejecutarlas
y ponerles en practicas contribuyendo a su desempefio del cuidado y satisfaccion de los

pacientes.

1.4.3. Practica

Lareciente investigacion realizada permitié tomar decisiones y ejecutarlas, también permitio
implementar fundamentos o parametros para que en el area de salud se tome medidas
correctivas para un mejor servicio de calidad al paciente, asimismo, puedan realizar
procedimientos mas seguros en el area de salud de emergencia hospitalarias en la clinica

Divino Nifio Jesus.

16



1.5. Delimitacion de la investigacion

La realizacion de la investigacion tomo un periodo de tres meses para poder desarrollarlo en
su totalidad, desde diciembre hasta febrero, se presentara la tesis terminada con todos los

resultados, conclusiones y las recomendaciones dadas.

Para el desarrollo de la investigacion se tomd como espacio el area de salud que brinda
servicios de emergencias hospitalarias de la Clinica Divino Nifio Jests, de San Juan de

Miraflores durante el afio 2023.

Para la poblacion se tomd en cuenta a personas a partir de los 18 afios que asistieron a
atenderse al area de emergencias, lo cual los califica como pacientes del referido centro de

salud.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

A nivel internacional:

Mero y col., (11) en el afio 2021, en Cuba, presento un analisis investigativo a fin de “analizar
la forma de percibir la calidad en cuanto a la atencion brindada”. Estudio cuantitativo,
descriptivo transversal. Muestra 275. Método utilizado encuesta. Resultado, los usuarios se
sientes satisfecho por la variedad de servicios, conclusion se logro identificar, que el 80%

de los problemas se basa en el tiempo de esperar del usuario, lo cual le parece excesivo.

Guerrero y col., (12) en el afio 2022, Colombia, hizo una investigacion con el propdsito de
“precisar la percepcion de las personas en torno al servicio de atencion de un centro de salud
en Barranquilla”. El estudio fue de nivel descriptivo y tuvo un corte transversal. Con respecto
a la muestra fue de 250 pacientes. Método, utilizd6 el SERVQUAL. Resultado, en la
confiabilidad de 65.2%, muy buena percepcion 34,8%, sensibilidad 54%, muy buena
precepcion 46%, seguridad 97,6%,2,4% buena percepcion, empatia 94,4%, 5,6% buena
percepcion, elementos tangibles 100%, en conclusion, los pacientes tienen percepcion con

el servicio brindado.

Yépez y col., (13) durante el 2021, Ecuador, elabord un estudio para “conocer la atencion
del servicio de salud de los usuarios que tienen una hipertension y que se atendieron en un
centro de salud”. Se hizo con un estudio descriptivo, posee un enfoque cuantitativo, de corte
transversal, prospectivo. Muestra 80 pacientes. Método encuesta y cuestionario
SERVQHOS-E. Resultado 76% el profesional da solucion, 66% tiempo de espera fue como

se esperaba, 40% hubo confianza, 66% estdn muy satisfechos.
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Ariel y col., (14) en el 2020, en Colombia, present6 un estudio investigativo cuyo objetivo
fue “analizar la asociacion entre la forma de prestar el servicio de ortodoncia con la
percepcion satisfactoria del usuario en un centro de salud de Colombia”. El estudio fue de
tipo observacional y manejo un corte transversal. Como muestra tuvo a 67 participantes.
M¢étodo cuestionario de 17 items. Resultado, no se observd una relacion existente entre las

dos variables presentadas, esto segiin la OGS indica que no guarda relacion.

Figueredo y col., (15) durante el 2019 en Ecuador desarrollé una investigacion a fin de
“valorizar la adecuacion en cuanto al nivel de vida y la percepcion satisfactoria del usuario
dentro del ambiente laboral en un distrito de Ecuador”. Estudio cuali-cuantitativo. Muestra
estuvo compuesta por los items distribuidos en secciones que a su vez conforman la ECVS-
P. Método revision bibliografica. Con los resultados se aportd informacion tanto como al

disefio como a la implementacion de intervenciones realizadas de forma individual.

A nivel nacional:

Fernandez (16) durante el 2018, elaboro un estudio investigativo a fin de “precisar la calidad
de atencion ofrecida desde el punto de vista del usuario de un centro de salud de Chilca”. El
estudio realizado fue descriptivo, de tipo aplicada y tuvo un corte transversal de descriptivo
simple. Para la muestra se contd con 264 pacientes. Método, encuesta. Resultado, calidad de
atencion bueno 29.5%, regular 15.5%, malo 54.9% y la conclusion fue que el trato no

adecuado se debe a que existe muy poco personal.

Najarro (17) durante el afio 2019, con el objetivo “verificar el grado de satisfaccion por parte
de los familiares del usuario con referencia a la atencién brindada por los trabajadores
enfermeros de un hospital”. El estudio fue descriptivo y posee un corte transversal. Muestra

se realizd con usuarios acompanantes. Método técnica cuestionario. Resultado, del 94.0%
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que son acompaiiantes, 34,0% satisfaccion media, 30,7% perciben calidad de atencion,

34,0% no son amables.

Gejafio (18) en el 2018, con el objetivo de “precisar los elementos en cuanto a la asociacion
entre el estrés laboral y la calidad de atencion brindada por el personal enfermero”. Estudio
Nivel correlacional, metodolégico y empirico. Muestra, de 134 enfermeras. Método El
Maslach Burnout Inventory. Del resultado se refleja que hay una correlacion de 0.866

significativo que equivale en porcentaje a 86.6% entre el estrés y la atencion de calidad.

Nina (19) en el 2018, realiz6 un estudio investigativo con el propdsito final de “identificar
el nivel de adecuacion que hay entre la calidad de atencion por parte del personal y la
satisfaccion del paciente en el centro médico de Samegua, 2018”. Estudio correlacional, no
experimental. Muestra 42 usuarios. Método encuesta, instrumento cuestionario. Resultado,

calidad y satisfaccion el valor fue de p=0,003 esto indica correlacion positiva.

Aguilar y col., (20) para el afio 2018, elabord un estudio para poder “verificar la asociacion
existente entre la satisfaccion de los pacientes en cuanto a la atencion a fin de desarrollar
una mejora de los servicios de los consultorios externos de un Hospital de Huancavelica”.
Estudio, disefio no experimental tipo correlacional. Muestra 120 usuarios externos. Método
encuesta. Resultado de los 120 usuarios el 2.3% manifiesta que la atencion fue muy

desfavorable, 6.2% desfavorable, 76.9% favorable, 14,6% muy favorable.

2.2. Base tedrica
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2.2.1. Primera variable: Calidad de Atencion

Definicion de Calidad

De acuerdo con la RAE, es un atributo o caracteristica que es atribuida a un objeto o servicio,
asimismo se dice que es un conjunto de propiedades que son de caracter inherentes que

permita opinar acerca de su valor y permite obtener la conformidad con las especificaciones

@1).

Segun la ISO “International Organization for Standarization”, sefiala con respecto a la
calidad, que es el resultado de todo un conjunto de actividades y hechos cuando se realiza
un servicio o producto de manera que pueda contribuir atin analisis y valoracién de una

percepcion de satisfaccion o insatisfaccion, seglin la necesidad que presente el usuario (22)

Por medio de la calidad se busca el perfeccionamiento de un servicio o producto que se
encuentre en el mercado, pero con el tiempo y de acuerdo a las expectativas esto han ido
cambiando, esta variable estaria relacionada con la identificacion de las necesidades a fin de

abarcar la satisfaccion del usuario a través del servicio brindado (23).

La calidad en salud

Segin un informe de la OMS, conceptualiza a la salud de calidad a un elevado grado de
superioridad profesional utilizando las herramientas y técnicas, de esa forma disminuye el
grado de riesgo para los pacientes, asi busca obtener un elevado nivel de proyeccion de

satisfaccion de los usuarios, obteniendo una impresion positiva en salud (24).

La calidad es fundamentalmente importante ya que es un derecho del ciudadano, es el eje

principal del area de salud, donde se debe otorgar un servicio de calidad competente, para
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cumplir con la experiencia de la persona quien es aquel que concluye el grado de excelencia

de una organizacion (25).

Aportaciones de calidad asistencial

Segun Juran, manifiesta que, gracias a los estudios realizados, se encuentra ya un
antecedente para poder investigar desde otra perspectiva, como una regla del 80/20, pues
menciona que del 80 %, y el 20% y si el 20% es la causa del problema, el problema debe ser
estudiado o investigado para solucionar los obstaculos que pueda haber en el proceso de la

buena calidad (26).

De acuerdo con Deming, manifiesta que siempre habra recursos para mejorar los productos
o los procesos; la cual tuvo un enfoque de 14 puntos. “Estos puntos que menciona el autor
se centran en un sistema de conocimiento profundo que de divide en cuatro partes, primero
enfocado al sistema, segundo entendimiento de variacion estadistica, tercero en naturaleza,
y cuarto al logro en cuanto al conocimiento psicolégico para entender el comportamiento

humano” (27)

Segun A. Donabedian, considerado padre de calidad de salud, nos muestra tres dimensiones
para evaluar los servicios de salud, que permitira verificar y tener resultados, lo cual toma
relevancia a un servicio y trato mas humanistico. Las dimensiones que identifica son:
dimension técnica, interpersonal y amenidades, lo cual permitiria evaluar en este marco
conceptual, recopilando informacion para identificar el nivel de satisfaccion, y como

consecuencia la fidelizacion del paciente (28).

Segun chan 2012, la salud enfocada a la operatividad y continuidad debe ser la atencion

primordial que recibe la poblacion de forma oportuna e integral que a queja la poblacion,
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donde debe primar la eficacia y la eficiencia, al momento de prestar un servicio sin distincion

de ideologia, politica y social (29).

Atributos de la calidad en la atencion salud

Confiabilidad: Probabilidad de que un articulo, producto o servicio realice su funciéon en un
tiempo determinado, este punto es clave para que el usuario reciba o perciba lo que busca

sin problemas (30).

Desempeiio: Realizar una actividad o funciones segiin parametros o reglas destinadas al

buen funcionamiento del producto o servicio prestado (31).

Satisfaccion del usuario: La reaccion del paciente o usuario al medir y superar las

expectativas con el grado de atencion brindada por el servicio de salud (32).

Instrumento para medir la calidad

El suceso de la globalizacion ha provocado que las distintas organizaciones se preocupen en
perfeccionar la calidad del buen servicio, adoptando asi nuevas estrategias que ayuden a
progresar la vida de calidad en una sociedad donde las personas siempre buscan mas del
servicio prestado. El método o instrumento mas empleado para evaluar el nivel de
satisfaccion es el cuestionario modelo SERVQUAL, que considera algunas dimensiones del
entorno y trato de los trabajadores de salud que pueden desmejorar y facilitar la percepcion
positiva del usuario. También se pudieron analizar las caracteristicas generales de los

pacientes como edad, sexo, condicion, nivel educativo (33).
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El empleo de la tecnologia en la salud y como influye la calidad de servicio

Los avances tecnoldgicos han hecho aportes a la medicina y a la salud muy significativos,
sin embargo, estos cambios han traido consecuencias en cuanto la manera que se tiene de
brindar una buena atencion por parte de los trabajadores de salud, lo que con el tiempo se ha
desvalorizado y convertido en un servicio deshumanizado, lo cual se esta sustituyendo el
trato humano debido a la tecnologia. El personal de enfermeria son encargados inmediatos
de otorgar cuidado, debe evidenciar un cuidado humanizado al paciente, aplicando el saber
ético y valores al cuidado del paciente, si el equipo reconoce y establece una comunicacion

con los pacientes se establece la base de la interaccion ética (34).

2.2.2. Segunda variable: Satisfaccion

Es el placer que sienten las personas cuando aprecian que cubren con sus necesidades, es

algo de cada persona (35).

Satisfaccion del paciente

La definicion o concepto se sustenta en aquella divergencia que se da entre las expectativas
del propio usuario la manera que percibe la atencion de los servicios que ha conseguido. Por
estas situaciones surge la necesidad de realizar mediciones, para encontrar las debilidades o
brechas de las instituciones de salud que buscan mejorar de forma continua la calidad de

servicio (36).

Segun Navarro, esta consecuencia es una manera de valorar la atencion recibida, por ende,
se puede definir que la satisfaccion y la salud de los pacientes estan sumamente relacionadas
con las expectativas del paciente ante sus necesidades, cuando hay mayor grado de

probabilidad de cubrir las necesidades (37).
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Segiin Donabedian, evaluando al paciente y la satisfaccion que tiene de la atencion y
cuidados recibidos por del personal de salud, esto podria medir y cuantificar la atencion de
calidad, ya que involucra la percepcion del paciente que relaciona con sus expectativas y sus

necesidades para determinar su satisfaccion (38).

Satisfaccion en el area de enfermeria

Cumple un rol fundamental, el cual tiene como propoésito brindar una adecuada satisfaccion
de los requerimientos, desde una perspectiva de la salud y humanistico, ayudando a los
pacientes, a la poblacion, a través de intervenciones de forma integral, que puedan llegar

incrementar la perspectiva de los pacientes mediante su ética profesional (39).

Segtin Espino 2013, el area hospitalaria permite a la enfermera conocer al paciente en todos
sus aspectos no solo fisicos sino también su lado emocional y psicolégica, deberian tomar
en cuenta estos aspectos, para prevenir que los pacientes no vean el lado negativo del servicio
o tratamientos que se les brinda, las enfermeras muchas veces han perdido ese lado humano,
ya que han adoptado la tecnologia lo cual son eficiente en lo practico y han dejado el lado

humano en algunos casos (40).

Satisfaccion y sus dimensiones

Fiabilidad

La fiabilidad es definida como aquella probabilidad de que el servicio que se esta brindando
cumpla con los estandares de seguridad para el paciente, tratamientos adecuados,

diagnosticos acertados entre otro, de una forma correcta y confiable (41).

Empatia
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Segtin Pérez en el 2019, se refiere a la empatia como la habilidad de toda persona para
posicionarse en el lugar de otra debido a que con ello predice e identificar las deficiencias
de los usuarios, aunque en ocasiones es complicado en la practica su aplicacion es relevante

debido a que con ello se puede comprender a las emociones de los demas (42).

Confianza

De acuerdo Kocher, es la voluntad de transmitir principios recomendables y positivos a otros
individuos, asi como también esperar a que la persona responda igual o mejor a lo actuado

(43).

Elementos tangibles

Segun Parasuraman 1988, menciona que las piezas tangibles es todo el aspecto fisico de una
organizacion, como la infraestructura, equipos y otra instalacion que estén al alcancen de un
usuario o paciente, como también preocuparse al debido mantenimiento para su optima
funcionamiento, para el futuro no tener una mala gestion o procedimiento al tener contacto

con los pacientes y como consecuencia generar insatisfaccion (44).

Satisfaccion laboral del personal de salud

El personal de salud es el capital humano de una organizacion, entender y comprender sus
problemas o situaciones que puedan obstaculizar su desempefio laboral, es importante para
las organizaciones para poder ejecutar, y evaluar gestiones que podrian ayudar a colaborar
en su satisfaccion y lograr un alto rendimiento productivo en su entorno laboral, que puedan

determinar mejoras en el proceso (45).

Por ende, es muy importante resaltar que las piezas claves de las instituciones de salud es el

personal humano porque ayudada con el desarrollo del sistema, conocer el clima
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organizacional y punto de vista del personal es relevante para un buen desarrollo, conocer
sus caracteres y comportamientos del personal que labora, es un factor clave para contribuir

al a calidad de atencion que se presta en cada institucion (46).

Segun Frederick Herzberg se puede establecer que los factores que pueden relacionar a un
buen ambiente laboral para el personal estan relacionado a la infraestructura donde se
desarrolla el trabajo, condiciones de seguridad, reconocimiento y desarrollo profesional, para

el buen desarrollo y desempefio (47).
Insatisfaccion laboral

Esto se determina cuando la persona o trabajador no alcanza el bienestar por diversos
factores negativos, lo cual no le permite desarrollar sus habilidades y no alcanza sus

expectativas deseadas, generando un riesgo que se expone en el entorno laboral (48).

La insatisfaccion laboral, se descifra como un rendimiento bajo de un empleado, es relevante
saber las causas que las provoca para el buen funcionamiento de manera productiva y
dindmica de cada organizacion, saber que los provoca o se asocian es muy importante,
algunos factores que determinan este descontento, es la inconformidad en el salario, mal
clima laboral con el personal o compafieros, descontento del puesto de trabajo, seguridad e

higiene estos son algunos factores (49).
Area de Triaje

En este punto se determina la escala de priorizacion para su rapida atencion y evaluacion de
mayor riesgo de forma responsable, la profesional de enfermeria derivara, teniendo
conocimientos de los sintomas que presentan los pacientes, evaluando si es una emergencia

o urgencia al especialista (50).

27



Area de emergencia

El area de emergencia juega un papel importante y de mucha demanda, para los pacientes
que buscan una atencion rapida e inmediata, es indispensable hacer progresos continuos con
el fin de ofrecer una atencion continua y rapida tomando las protocolos del caso, sin embargo
la calidad se determina desde el primer contacto que tienen los pacientes con el sistema
sanitario, es importante adoptar nuevas formas de mejoras para futuro para ir desarrollando
procesos que aportan en mejoras en cuento la percepcion y opiniones de los pacientes

atendidos (51).
Personal de enfermeria

Los licenciados de enfermeria practican y ayudan por instinto de vocacion el cuidado
integral y completo del paciente, entregan mucha parte de su tiempo con la finalidad de
lograr la restauracion de la salud y minimizar las sensaciones asociadas al dolor, cada paso
que realiza este profesional estd sustentada y ejecutada bajo parametros y éticas
profesionales, con una responsabilidad centrada cuando desarrollan y se desenvuelve en su

labor profesional (52).

La enfermeria es una especialidad multiple que convoca un trabajo de investigacion
cientifica y humanistica, que tiene gran impacto social de la poblacion, tiene un rol continuo
que comienza con la atencion que se le ofrecen a cada usuario en las diferentes areas, hasta
los cuidados que deben tener en el hogar, cumple un papel asistencial ocupandose del

mantenimiento y recuperacion de los pacientes (53).

Segun Henderson, especifica que todo trabajador que pertenezca a la rama de enfermeria
requiere identificar y tener informacion acerca de lo que el usuario necesite, ademas de saber

identificar sus necesidades (fisicas, emocionales, sociales y culturales) (54).
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2.3. Formulacion de hipétesis

2.3.1. Hipétesis general

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de enfermeria

y su relacion con la satisfaccion de los pacientes de emergencia, clinica Divino Nifio Jesus,

Lima, Pert-2023.

2.3.2. Hipdtesis especificas

H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de enfermeria
en su dimension calidad profesional y su relacion con la satisfaccion de los pacientes de

emergencia, clinica Divino Nifo Jesus, Lima, Peru-2023.

H2: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de enfermeria
en su dimension calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los de emergencia,

clinica Divino Nino Jesus, Lima, Pert-2023.

3. METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion
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De acuerdo con lo puntualizado por Popper 1980, a fin de caracterizar el valor cientifico y
los aspectos hipotético-deductivo de la ciencia, sefiala que no es suficiente verificar solo con
la observacion o intuicion, sino es importante compararlas y revisarlas segun las teorias o
leyes cientificas generales generada desde las ciencias empirica, si la hipdtesis no es
verificada la hipodtesis puede ser refutada. El presente estudio corresponde a un método
hipotético deductivo, porque se evalud y analizo con teorias previas y existentes y se actud

con procedimientos logicos los problemas que se puedan plantear y buscar soluciones (55).

3.2. Enfoque de la investigacion

Segtin Orozco 1997, plantea la importancia de cuantificar, lo cual lleva a tomar y construir
formulas de tendencia, estadisticas y obtencion de informaciéon mediante procesos
cuantificables. El estudio es de enfoque cualitativo, se caracterizo por utilizar las técnicas de

recoleccion de informacion de tipo numérico (56).

3.3. Tipo de investigacion

Para Hernandez en el afio 2007 explico que la investigacion aplicada se encuentra caracteriza
por la manera en la que se evalia una determinada realidad social e implementa
descubrimientos para desarrollar y mejorar las mismas. El estudio corresponde al tipo
aplicada, donde se implementd los conocimientos de la investigacion para poder aplicar a

los objetivos planteados, y dar una respuesta a la comunidad (57).

3.4. Diseiio de la investigacion
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Segtin Paella y Martins (2010), definen como investigacion no experimental, cuando no se
toma de forma voluntaria ninguna variable, lo cual el investigador no reemplaza premedita
mente las variables independientes, lo cual se informa los hechos reales sin alterar los datos
para luego analizarlos. Asimismo, es de corte transversal y nivel correlacional, ya que se

recolectd datos, analizo las diferentes variables y evalud el contexto investigativo (58).

Ox
Pl
M 1f'T
\
Ox
Dénde:
M = Muestra.

OX = Calidad de atencion

Oy = Satisfaccion de los pacientes

R = Relacion entre las variables

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

De acuerdo a Sampieri es una serie de los elementos y casos que se asemejan a un conjunto
de caracteristicas que tienden a ser evaluadas de manera sistematica. En este caso, se
constituyd por 135 pacientes que vienen a buscar su atencion por emergencia de manera

voluntaria en la clinica llamada Divino Nifio Jests (59).

Criterios de inclusion:
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e Pacientes que acuden en el area de emergencia.
e Pacientes a partir de 18 afios.
e Pacientes que desean participar en este estudio de manera voluntaria.

e Pacientes totalmente lucidos.

Criterios de exclusion:

e Pacientes que sean menores de los 18 afos.
e Pacientes que no quieran participar.
e Pacientes que participaron en la encuesta en dias anteriores.

e Pacientes que presenten algun problema mental.

Muestra:

Segun Tamayo y Tamayo, menciona que la muestra viene hacer la fraccion de la poblacion
a considerar para realizar el estudio. Se utilizé a través de un muestreo probabilistico, ya que
todos tienen la misma posibilidad de participar y técnica de aleatoria simple ya que fueron
los primeros pacientes que entren en consulta y asi todos los dias hasta que se llegue a la

cantidad de encuesta deseada (60).

n= zipgN

E2(n1)+z2pa

Doénde:

Poblacion N =135

Reemplazando:

32



Muestreo:

1.96>x 0.5 x 0.5 x 135

0.052 x (300- 1)+ 1.962 x 0.5 x 0.5

129.624

0.929976

100.0648448

Algunos investigadores han precisado que toda la poblacion tiene probabilidad de ser elegido

o seleccionado, por tanto, se trabajo con 100 pacientes seleccionados al azar (61).

3.6. Variables y operacionalizaciéon

3.6.1. Variables de estudio

V1: Calidad de atencion

V2: Satisfaccion de los pacientes
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3.6.2. Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de | Escala valorativa
Conceptual Operacional medicion (Niveles y rangos)

Nivel de estudio.
Personal capacitado.

Etica profesional.

Calidad
Es la capacidad de profesional Estado fisico de
atender y satisfacer instalaciones. Sera considerado
Es la percepcion . , . .
satisfactoria  que las necesidades del Equipos disponibles. Nivel Alto = 78 — 100
tiene el paciente paciente  en s i
V1: Calidad ) ropio ambiente . Sera considerado
., debido a los logros p p y Nominal
de atencion y deseados por el tiene como Nivel Media =39 — 77
L d lud finalidad  obtener o
personal de salud | mejor garantia Limpieza de las Sera considerado
(62). . instalaciones.
para — su  propio Nivel Bajo =0 - 38
bienestar. Calidad de | Tiempo que dura la consulta
servicio

Tiempo a esperar por la
consulta.

Tiempo de los resultados de
examenes.
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V2:
Satisfaccion
de los
pacientes.

Es el efecto directo
del servicio recibido
y  sirve  como
indicador suficiente
para  medir la
calidad de atencion
sanitaria (63).

Es el estado de
animo placentario
de las
realizadas por los
trabajadores  del
sector enfermero,
sobre su capacidad
de empatizar y dar
seguridad durante
su atencion.

acciones

Empatia.

Fiabilidad.

Seguridad durante su
consulta.

Confianza.

Atencion sin
distincion alguna.

Buen trato al
paciente.

Claridad  en la
explicacion sobre la
salud.

Informacién
necesaria.

Diagndsticos
acertados.

Tratamiento
adecuado.

Privacidad durante su
atencion.

Nominal

Sera considerado
Nivel Alto
78-100

Sera considerado
Nivel Medio
39-77

Sera considerado
Nivel Bajo

0-38
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnicas

Segun Méndez 1999, define que las técnicas de investigacion, son medidas para recaudar
informacion mediante documentos, sucesos observados o descriptos en forma oral
recopilada de forma directa por investigador. La técnica de investigacion que fue utilizada
fue una encuesta que logro recolectar sus percepciones de los pacientes, sus necesidades, sus

expectativas y sobre la atencion percibida por los mismos (64).

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Segtin Arias en el 2006 ha explicado la prevalencia de diferentes maneras para verificar datos
a través de una observacion directa haciendo uso de preguntas y analizando el contenido de
las mismas. En cuanto al instrumento empleado para recolectar informacion se hizo mediante
un cuestionario validado oportunamente por su autor Verénica Ramirez Saavedra en su
referida investigacion, el instrumento fue modificado y consta de preguntas cerradas, que se
obtendran de los indicadores, ya que por cada dimension son de cinco a cuatro indicadores,
el instrumento esta conformado por dieciocho items y sera evaluado por una escala de Likert:

nunca, a veces no, a veces si, casi siempre, siempre (65).

3.7.3. Validacion

Asimismo la validacion se realizo a través de juicios de expertos quienes se convirtieron en
los responsables de establecer el nivel de fiabilidad y consistencia de los items, el
procedimiento se hizo de la siguiente manera, se armo un archivo digital que contenia el
titulo de la tesis, objetivos, operacionalizacion de variables, dando como resultado 985 de

fiabilidad en Alfa de Cronbach (66).
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3.7.4. Confiabilidad

Segun Hernandez 2003, indica que la confiabilidad son sucesos repetidos al misma persona
u objeto, sin alterar los resultados siempre van hacer los mismos resultados. Para determinar
la confiabilidad del instrumento, se empleo el paquete estadistico SPSS, y se emple6 la
prueba de estadistica de Alfa de Cronbach, a fin de valorizar la fiabilidad de los instrumentos,
pudiendo alcanzar un nivel de .985, indicando que el instrumento es confiable para realizarse

(67).

3.8. Plan de procesamientos y analisis de datos

De acuerdo con lo sefialado por Méndez en el 2003, el andlisis es el procedimiento
informativo que comienza mediante la precision de las partes que evalua un determinado
hecho. Se utilizé el andlisis SPSS 25 y Microsoft Office Excel 2020, se utilizd6 Rho de
Spearman dando el resultado de 0,00, se pudieron recolectar datos para proceder a codificar
y tabular la informacion, para luego darle un procesamiento estadistico, todo esto se

acompaii6 de tablas y graficos que van a representar los resultados finales de la tesis (68).

3.9. Aspectos éticos

Segun Gurrria, estima que la ética es un campo de la filosofia muy crucial y notable, que
estd relacionado con la apreciacion y concepto de moral, lo cual considera como su
equivalente los valores y la moral, siendo relevante al momento de tomar decisiones porque

involucra en las decisiones de las personas y en su proceder (69).

Los valores y criterios que se abordaran en esta investigacion seran los principios éticos, que

sera el permiso de los pacientes o usuarios en dar su consentimiento informado, para que
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estén siempre informados sobre la investigacion o proyecto a realizar, también se tomara las

medidas de privacidad de todo informe o documentacion otorgados por los pacientes.

Principio de beneficencia

En este principio, se fundamentara y contribuira al beneficio de los pacientes teniendo por
objetivo en todo momento el bienestar de ellos, proporcionando y promoviendo un servicio

de salud de calidad integro y humanizado.

Principio respeto a la dignidad humana

Se proporcionara toda informacion con claridad de los criterios de la encuesta y los objetivos
de la investigacion que se lograra con ella, por ende, serd voluntad propia de cada paciente

o usuario desarrollar la encuesta libremente.

Principio de confidencialidad

En este principio garantiza que los datos se trataron con confidencialidad y exclusivo manejo
de los encuestadores o investigadores garantizado la reserva de la informacion, reduciendo

la accesibilidad de informacion a otros ajenos a la investigacion.

Principio de autonomia

Se respetard lo que el paciente decida, se les hara llegar el consentimiento para que sea

firmado por propia voluntad, si decide participar en la encuesta del estudio.

Principio de no maleficencia
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Se buscara en todo momento no afectar, ni hacer dafio a la integridad de los que pertenecen
a la muestra de estudio, mediante el hecho de no dafiar a terceros para no ocasionar agravios

a terceros durante la elaboracion de los resultados del presente estudio.

Principio de justicia

Se basara en la importancia de los derechos que tienen las personas de ser atendidos con
respeto y prevencion en la salud, que sera utilizando la igualdad para todos, y se guardara en
secreto todas las aportaciones de los pacientes investigados, desde el inicio hasta la final de

la investigacion.
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4. RESULTADOS

ANALISIS DESCRIPTIVO DE LOS RESULTADOS ESTADISTICOS

Sobre la relacion de la calidad de atencion de enfermeria en su dimension calidad
profesional con la satisfaccion de los pacientes de emergencia clinica Divino Nifio Jesus,

Lima, Pert-2023.

Tabla 1. Tablas cruzadas de la calidad de atencion de enfermeria en su dimension calidad
profesional con la satisfaccion de los pacientes de emergencia clinica Divino Nifio Jesus,

Lima, Pera-2023.

CALIDAD DE SATISFACCION
ATENCION TOTAL
MEDIA ALTA

DIMENSION BAJA SATISFACCION

SATISFACCION SATISFACCION
CALIDAD
PROFESIONAL Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
BAJA CALIDAD 5 5 5 5 0 0 10 10
MEDIA CALIDAD 0 0 8 8 22 22 30 30
ALTA CALIDAD 0 0 0 0 60 60 60 60
TOTAL 5 5 13 13 82 82 100 100

Fuente: Calidad de atencion de enfermeria en su dimension calidad profesional

En la Tabla 1, se muestra que la calidad de atencion de enfermeria en su dimension calidad
profesional con la satisfaccion de los pacientes de emergencia, hay una alta calidad

profesional 60% y alta satisfaccion de los pacientes de emergencia, esta relacionado en 82%

(figura 1).
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Figura 1. Calidad de atencion de enfermeria en su dimension calidad profesional con la
profesional con la satisfaccion de los pacientes de emergencia clinica Divino Nifio Jesus,

Lima, Pert-2023.

CALIDAD DE ATENCION DIMENSION CALIDAD PROFESIONAL CON LA

SATISFACCION
70
60 60
60
50
40
30 22 22
20
10 5 5 5 8 5 8
00 00 0 0 0 0
0
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
BAJA SATISFACCION MEDIA SATISFACCION ALTA SATISFACCION
SATISFACCION

BAJA CALIDAD MEDIA CALIDAD ALTA CALIDAD

Fuente: SPSS V25

Sobre la relacion de la calidad de atencion de enfermeria en su dimension calidad de
servicio con la satisfaccion de los pacientes de emergencia clinica Divino Nifio Jesus,

Lima, Pera-2023.

Tabla 2. Tablas cruzadas de la calidad de atencion de enfermeria en su dimension calidad

de servicio con la satisfaccion de los pacientes de emergencia clinica Divino Nifio Jesus,

Lima, Pera-2023.
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SATISFACCION
CALIDAD DE TOTAL
ATENCION : MEDIA ALTA
DIMENSION | BAJA SATISFACCION | g s 11gpA c1ON SATISFACCION
CALIDAD DE
SERVICIO
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia [ Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
BAJA CALIDAD 5 5 9 9 0 0 14 14
MEDIA CALIDAD 0 0 4 4 27 27 31 31
ALTA CALIDAD 0 0 0 0 55 55 55 55
TOTAL 5 5 13 13 82 82 100 100

Fuente: Calidad de atencidon de enfermeria en su dimension calidad de servicio

Figura 2. Calidad de atencion de enfermeria en su dimension calidad de servicio con la

satisfaccion de los pacientes de emergencia clinica Divino Nifio Jesus, Lima, Per-2023.

CALIDAD DE ATENCION DIMENSION CALIDAD DE
SERVICIO CON LA SATISFACCION
60 55 55

50
40
30

20
9 9
10 5 5 4 4

-00 -OO . 0 . 0 0 0
0

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

27 27

BAJA SATISFACCION MEDIA SATISFACCION ALTA SATISFACCION
SATISFACCION

W BAJA CALIDAD MEDIA CALIDAD ALTA CALIDAD

Fuente: SPSS V25

En la Tabla 2, se muestra que la calidad de atencion de enfermeria en su dimension calidad
de servicio con la satisfaccion de los pacientes, en el resultado hay una alta calidad de
servicio en un 55% vy alta satisfaccion de los pacientes de emergencia, esta relacionado en

82% (figura 2).
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Sobre la relacion de la calidad de atencion de enfermeria en su dimension calidad
profesional con la satisfaccion de los pacientes de emergencia clinica Divino Nifio Jesus,

Lima, Pert-2023.

Tabla 3. Tablas cruzadas de la calidad de atencion de enfermeria y su relacion con la
satisfaccion de los pacientes.

SATISFACCION TOTAL
. MEDIA ALTA

CALIDADDE | BAIASATISFACCION| g\ rigpaccion SATISFACCION
ATENCION

Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia [ Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia [ Porcentaje
BAJA CALIDAD 5 5 9 9 0 0 14 14
MEDIA CALIDAD 0 0 4 4 24 24 28 28
ALTA CALIDAD 0 0 0 0 58 58 58 58
TOTAL 5 5 13 13 82 82 100 100

Fuente: Calidad de atencion de enfermeria en su dimension calidad profesional

Figura 3. Calidad de atencion de enfermeria y su relacion con la satisfaccion de los pacientes

CALIDAD DE ATENCION CON LA SATISFACCION

70
58 58
60
50
40

30

24 24
20
. s 9 9
10 4 4
00 00 0 0 0 0
[ | [ | l- l-

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

BAJA SATISFACCION MEDIA SATISFACCION ALTA SATISFACCION

m BAJA CALIDAD  m MEDIA CALIDAD ALTA CALIDAD

Fuente: SPSS V25
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En la Tabla 3, se muestra que Calidad de atencion con la satisfaccion de los pacientes de

emergencia, en el resultado hay una alta calidad 58% y alta satisfaccion de los pacientes de

emergencia, estd relacionado en 82% (figura 3).

Hipétesis general

CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Hi: Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de

enfermeria y la relacion con la satisfaccion de los pacientes de emergencia, clinica Divino

Nifio Jesus, Lima, Pera-2023.

En la tabla 4, se pudo identificar un valor de p=.000, que indicé que al ser inferior a .05, lo

cual ha implicado que existe una aceptacion de la hipotesis que sefiald la prevalencia que

hay relacion directa.

Tabla 4. Comprobacion de hipotesis general

Rho de Spearman

Correlaciones CALIDAD DE .
ATENCION SATISFACCION
Coeficiente de 1,000 ,706™
CALIDAD DE correlacion
ATENCION Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Coeficiente de ,706™ 1,000
. correlacion
SATISFACCION Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSSV25
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Hipotesis especifica

H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de enfermeria

en su dimension calidad profesional con la satisfaccion de los pacientes de emergencia,

clinica Divino Nifio Jesus, Lima, Pera-2023.

Tabla 5. Comprobacion de hipotesis especifica 1

C laci CALIDAD
orrelaciones PROFESIONAL SATISFACCION
Coeficiente de 1,000 ,680™
CALIDAD correlacion
PROFESIONAL Sig. (bilateral) 1000
Rho de Spearman N 100 100
Coeficiente de ,680™ 1,000
. correlacion
SATISFACCION Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS V25

En la tabla 5, se pudo identificar un valor de p=.000, que indic6 que al ser inferior a .05, lo
cual ha implicado que existe una aceptacion de la hipdtesis que sefiald la prevalencia que

hay relacion directa.

H2: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de enfermeria

en su dimension calidad de servicio con la satisfaccion de los pacientes de emergencia,

clinica Divino Nino Jesus, Lima, Pert-2023.

Tabla 6. Comprobacion de hipotesis especifica 2

C laci CALIDAD DE
orrelaciones SERVICIO SATISFACCION
Coeficiente de 1,000 ,691™
CALIDAD DE correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
Rho de Spearman N 100 100
Coeficiente de ,6917 1,000
‘ correlacion
SATISFACCION Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Fuente: SPSS V25

En la tabla 6, se pudo identificar un valor de p=.000, que indicé que al ser inferior a .05, lo
cual ha implicado que existe una aceptacion de la hipdtesis que sefiald la prevalencia que

hay relacion directa.
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5. DISCUSION

A través de la elaboracion del presente estudio se ha verificado y obtenido como resultados
haciendo comparacion con otros estudios de igual semejanza, se encontré una
compatibilidad con los antecedentes mencionados y bases tedricas que permiten ofrecer un

mejor entendimiento acerca de las variables analizadas.

Podemos concluir que a partir de los hallazgos encontrados.

En el primer resultado, se muestra que la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
calidad profesional con la satisfaccion de los pacientes pertenecientes el area de emergencia,
hay una alta calidad profesional 60% y alta satisfaccion por parte de los pacientes del area
de emergencia, esta relacionado en 82%. Para Yépez y col., en el 2021, en Ecuador, dice que
el 76% el profesional dan solucion, 66% el tiempo de espera fue como se esperaba, 40%
hubo confianza, 66% estan muy satisfechos, sin embargo para Ariel y col., en el 2020, en
Colombia no se llegd a observar una relacion que se dé entre las dos variables, la enfermera
muchas veces han perdido ese lado humano, ya que han adoptado la tecnologia lo cual son

eficiente en lo practico y han dejado el lado humano en algunos casos.

En el segundo resultado, se muestra que la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
calidad de servicio con la satisfaccion de los pacientes, en el resultado hay una alta calidad
con respecto al servicio en un 55%, y también muestra que hay una alta satisfaccion de los
pacientes de emergencia, estd relacionado en 82%, para Fernandez en el 2018, en su
resultado obtenido 29.5% atencion buena, 15.5% regular, 54.9% malo, debido a que existe
poco personal, concordando con Najarro en 2019, perciben satisfaccion media 34,0%, 30,7%
perciben calidad de atencion y 34,0 no son amables. Por estas situaciones surge la necesidad
de realizar mediciones, para encontrar las debilidades o brechas de las instituciones de salud

que buscan mejorar de forma continua la calidad de servicio.
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En el tercer resultado, se muestra que Calidad de la atencion con la satisfaccion de los
pacientes del area de emergencias hospitalarias, en el resultado hay una alta calidad 58% y
alta satisfaccion de los pacientes de emergencia, esté relacionado en 82%, para Mero y col.,
en el 2021, en Cuba, las personas se sienten satisfechos por la variedad de servicios que les
ofrecen y que el 80% de problemas solo se basa en el tiempo de espera, sin embargo para
Aguilar y col., en el 2018, 2.3% atencion muy desfavorable, 6.2% desfavorable, 76.9%
favorable y 14.6% muy favorable. Concordando con Donabedian, “Medir la satisfaccion del

paciente con el cuidado de enfermeria es un indicador de calidad”.

6. CONCLUSIONES
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® [arelacion calidad de atencion de enfermeria en su dimension calidad
profesional con la satisfaccion de los pacientes de emergencia, hay una alta
calidad profesional 60% y alta satisfaccion de los pacientes de emergencia, esta

relacionado en 82%.

® [a relacion calidad de atencion de enfermeria en su dimension calidad de
servicio con la satisfaccion de los pacientes, en el resultado hay una alta calidad
de servicio en un 55% y alta satisfaccion de los pacientes de emergencia, esta

relacionado en 82%.

® [Larelacion Calidad de atencion con la satisfaccion de los pacientes de
emergencia, en el resultado hay una alta calidad 58% y alta satisfaccion de los

pacientes de emergencia, esta relacionado en 82%.

7. RECOMENDACIONES
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Se recomienda continuar con la mejora de atencion en cuanto al ejercicio de las
funciones de enfermeria para conseguir la optimizacion de la perspectiva

satisfactoria de los usuarios.

Se recomienda al coordinador de area de emergencia que continuen con las

evaluaciones al personal de enfermeria, acerca del trato que tienen con los pacientes.

Se sugiere al jefe de area que revise con anticipacion a cada area de atencion y sus
necesidades, de esa manera evitar la deficiencia en la atencion de los medicamentos

para poder brindar un servicio efectivo.

Se recomienda que la atencion de calidad debe ser continua; para ello se promovera

una oportuna y eficiente coordinacion con los demas servicios.

Se recomienda charlas permanentes de buen trato al paciente para el personal en

general que se encuentre laburando en la clinica.
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Matriz de consistencia

FORMULACION DE PROBLEMAS

OBJETIVOS

OBJETIVOS

VARIABLES

DISENO
METODOLOGICO

Problema general

(Cudl es la relacion entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion de
los pacientes de emergencia, clinica
Divino Nifio Jesus, Lima, Pera-2023?
Problemas especificos

* ;Cual es la relacion de la calidad de
atencion de enfermeria en su dimension
calidad profesional con la satisfaccion de
los pacientes de emergencia, clinica
Divino Nifio Jesus, Lima, Pera-2023?

e ;/Cual es la relacion de la calidad de
atencion de enfermeria en su dimension
calidad de servicio con la satisfaccion de
los pacientes de emergencia, clinica
Divino Nifio Jesus, Lima, Pera-2023?

Objetivo general

Analizar la relacion entre la calidad de
enfermeria y la satisfaccion de los
pacientes de emergencia, clinica Divino
Nifio Jesus, Lima, Pera-2023.

Objetivos especificos

. Determinar la relacion de la
calidad de atencion de enfermeria en su
dimension calidad profesional con Ia
satisfaccion de los pacientes de
emergencia, clinica Divino Nifio Jesus,
Lima, Pera-2023.

. Determinar la relacion de la
calidad de atencion de enfermeria en su
dimension calidad de servicio con Ila
satisfaccion de los pacientes de
emergencia, clinica Divino Nifio Jesus,
Lima, Pera-2023.

Hipotesis general

Hi: Existe relacion
significativa entre la
calidad de atencién de

enfermeria y la
satisfaccion de los
pacientes de
emergencia, clinica

Divino Nifio Jesus.

HO: No hay relacion
entre la calidad de
atencion de enfermeria
y la satisfaccion de los

pacientes de
emergencia, clinica
Divino Nifio Jesus,

Lima, Pera-2023.

V1: Calidad de
atencion

V2:
Satisfaccion de
los pacientes

El presente estudio es
deductivo.

Enfoque cualitativo.

Es de tipo aplicada,

ya que se
implementara los
conocimientos de la
investigacion.
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APROBACION DEL EXPERTO

Yo, Ambrocio Teodoro Esteves Pairazaman

Portador de la Cédula de Identidad N° 17846910

Por medio de la presente certifico que fue leido el instrumento de recoleccion de
datos presentado por la ciudadana Mariana Rondon Sanabria

En mi opinion, el mismo present6 pertinencia, congruencia y claridad en todos sus
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Atentamente.,
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REPRESEHTANTEILEGAL
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Instrumentos de recoleccion de datos

INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

- Edad: ... Sexo: F=()

- Procedencia: ........ccoceiiiiinininicnic e .

- Religion: Catolico () Evangélico () Ateo () Otros: ().
-N°hijos: 1 ()2 ()3 omas ().

- Estado civil:

Casada () Soltera ( ) Conviviente ( ) Viuda () Divorciada ()
Instrucciones:

la presente encuesta encontrara un listado de proposiciones relacionadas al tema “Calidad

de atencion y su relacion con la Satisfaccion de los pacientes”
Se requiere objetividad en las respuestas

Marque con una x la respuesta que considere conveniente de acuerdo al nimero de escala

cuantitativa que se muestra en cada item.
5. Siempre

4. Casi siempre

3. a veces si

2. a veces no

1. Nunca
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CALIDAD DE ATENCION

MARQUE CON ASPA(X) SEGUN CREA CONVENIENTE

PREGUNTAS

(5)

(4)

(3)

(2)

(1)

CALIDAD PROFESIONAL

1. Los profesionales
que atiendan en la
clinica desarrollan
un alto nivel de
estudios para poder
aportar un buen
servicio a la
comunidad.

2. El manejo y trato
hacia los pacientes
tiene que estar a
cargo de un buen
personal capacitado

3. Los profesionales
practican la buena
ética profesional en
el desarrollo de su
atencion.

4. El area de
emergencia
presenta un buen
estado de
instalacion.

5. La clinica cuenta
con varios equipos
disponibles para la
buena atencion de
los pacientes.

CALIDAD DE

ATENCION

6. Se realiza
adecuadamente la
limpieza de las
instalaciones.
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7. Se realiza
correctamente una
buena atencidn en
el tiempo que dura
la consulta

8. El tiempo de
espera para la
consulta son
favorables para los
pacientes

9. El sistema de
informacion es
eficiente para los
resultados de los
examenes.
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SATISFACCION DE LOS PACIENTES

MARQUE CON ASPA(X) SEGUN CREA CONVENIENTE

PREGUNTAS

Empatia

(5)

(4)

(3)

(2)

(1)

10. Se realiza y se
desarrolla correctamente la
seguridad durante su
consulta.

11. Se logra generar el
nivel de confianza durante
la atencion del paciente.

12. Son atendidas todos los
usuarios sin distincion
alguna.

13. Se logra generar el
buen trato al paciente en la
clinica.

14. Se informa
correctamente con claridad
los diagnosticos y
resultados de los pacientes.

Fiabilidad

15. El manejo de
informacion es veraz,
practico y necesario hacia
los pacientes.

16. Se presenta y se realiza
correctamente diagnosticos
acertados en la clinica.
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17. Son atendidas todas las
necesidades de los
pacientes para tener un
tratamiento adecuado.

18. Se desarrolla
adecuadamente la
privacidad durante la
atencion del paciente.
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ANEXO C. CONSENTIMIENTO INFORMADO
CONSENTIMIENTO INFORMADO
PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO DE INVESTIGACION

A usted se le estd invitando a participar en este estudio de investigacion en salud. Antes de
decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del proyecto: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y LA SATISFACCION
DE LOS PACIENTES DE EMERGENCIA, CLINICA DIVINO NINO JESUS, LIMA, PERU-2023.

Nombre de la investigadora: MARIANA VERONICA RONDON SANABRIA

Proposito del estudio: Analizar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion de los pacientes de emergencia, clinica Divino Nifio Jesus, Lima, Peru-2023.
Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la investigacion
por los medios mas adecuados, que le puede ser de mucha utilidad.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, ya que solo se le pedira responder el cuestionario.
Costo por participar: No habra ningtn gasto de su parte durante el estudio.
Confidencialidad: Toda la informacion que usted proporcione estara protegido, solo los
investigadores pueden conocer. Fuera de esta informacion confidencial, usted no sera
identificado cuando los resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sancion o pérdida
de los beneficios a los que tiene derecho.

Consultas posteriores: Si usted tuviese preguntas adicionales durante el desarrollo de este
estudio o acerca de la investigacion, puede dirigirse a MARTANA VERONICA RONDON
SANABRIA, coordinadora de este proyecto.

Participacion voluntaria:

Su participacion en este estudio es completamente voluntaria y puede retirarse en cualquier
momento.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro que he leido y comprendido, tuve tiempo y oportunidad de hacer preguntas, las
cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccion ni he sido influido
indebidamente a participar o continuar participando en el estudio y que finalmente acepto
participar voluntariamente en el estudio.
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Nombres y apellidos del participante o apoderado Firma o huella digital

N° de DNI:

N° de teléfono: fijo o movil o WhatsApp

Correo electronico

Nombre y apellidos del investigador Firma

N° de DNI

N° teléfono movil

Nombre y apellidos del responsable de encuestadores Firma
N° de DNI
N° teléfono
Datos del testigo para los casos de participantes iletrados Firma o huella digital

Nombre y apellido:

DNI:

Teléfono:

Lima, julio del 2022

*Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado.

Firma del participante
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