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Resumen

El presente estudio tiene como Objetivo determinar la relacién que existe entre la calidad
del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de
un Hospital de Chincha 2023. Metodologia: La investigacion tiene un enfoque
cuantitativo, cuyos resultados seran medibles y cuantificables, de tipo correlacional
demostrando la relacion entre las variables de estudio, con un disefio no experimental lo
que permitira crear un precedente para otras investigaciones, contando con una poblacion
de 240 pacientes y una muestra de 140 pacientes, asi como también se utilizaran
instrumentos validados, dentro de los cuales se incluye el cuestionario de Alvany Quiroz,
en el 2021, los podran ser utiles para abordar grupos poblacionales de similares
caracteristicas y momentos distintos aplicables al servicio de emergencias. El
procesamiento de datos se realizara tomando en cuenta los valores finales considerados
para las variables en escala ordinal usando para ello la estadistica descriptiva que ayudara
a elaborar las tablas y figuras, y la estadistica inferencial a través del paquete estadistico
SPSS v. 26 donde se establecera la relacion entre las variables y contrastacion de hipotesis

usando la correlacién de Pearson.

Palabras clave: Calidad de cuidados de enfermeria, satisfaccidon de los cuidados,

emergencia.



Abstract

The objective of this study is to determine the relationship between the quality of nursing
care and patient satisfaction in the emergency service of a Hospital in Chincha 2023.
Methodology: The research has a quantitative approach, whose results will be measurable
and quantifiable. , of a correlational type, demonstrating the relationship between the
study variables, with a non-experimental design, which will allow creating a precedent
for other investigations, with a population of 240 patients and a sample of 140 patients,
as well as validated instruments, within which the Alvan and Quiroz questionnaire is
included, in 2021, they may be useful to address population groups with similar
characteristics and different moments applicable to the emergency service. The data
processing will be carried out taking into account the final values considered for the
variables in ordinal scale, using descriptive statistics that will help to elaborate the tables
and figures, and inferential statistics through the statistical package SPSS v. 26 where the
relationship between the variables and hypothesis testing will be established using

Pearson's correlation.

Keywords: Nursing care quality, care satisfaction, emergency.



I.EL PROBLEMA
1.1.  Planteamiento del problema

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) sostiene que, casi 15% de muertes
registradas en el mundo tienen relacion con las deficiencias de la atencion de salud,
problema que ocurre principalmente en paises en vias de desarrollo, donde la atencion
sanitaria es calificada con baja calidad, sobre todo los servicios de emergencia, los cuales
tienen una enorme demanda que sobrepasa su capacidad resolutiva trayendo consigo la

insatisfaccion de los usuarios (1).

Por otro lado, una publicacion realizada en el 2022 respecto a la calidad destaco
que, la atencion que se le brinda a los usuarios de hospitales pablicos en Albania no
revelan cifras favorables, identificando deficiencias en sus componentes como estructura,
trato donde se puede evidenciar la confianza, seguridad, dotacion de recursos humanos y
materiales que limitan brindar una atencion de calidad, lo que afecta enormemente la
satisfaccion de los usuarios, familia y comunidad en general, ademas, existe un 33% de
usuarios que calificaron negativamente la calidad de la atencion recibida existiendo un

38% de usuarios insatisfechos (2).

Por otro lado, la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS) destaca que la
calidad de la atencion sanitaria constituye una gran preocupacion para los gobiernos;
donde existe un promedio del 61% de la poblacién del continente americano que no
percibe que los cuidados ofrecidos como parte de la atencion de salud sean buenos, por
tanto, se requiere considerar indicadores dentro de los cuales se incluye a la satisfaccion,

catalogada por muchos investigadores como un concepto dificil de medir. (3).



Al respecto, de acuerdo a la literatura, la satisfaccion no es otra cosa que la
percepcion del cliente en razon a sus expectativas respecto a la atencién de salud, aspecto
que tiene una data histérica para la toma de decisiones; siendo necesaria para su logro una
gestion adecuada que planifique, dirija 'y controle los recursos materiales y humanos que
permitan satisfacer las necesidades de salud de la poblacion, desde el servicio de
emergencia donde hay mayor demanda (4).

Bajo esta perspectiva, la OPS, afirma que el rol esencial del profesional de
enfermeria es ofrecer el cuidado autbnomo en la persona, familia y comunidad, ejerciendo
en muchos paises el liderazgo dentro de los equipos de salud, donde cumple multiples
roles en diferentes niveles y servicios, considerando al paciente como ser humano en
todas sus dimensiones, donde cada intervencién y actividad que realiza esta debidamente

fundamentada para asegurar la calidad y calidez de los cuidados que ofrece (5).

A nivel de Latinoamérica, las deficiencias en torno a la calidad de la atencion de
enfermeria se dejan entrever frente a diversas circunstancias que adolecen de recursos
suficientes para ofrecer una atencién segura en toda su expresion, tal es asi que, una
investigacion realizada en Colombia, revel6 que, el 80% de pacientes no llegaron a
percibir que el cuidado recibido se caracterice por ser humanizado y solo el 20% se siente

satisfecho al recibir dichos cuidados de parte del profesional de enfermeria (6).

Asi mismo, una publicacién realizada por la Universidad de Texas, en México
2020 destaco que, los cuidados que reciben los pacientes de parte de la enfermera fueron
calificados como buenos y permiten la satisfaccion en el trato que alcanza el 88.8%, sin
embargo, hay deficiencias en la seguridad es menor al 50%, ademas, enfatiz6 que son los
profesionales de enfermeria los que mayor tiempo estan al cuidado del paciente lo cual
determina una mejor percepcion que los cuidados por otro profesional destacando que, el

58.3% conoce lo que debe hacer sin dependencia del médico (7).



En tal sentido, las investigaciones realizadas en los Gltimos afios revelan que los
cuidados consideran el aspecto no solo fisico, sino también psicoldgico, espiritual y
social, las cuales estan relacionadas con la satisfaccion que tienen dichos pacientes, el
tiempo de hospitalizacion y eventos experimentados dejando entrever las deficiencias en
la calidad alcanzada, destacando la necesidad de mejorar los cuidados ofrecidos,
principalmente la seguridad, donde, en una encuesta realizada se obtuvo que el personal
de salud no toma en cuenta aspectos deficientes como fallas en la comunicacion en el

45% vy deficiencia en la cultura de seguridad que alcanzaron el 46% (8).

En el Per, la situacion de salud de la poblacién no es 6ptima, los requerimientos
en torno a un mejor presupuesto destinada a este sector no son cubiertos trayendo consigo
ofrecer una atencion que no logra ser oportuna, segura y continua. Como se sabe, durante
la emergencia sanitaria dilucidé las deficiencias de recursos tanto humanos como
materiales; periodo critico donde el profesional de enfermeria se mantuvo en primera
linea buscando satisfacer las necesidades de salud, sin embargo, una investigacion
realizada en Lima en el 2021 destaco que, el 46.7% de pacientes encuestados calificaron
los cuidados de enfermeria recibidos solo como regulares, lo que a su vez condicioné una

incompleta satisfaccion (9).

Asimismo, un estudio publicado en el 2021 evidencia que, los pacientes perciben
que la calidad de los cuidados recibidos es baja en los hospitales publicos, identificando
que existen componentes relacionados con el accionar del personal de salud, tal es asi
que, lo interpersonal esta relacionado a la necesidad de cuidados segin su grado de
dependencia y sobre todo el aspecto técnico se consolida siempre que el personal de
enfermeria posea las competencias profesionales, mas aun en servicios criticos como

emergencia (10).



En Chincha, una investigacion realizada en el Hospital San José en el 2021
demostrd que existe relacion entre los cuidados ofrecidos y la satisfaccién de los
pacientes, asimismo, aspectos relacionados a la atencion brindada como la empatia, trato
y atencion al llamado alcanzaron niveles bajos sin superar el 50%; en tanto que,
caracteristicas de la calidad relacionada al entorno mostraron un elevado valor porcentual

en la limitada posibilidad de ofrecer individualidad al paciente (11).

En los ultimos afios, el Hospital San José ha registrado una sobredemanda de
pacientes en las diferentes areas hospitalarias, principalmente en emergencias, donde se
atiende a pacientes con diversas prioridades, tal es asi que los profesionales de enfermeria
tratan de cubrir las necesidades de salud y proveer cuidados a cada paciente de acuerdo a
su riesgo de vida, muchos no quedan satisfechos frente a la atencion brindada porque su
problema no ha sido resuelto, otros deben continuar tratamiento en servicios rutinarios,
consultas externas, seguir tratamiento en el domicilio que las personas no suelen
comprender y que, por muchas razones como el tiempo de atencion, ratio de pacientes
por personal de salud y debilidades en competencias profesionales especialistas que
presentan las enfermeras (0s) limitan la satisfaccion del paciente al visibilizar un cuidado
carente de calidad y calidez al dejar de lado la empatia, comunicacién asertiva y escucha

activa que debe caracterizar el cuidado de la persona.

1.2.Formulacién del problema
1.2.1.Problema general
¢Cual es la relacion que existe entre calidad del cuidado de enfermeria y la

satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital de Chincha 2023?

1.2.2.Problemas especificos



= ;Cual es la relacion que existe entre la calidad del cuidado de enfermeria en
su dimension técnica y la satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia del Hospital de Chincha 2023?

= ;Cual es la relacion que existe entre la calidad del cuidado de enfermeria en
su dimension interpersonal y la satisfaccién del paciente en el servicio de
emergencia del Hospital de Chincha 2023?

= ;Cudl es la relacion que existe entre la calidad del cuidado de enfermeria en
su dimensiéon entorno y la satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia del Hospital de Chincha 2023?

1.3.0bjetivos de la investigacion

1.3.1.Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la calidad del cuidado de enfermeria y la

satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital de Chincha 2023.

1.3.2.Objetivos especificos

= Determinar la relacion que existe entre la calidad del cuidado de enfermeria en su
dimension técnica y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del
Hospital de Chincha 2023.

= |dentificar la relacién que existe entre la calidad del cuidado de enfermeria en su
dimension interpersonal y la satisfaccién del paciente en el servicio de emergencia
del Hospital de Chincha 2023.

= Establecer la relacién que existe entre la calidad del cuidado de enfermeria en su
dimension entorno y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del

Hospital de Chincha 2023.



1.4 Justificacidon de la investigacion

1.4.1. Tebrica

El estudio destaca una justificacion tedrica porque permitira cubrir los vacios
existentes en torno al conocimiento de la calidad alcanzada por los cuidados de
enfermeria, aspecto considerado como la esencia de la profesion que considera al
paciente como un ser humano, aspecto que consolida la teoria de Jean Watson, donde
destaca la necesidad de brindar cuidado humanizado, capaz de comprender ante todo
que todo ser humano es complejo, mas adn cuando su salud se ve dafiada por

circunstancias criticas que debe atender en emergencia.

1.4.2. Metodoldgica
La investigacion aplica el método cientifico en cada una de sus fases cuyo uso
especifico corresponde al hipotético deductivo, se desarrollara bajo el enfoque
cuantitativo, de tipo correlacional demostrando la relaciéon entre las variables de
estudio, con un disefio no experimental lo que permitira crear un precedente para
otras investigaciones, asi como también se utilizaran instrumentos elaborados y
validados por Guzman Quispe (2019) y modificada por Alvan y Quiroz (2021), los
que podran ser Utiles para abordar grupos poblacionales de similares caracteristicas
y momentos distintos aplicables al servicio de emergencias.

1.4.3. Practica
La investigacion destaca su justificacion practica en razén a resultados actualizados
que se obtendran posterior a una pandemia donde el profesional de enfermeria tomara
en cuenta las dimensiones del ser humano para la satisfaccion de necesidades de salud
a través de una valoracién, diagnéstico y planificacién de cuidados que debe

efectivizar en entornos seguros, consolidando su ejecucion y evaluacién gracias a las



competencias que posee como especialista en emergencias, donde a pesar de la
criticidad de la condicion del paciente debe tener en cuenta que, el paciente es un ser
humano que no solo tiene necesidades bioldgicas sino también psicoldgicas, sociales
y espirituales las cuales humanizan su ser, elevan la calidad y asegura la satisfaccion
del mismo; cuidados que ofrece desde su recepcion hasta su pase a otro servicio; de
esta forma, seré posible identificar su satisfaccion, la misma que permitird una mejor

base para la toma de decisiones en el servicio de emergencia.

1.5.Delimitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal
El periodo de estudio que abarcara esta investigacion esta comprendido durante
Julio 2022 a Julio 2023.

1.5.2. Espacial
El estudio se realizara en el Hospital ubicado en la Av. Avelardo Alva Maurtua,

distrito de Chincha Alta, provincia de Chincha en el departamento de Ica.

1.5.3. Poblacién o unidad de analisis
Para el estudio se considerara como poblacion a los 220 pacientes adultos
atendidos en el area de emergencia del hospital San José de Chincha.



2. MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES
2.1.1. Internacionales

Delgado, et al. en el 2023, en Ecuador publicaron una investigacion cuyo objetivo fue
“Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario y las dimensiones de la calidad
de la atencion del servicio de emergencia de un hospital pablico™; estudio de tipo
cuantitativo correlacional donde se incluy6 a 418 participantes atendidos en el servicio
de emergencia, los mismos que resolvieron dos cuestionarios, lo que dio como resultados
que, el 55% de los pacientes percibieron una calidad baja de 30.3%; que sumado a lo
regular supera el 50%; habiendo una percepcion de baja calidad en capacidad e respuesta,
y tangibilidad; en cuanto a la satisfaccion se obtuvo que, el 48.2% esté satisfecho con los
cuidados recibidos, sin embargo, al sumar la insatisfaccion con el nivel intermedio este
supera el 50%; concluyendo que, existe asociacion estrecha entre ambas variables

demostrada a traves de Rho Speaman (Rho: 0.0000), (12)

Farias en el 2021, en Argentina, publico su investigacion realizada con el objetivo de
“Determinar la relacion entre la calidad de atencion y cuidado de enfermeria para la
satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia desde su perspectiva”, estudio
cuantitativo, correlacional, donde se incluyd a 53 pacientes atendidos en el servicio de
emergencia del hospital SAMIC Alem, quienes resolvieron dos cuestionarios con la
técnica de encuesta, lo que permitié obtener como resultados que, el 85% de los pacientes
estuvieron satisfechos con los cuidados recibidos considerando lo estructural y
organizativo, sin embargo, la satisfaccién fue baja respecto al entorno, asimismo, la

calidad fue baja en cuanto al tiempo de espera, concluyendo que, la satisfaccion del



usuario se relaciona directamente con la calidad de los cuidados de enfermeria (p:<0.001).

(13)

Roovere et al en el 2021 en Ecuador, realizaron un estudio donde se planteé como
objetivo “Determinar la relacion entre la gestion de la calidad y la satisfaccion del usuario
en el servicio de emergencia del Centro Tipo C Rioverde Distrito 08D01”, investigacion
de enfoque cuantitativo, disefio correlacional donde se incluyé a 79 pacientes tomando en
cuenta la resolucion de cuestionarios, obteniendo como resultados que, el 62.85% refirid
que la calidad superaba la media; en tanto que la satisfaccion supero el valor medio

alcanzando 60%, limitando demostrar la existencia de relacion entre ambos aspectos. (14)

Rodriguez et al , en el 2023, publicaron su estudio cuyo objetivo incluido fue
“Determinar la relacién entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del
paciente en el servicio de emergencia de un hospital nacional de Lima-Pera” buscd
establecer la relacion entre las variables, se desarrollé con un enfoque cuantitativo,
alcance correlacional; en una muestra 105 pacientes; los instrumentos que permitieron
recoger los datos fueron dos cuestionarios, el primero denominado Cuestionario de la
calidad de atencién en enfermeria y el segundo Cuestionario SERVQUAL modificado.
Segun los resultados; en lo que respecta a la calidad de cuidado de enfermeria, el 53.3%
presentaron un nivel alto de calidad de atencion y el 46,7% alcanzaron un nivel medio de
calidad de atencion de enfermeria. Respecto al nivel de satisfaccion en pacientes del
servicio de emergencias; el 86,7% presentaron satisfaccion y el 13,3% evidenciaron
insatisfaccion. Por otra parte, al relacionar las dimensiones de la variable calidad de
cuidado enfermero, se demostrd relacion con un resultado del valor de p igual a 0,001.

(15)

Huamani en el 2021, en el Cusco publicé su investigacion realizada con el objetivo

de “Determinar la relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del
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paciente hospitalizado en el servicio de emergencias del Hospital Regional Cusco”,
estudio de tipo cuantitativo, disefio correlacional donde se incluyd 100 pacientes a
quienes se les aplicd dos cuestionarios validados como instrumentos de recojo de
informacidn, obteniendo como resultados que, el 39% de pacientes percibié cuidado de
enfermeria en calidad baja, en tanto que, la satisfaccion con dichos cuidados fue media,
concluyendo que existe relacion positiva entre ambas variables de estudio (Rho:

0.301).(16)

Alvan y et al en el 2021 en Iquitos, la cual tuvo como objetivo “Determinar la
relacion entre la calidad del cuidado enfermero y la satisfaccion del paciente en servicio
de emergencia del hospital apoyo Iquitos”, Investigacion relacional, que siguié un
enfoque cuantitativo y alcance correlacional donde se incluyo 336 pacientes, a quienes se
les tom6 dos cuestionarios, permitiendo obtener como resultados que, el 29,2% de
pacientes tenian edades de 26 a 35 y permanecieron en emergencia entre 6 a 24 horas. El
76,5% refirio satisfaccion buena, asimismo, respecto a la satisfaccion, el 76.2% refirid
estar satisfecho; permitiendo concluir que, existe relacién en las variables incluidas

obteniendo un valor significativo (p=0.000; r: 0.946).(17)

Curasi en el 2020, realiz6 su estudio donde estipulé como objetivo “Determinar la
relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion de los usuarios en el
servicio de emergencia del Hospital Regional de Moquegua”; estudio no experimental,
correlacional y de corte transversal, cuya muestra incluida fue de 128 participantes, se
usod la técnica de entrevista y los instrumentos utilizados fueron un cuestionario
predisefiados y validados. Los resultados evidenciaron que la calidad del cuidado de
enfermeria para el 50.7% fue regular, siendo mayoritariamente buena en las dimensiones
“entorno” y “técnica”, mientras en la dimension humana fue regular. El grado de

Satisfaccion del usurario fue alto mostrando un 63.3%, la dimension mejor calificada
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correspondid a “monitorea y hace seguimiento”; concluyendo que hay existencia de una
relacion altamente significativa entre ambas variables estudiadas (p:0.000;

X2=85.248).(18)

2.2 Bases tedricas
2.2.1. CALIDAD DEL CUIDADO DE ENFERMERIA

2.2.1.1. Conceptualizacion de la Calidad del cuidado de Enfermeria

Donabedian citado por Collantes, define la gestion de la calidad como el proceso
de produccion de un servicio de salud de acuerdo con los estandares previstos que
garantizan la mas alta eficiencia en el uso de los recursos, producen el menor riesgo
posible para el usuario y procuran obtener el objetivo deseado y a la vez su maxima

satisfaccion (19).
2.2.1.2. Teorias de la calidad

Dentro de las teorias que sustentan la calidad se destacan las de Deming,
identificada como calidad total, la misma que incluye el control estadistico de procesos
basados en la filosofia administrativa destinados a la calidad, desarrolla el ciclo
denominado PDCA de acuerdo a los procesos secuenciales como planificar, desarrollar,
el control y la actuacion o ejecucion; la meta es mejorar para lograr ser competentes .La
teoria de Juran, conocida como “Trilogia de Juran” destaca los procesos de planificacion,
control y mejora de la calidad, dentro de los aspectos basicos como definir el mercado,
las caracteristicas del producto, desarrollo de procesos destinados a la produccion que
permitan el cumplimiento de expectativas, actuar frente a las diferencias existentes en
razén a mejora de metas y resultados .De forma complementaria siempre los modelos de

normalizacion incluyen la teoria de Ishikawa, quien sustenta la necesidad de considerar
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el cuadro de Pareto, diagramar la causa y efecto de los problemas, estratificacion para la
verificacion de la produccion en histogramas de representacion y control; destaca la

necesidad de trabajo en equipo, compromiso y resultados (20).

2.2.1.3.Evolucion historica

La calidad no tiene una data exacta de su aparicion, su aplicacién fue progresiva
al desarrollo del hombre, al buscar satisfacer sus necesidades y hacer una seleccion de los
alimentos que tomaba para su alimentacion, evaluar los procesos para la mejora de su

produccién (21).

Los conceptos sufrieron cambios que revelan una etapa artesanal donde solo se
buscaba realizar bien las actividades haciendo lo necesario; la etapa de revolucion
industrial donde se busco satisfacer una gran demanda; la administracion cientifica donde
ya se aplicaron las técnicas de control de calidad en cumplimiento de estandares,
posteriormente la segunda guerra mundial trajo consigo la basqueda de calidad a pesar
del costo; guerras del occidente y post guerra de Japon que busca la satisfaccion segun

necesidades del mercado, lo que prevalece segun la realidad econdmica de cada pais (22).

2.2.1.4.Calidad de atencién en salud

Dentro del area de salud, la calidad es una propiedad que tiene el cuidado
enfermero en razén al cumplimiento de condiciones basicas que permiten cubrir las
necesidades de salud que presenta el paciente. En tal sentido, los profesionales de
enfermeria establecen forma de intervencion especifica en cada paciente asegurando que
los cuidados otorgados sean oportunos y Seguros que propicie su satisfaccion,

recuperacion de la salud y continuidad de la terapia si lo requiere (23).

2.2.1.5.Modelos de la calidad en atencién en salud
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Dentro de los modelos de atenciéon de salud en razén a su gestion incluyen
basicamente el europeo, el cual busca la excelencia EFQM, permite identificar la causa y
efecto de lo que ocurre en la atencion de salud o condiciona la misma. De la misma forma,
el modelo de la escuela norteamericana, de Parasumaran, quien propone el modelo de la
calidad de servicio segin percepcion y expectativa de los clientes que recibieron la

atencion (24).

2.2.1.6. Instrumentos para medir y evaluar la calidad de atencion

La medicion de la calidad requiere instrumentos estructurados de forma objetiva,
comunmente se utiliza la escala de Likert, que desde el punto de vista de gestion incluye
aspectos basicos relacionados como el componente cientifico tecnoldgico, interpersonal
y el entorno, lo que, al permitir su cuantificacion determinara su mejora, considerada en
cada politica del Estado y los niveles de atencion de salud. Hoy en dia existen muchos
sistemas de evaluacion de la calidad, cada uno incluye criterios que hacen posible la

satisfaccion del paciente (25).

La medicion y evaluacién de la calidad se determinara a través de un enfoque
sistémico donde se identifica la estructura procesos desarrollados y resultados obtenidos;
cada uno de ellos aporta desde su perspectiva la necesidad de gestionar los recursos para
la mejora en la estructura que se tiene; la forma o formas de atencion y emisiéon de
cuidados otorgados como parte de los procesos; y finalmente el resultado reflejado en la

satisfaccion de los usuarios (26).

Asimismo, los atributos de la calidad deben considerarse de forma transversal en todos
los niveles de atencion de salud, de tal forma que la atencién de salud debe ser accesible,

oportuno, de acuerdo a sus necesidades, seguro en cualquiera de los espacios o0 servicios
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ofrecidos, pertinentes a sus requerimientos, que serdn continuos para concretar su

integridad y el logro final de la satisfaccion que responda a sus expectativas (27).

2.2.1.7. Cuidado de enfermeria

El cuidado fue analizado filosofica y teol6gicamente en toda su magnitud por el
Boff, L, quien destacd que todo cuidado es esencial y personalizado, distingue al ser
humano en toda su magnitud como parte de la naturaleza, identificando que, el cuidado
va mas alla de un acto, es una actitud de una persona hacia otra o hacia las cosas, el cual
se demuestra a través del respeto y amor, el mismo que se debe mostrar por el entorno, la
tierra y las personas del medio a la cual pertenece a pesar de los grandes adelantos

tecnoldgicos (28).

Por otra parte, el cuidado enfermero se considera, hoy en dia, como esencia de la
profesion, es el objeto de estudio ofrecido al sujeto: persona humana que requiere de
cuidados para conservar, mejorar o reestablecer su salud. Asimismo, el cuidado que
proporciona el profesional de enfermeria cubre necesidades que abordan aspectos fisicos,
psicoldgicos, sociales y espirituales que representan aspectos significativos para la
persona, de esta forma se convierten en cuidados integrales, dando lugar a la salud

holistica (29).

2.2.1.8.Dimensiones de la calidad del cuidado

2.2.1.8.1. Técnica:

Esta dimension corresponde al contenido de la atencién y en suma cdmo es o cudl sera la
forma en que se otorgara la atencion de salud. Dentro del &mbito gerencial, puede ser
concebida como el nivel de excelencia en el bien y el servicio recibido y que puede ser

medido objetivamente. Su definicion refleja su operatividad dentro del &rea de salud,
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incluye procedimientos especificos que se establecen por guias de atencion ya

estructuradas (30).

2.2.1.8.2. Interpersonal

Se explica en el sentido humano, toda atencion de salud involucra la relacion entre dos
personas como minimo, sin embargo, dentro del &mbito hospitalario, existe un equipo de
salud que complementa su diagndéstico, tratamiento y/o recuperacion de cada paciente,
donde se considera la ser humano como un ente social. Dentro del sistema de salud debe
propiciarse la interrelacion entre subsistemas como el paciente y personal de salud,
personal y personal de salud, familia y paciente, personal de salud y familia, binomios

minimos que permitirdn el logro de metas comunes en toda la emision de cuidados (31).

2.2.1.8.3. Entorno

El medio externo que rodea a un paciente incluye no solo el espacio, incluye recursos
materiales, equipos, temperatura ambiental, estabilidad de la infraestructura, ventilacién
e iluminacion que favorezca la recuperacion se ofrezca un ambiente seguro y se logre

superar la enfermedad ((32).

2.2.2. Variable Satisfaccion

2.2.2.1.Definicidn de satisfaccion

Es el resultado de un proceso cognitivo de la informacion, que media entre las
expectativas del usuario y lo brindado por los servicios de salud entendido como
percepcion. En este sentido, la calidad de la atencion que debe brindar una institucién de
salud es percibida por las caracteristicas del proceso de atencion donde se consideraran

aspectos tangibles o no como el espacio donde se lleva a cabo la proporcion de la atencion



16

0 cuidado en contraste con la relacion interpersonal; sin embargo, ambos aspectos

promueven el resultado o disolucion de su salud (33).

En el proceso de gestion y estandares de los servicios de salud, la satisfaccion del
usuario es un indicador fundamental mediante el cual se verifica la calidad de la atencion
recibida. De ahi que, de acuerdo a la literatura, la satisfaccion no es otra cosa que la
percepcion del cliente en razon a sus expectativas respecto a la atencion de salud, aspecto
que tiene una data histdrica para la toma de decisiones; siendo necesaria para su logro una
gestion adecuada que planifique, dirija y controle los recursos materiales y humanos que
permitan satisfacer las necesidades de salud de la poblacion, desde el servicio de

emergencia donde hay mayor demanda (34).

2.2.2.2. Dimensiones de la satisfaccion

2.2.2.2.1. Accesibilidad:

Desde el punto de vista analitico, la accesibilidad se traduce en lo que se denomina
facilidad para el uso del servicio de salud segun lo requiera. Dentro de los cuidados de
enfermeria, la accesibilidad lo prevé el o la profesional dentro del servicio de emergencia,
entendida como el contacto que establece la enfermera con el paciente, donde promueve
su apoyo Yy ayuda, hace alusion al comportamiento del cuidado esencial del profesional

de enfermeria, administrado oportunamente al paciente (35).

2.2.2.2.2. Explicay Facilita:

Por naturaleza, la profesion de enfermeria cumple un rol docente que desarrolla a
través de la educacion a las dependencias profesionales y el mismo paciente; en tal
sentido, la enfermera explica y facilita los instrumentos, materiales, Informacion que
brinda la enfermera de manera clara y oportuna al paciente sobre su enfermedad,

tratamiento y cuidados que recibird para su bienestar y recuperacion (36).
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2.2.2.2.3. Conforta

Sensacion agradable que puede experimentar el paciente cuando la enfermera se le acerca,
establece una comunicacién y contacto fisico con el paciente, escucha con atencion e
involucra a la familia en su cuidado. El confort es una de las necesidades presente en
todos los niveles de atencion, su espectro aborda no solo lo fisico sino muchos aspectos
que facilitan su bienestar fisico, mental y social, aspecto del cual el profesional de

enfermeria debe tomar en cuenta en su quehacer diario y buscar la satisfaccion (37).

2.2.2.2.4. Se anticipa:

Actitud que muestra la enfermera para brindarle comodidad, conversar en momentos
adecuados y estar pendiente de sus necesidades a fin de prevenir alteraciones. Esto se
consolida al mantener una relacion de confianza, incorpora al paciente a los cuidados de
enfermeria, a la confianza y animo que le brinda asi, al espacio que le brinda para

expresare, tanto, al paciente como su familia (38).

La valoracion que hace la enfermera sobre su cuidado brindado al paciente y familia. Son
actividades que realiza el profesional de enfermeria logrando asi mostrar su organizacion
y dominio al momento de brindar el cuidado, esto incluye los planes y acciones de

seguimiento (39).

Teoria de enfermeria

Watson J. propuso Yy desarroll6 la teoria del cuidado humanizado, la misma que destaca
la necesidad de considerar al paciente como ser humano compuesto por alma cuerpo y
mente, destaca principalmente que, el profesional de enfermeria tomard en cuenta la
satisfaccion de las mismas a través de una intervencion previa que incluira la
identificacion de los factores existentes en razon a su estado de salud y forma de apoyo

al paciente visto desde una perspectiva no solo netamente biol6gica sino las necesidades
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no solo desde el punto de vista individual sino con la integracion de su entorno social

constituida por la familia y las personas (40).

2.3.FORMULACION DE HIPOTESIS
2.3.1. Hipdtesis general
= Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria y la satisfaccién del paciente en el servicio de emergencia del
Hospital de Chincha 2023.
= No existe relacién estadisticamente significativa entre la calidad del cuidado
de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del

Hospital de Chincha 2023.

2.3.2.Hipotesis especificas

Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria en su dimension técnica y la satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia del Hospital de Chincha 2023.

- Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria en su dimension interpersonal y la satisfaccion del paciente en el
servicio de emergencia del Hospital de Chincha 2023.

- Existe relacion significativa entre la calidad del cuidado de enfermeria en su

dimension entorno y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del

Hospital San José de Chincha 2023.
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3. METODOLOGIA

3.1.Método de la investigacion

El estudio considera el método hipotético deductivo, el cual parte de una hipétesis de
acuerdo a los datos relevantes o evidencias encontrados en la deduccion realizada que

pretende hacer predicciones sujetas a comprobacion (41).
3.2.Enfoque de la investigacion

La investigacion sigue un enfoque cuantitativo, este enfoque permite cuantificar la
variable en estudio para obtener resultados medibles expresados en tablas y/o

gréficos.
3.3.Tipo de investigacion

Es de tipo aplicada; es prospectivo porque, de acuerdo al tiempo establecido para la
realizacion del estudio la ejecucion se hace en un tiempo determinado hacia adelante;
asimismo, el estudio tendra corte transversal, puesto que el recojo de datos se hara en

una sola oportunidad haciendo un corte en el tiempo establecido (42).
3.4.Disefio de la investigacion

El disefio corresponde al no experimental, donde el investigador no tiene participacion
en el manejo o manipulacion de las variables de estudio. Asimismo, es corte
transversal, correlacional por cuanto se establecera la relacion entre las variables de

estudio (43).
3.5.Poblaciéon, muestra y muestreo

La poblacién o universos estara conformada por los pacientes atendidos en el servicio

de emergencia cuyo promedio mensual corresponde a una cifra registrada de 220.
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La muestra se obtendrd a partir de la poblacion considerando un muestreo para

poblaciones finitas.

Muestreo:
El muestreo sera probabilistico aleatorio simple aplicando la férmula para

poblaciones finitas tal como sigue:

Muestreo probabilistico estratificado

3 zZ2xNXpxq
“d2 (N—-1)+ Z2Xpxq

n

Donde:

n: tamafio de muestra

N: tamafio de la poblacion: 220

z% 96% de confianza = 1,96
P: 0.5=5%

q: (1-p)50%=05

d2: error relativo del 5% = 0.05
Reemplazando:

3 1.96%x 220 x0.5x0.5
©0.052(220—1) 4+ 1.962x0.5x 0.5

n

211.288
n=
1.5054

n = 140.35

n= 140 pacientes

Criterios de inclusion
- Pacientes mayores del8 afios de edad
- Pacientes de ambos sexos atendidos en el &rea de emergencia

- Pacientes que firmen el consentimiento informado



Criterios de exclusion:

Pacientes menores del8 afios de edad

Pacientes que presenten limitaciones neuroldgicas

Pacientes que no resuelvan el cuestionario en su totalidad.

3.6.Variables y operacionalizacion de variables
Variable 1: Calidad del cuidado de enfermeria

Variable 2: Satisfaccion con el cuidado de enfermeria

21



VARIABLES Y OPERACIONALIZACION
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Titulo: Calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un Hospital de Chincha 2023.

Variables Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de Escala
conceptual medicion  valorativa
V1: “La calidad de La calidad del cuidado de Dimension Seguridad Ordinal Buena
Calidad del la atencion es enfermeria sera valorada a técnica Eficiencia (55-72)
cuidado de elgradoenque través de un cuestionario Continuidad
enfermeria los serviciosde (escala de Likert) en Efectividad Regular
salud para las cuatro valores que Integralidad (37 — 54)
personas y las incluyen los valores de:
poblaciones Nunca [1]; a wveces [2]; Mala
aumentan 13 Eracuentemente 13]; Respeto a los derechos de (18 — 36)
probabilidad ) Dimension la persona.
Siempre [4]. . -
de resultado de interpersonal Informacién completa
salud deseado” Consta de tres Interés manifiesto en la
(OMS) dimensiones que incluyen: persona.
. L, — Amabilidad y empatia.
Dimension  técnica: C.
Etica
incluye 5 items [1 al
5] Dimensiones Instalacion
. - entorno Percepcion de orden
Dimension .
Comodidad
interpersonal: incluye Privacidad
8 items [6 al 13] Limpieza




Dimension  entorno:
incluye 5 items [14 al
18]

La forma de medicion
incluye:

Valoracion  global:
Buena [55 - 72]
Regular [37 - 54}
Mala [18 - 36]

23
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V2.
Satisfaccion
con el
cuidado de
enfermeria.

La satisfaccion
del paciente,
“como una
medida de
eficacia e
incluso de
control
objetivo de la
calidad de los
servicios de
salud”
(Donabedian)

La variable satisfaccion
del paciente fue
operacionalizada
mediante un cuestionario
consta de 25 items, los

cuales se estructuran en
escala de Likert en cuatro
valores:

Global:

Satisfecho [25 - 65] -

Insatisfecho[66 - 100]

Dimensiones:
Accesibilidad: 2 items
[1-2]

Explica y facilita: 5
items [3 — 7]
Conforta: 10 items [8
—17]

Se anticipa: 4 items
[18 - 21]

Mantiene relacion de
confianza: 4 items [22
- 25]

Accesibilidad

Explica y facilita

Conforta

Se anticipa

Mantiene
relacion de
confianza

Cuidado oportuno Ordinal
Satisfaccion de

necesidades

Informacién clara y
sencilla

Comodidad
Estado de animo
Clima de bienestar

Planificacién del cuidado
Prevencion de
complicaciones

Empatia

Fomenta la recuperacion
Evaluacion permanente de
los procedimientos.

Satisfecho
(25 - 65)

Insatisfecho

(66 — 100)




3.7.Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

3.7.1. Técnicas

En la presente investigacion se considerara como técnica la encuesta para ambas

variables.

Tabla 1

Técnica aplicada

Variable Técnica Instrumento
V 1 Calidad del cuidado de enfermeria Encuesta Cuestionario
V 2 Satisfaccion del paciente Encuesta Cuestionario

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Variable 1; Calidad del cuidado de enfermeria

Variable 2: Satisfaccion del paciente

Tabla 2

Ficha técnica para la variable 1

Cuestionario para evaluar Calidad del cuidado de enfermeria

Autor Alvan y Quiroz
afio 2019
Objetivo Determinar la calidad de atencién de enfermeria

Destinatarios

Pacientes del &rea de emergencia

Forma de administracion

Individual/fisico

Contenido Dimensiones: — Dimensién interpersonal — Dimension técnico-—
Dimensién entorno.
Duracion 30 min

Escala de medicion

Escala de Likert
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Ficha técnica para la variable 2

Satisfaccion del paciente

Autor Paola Rouss Anahua Arias.
afo 2019
Objetivo Determinar la satisfaccion del paciente

Destinatarios

Pacientes del &rea de emergencia

Forma de administracion

Individual/fisico

Contenido Este cuestionario consta de 25 items, los cuales se estructuran en
escala de Likert en cuatro valores:
Global: Satisfecho [25 - 65] - Insatisfecho [66 - 100]
Duracion 30 minutos

Escala de medicion

Escala tipo likert

3.7.3 Validacion

Variable 1;

Para la primera variable: Calidad de los cuidados de enfermeria

El cuestionario fue elaborado por Quispe en el afio 2004 que luego en el 2019 fue

modificado por Quispe quedando 18 items que finalmente Alvan y Quiroz (17)

consta de 18 preguntas, en escala de Likert en cuatro valores que incluyen los valores

de:

Nunca [1]; a veces [2]; Frecuentemente [3]; Siempre [4]

Consta de tres dimensiones que incluyen:

Dimension técnica: incluye 5 items [1 al 5]
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Dimension interpersonal: incluye 8 items [6 al 13]

Dimension entorno: incluye 5 items [14 al 18]

La forma de medicion incluye:

Valoracion global: Buena [55 - 72] Regular [37 - 54}  Mala [18 - 36]
Dimensiones:

Técnica: Buena [5 - 10] Regular [11 - 15} Mala [16 - 20]

Interpersonal: Buena [8 - 15]  Regular [16 - 24} Mala [25 - 32]

Entorno: Buena [5 - 10] Regular [11 - 15}  Mala [16 - 20]

Variable 2:

Para la segunda variable Satisfaccién con los cuidados de enfermeria el cuestionario
Caring Assessment Questionnaire (CARE — Q), siendo disefiado por Patricia Larson
en idioma inglés, luego la docente Gloria Sepulveda adapté el cuestionario al idioma
en espafiol, manteniendo las seis dimensiones y el cual fue utilizado por Paola Rouss

Anahua Arias en el afio 2019. (44)

Este cuestionario consta de 25 items, los cuales se estructuran en escala de Likert en

cuatro valores:

Global: Satisfecho [25 - 65] - Insatisfecho [66 - 100]
Dimensiones:

Accesibilidad: 2 items [1 — 2]

Explica y facilita: 5 items [3 — 7]
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Conforta: 10 items [8 — 17]

Se anticipa: 4 items [18 - 21]

Mantiene relacion de confianza: 4 items [22 - 25]

La validez del instrumento se determind a través del juicio de expertos usando el
método Delphi, cuyo valor de concordancia obtenido fue de 0.89 valor de alta validez

de contenido.

3.7.4 Confiabilidad

Variable 1:
Respecto a la Confiabilidad de los instrumentos se determinaron a través de una
prueba piloto considerando el coeficiente Alfa de Cronbach obteniendo un valor de

0. 87 para la calidad y 0.98 para la satisfaccion con el cuidado de enfermeria.

Variable 2:
Respecto a la Confiabilidad de los instrumentos se determinaron a través de una
prueba piloto considerando el coeficiente Alfa de Cronbach obteniendo un valor de

0. 87 para la calidad y 0.98 para la satisfaccion con el cuidado de enfermeria.

3.8.Plan de procesamiento y analisis de datos
El procesamiento incluyé la elaboracién de una tabla matriz que contiene los datos
recolectados cuantificados a través del uso de cddigos segun el valor asignado, dicha
base de datos servird para la elaboracion de tablas y graficos como parte de los
resultados y respondan a los objetivos.
La construccion de la base de datos se realizd inicialmente en Excel 2019, asimismo

se utilizé el paquete estadistico SPSS v. 26 para elaborar tablas de contingencia y
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establecer la relacion entre las variables, asimismo, se contrastaran las hipétesis
planteadas utilizando pruebas paramétricas o no paramétricas como parte de la
estadistica inferencial de acuerdo a la obtencion de la normalidad de los resultados.

Una vez demostrada la normalidad se procedera a contrastar las hipétesis a través de

la Correlacién de Pearson.

3.9.Aspectos éticos

Una vez elaborado el proyecto se presentara al Comité de Etica Institucional para su
aprobacion, se procedera a elaborar la solicitud para gestionar los permisos
correspondientes a la institucién incluida en el estudio para la recopilacion de datos
en los pacientes que reciben los cuidados. En cada etapa de la investigacion se
respetara los principios eticos como la autonomia, motivo por el cual se emitird un
formato de consentimiento informado para dar a conocer los aspectos basicos del
estudio, solicitar su participacion voluntaria, pudiéndose retirar cuando crea
conveniente, se le explicard en qué consiste su participacion, se asegurara la anonimia
de su participacion y tratamiento de datos reservados y de uso exclusivo para el
estudio,

La beneficencia se tomara en cuenta en cada proceso, puesto que se busca el bien de
los participantes, se dara a conocer los beneficios que obtendra y el alcance del
mismao.

Respecto a la no maleficencia, se tomara en cuenta considerando no dafiar ni fisica ni
psicoldgicamente en ninguna etapa de la investigacion.

Finalmente, se respetard la justicia porque se dard trato igualitario a los participantes,

se respetara su dignidad e integridad en todo momento.



4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de actividades
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ACTIVIDADES

2023

Eleccion del problema a investigar

Busqueda de bibliografia

Planteamiento del problema y/o situacion

problemética

Formulacion del problema

Objetivos de la investigacion

Justificacion de la investigacion

Revisién bibliografica

Marco teérico

Formulacion de hipotesis

Método, enfoque, tipo y disefio

Operacionalizacion de las variables

Matriz de Consistencia

Poblacion y muestra

Técnica de recoleccion de datos

Validacion y Confiabilidad

Procesamiento de datos

Aspectos Administrativos

Redaccion del informe

Sustentacién




4.2.Presupuesto

31

REC. HUMANOS Unidades sl.
HUMANOS Asesor estadistico 1 400.00

Asesores externos 1 500.00

Apoyo tecnico 1 200.00

MATERIAL BIBLIOGRAFICO

Libros de consulta 1 100.00

MATERIAL DE IMPRESION

Impresiones 400 400.00

Fotocopias 250 100.00

UsB 1 30.00
MATERIALES

MATERIAL DE ESCRITORIO

Lapiceros 50 50.00

Hojas Bond 100 20.00

Mascarillas 100 20.00

Mandilones 5 50.00

Portafolios 1 50.00

SERVICIOS

Internet 500.00
SERVICIOS

Telefonia 100.00

Viaticos 500.00
Total 2820.00
Imprevistos 340.00
TOTAL S/. 3460.00
E:E NCAUNR():SICIQSR oS El proyecto sera autofinanciado por la investigadora
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Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO: Calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia de un Hospital de Chincha 2023.

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Variables Disefio
metodologico
Problema general: Objetivos general Hipotesis general
¢Cudl es la relacion que existe entre  Determinar la relacion que existe H1: Existe relacion  estadisticamente Calidad del Tipo de
calidad del cuidado de enfermeriay entre la calidad del cuidado de significativa entre la calidad del cuidado de cuidado de investigacion:
la satisfaccion del paciente en el enfermeria y la satisfaccion del enfermeriay la satisfaccion del paciente en el enfermeria Enfoque

servicio de emergencia del Hospital
San Jose de Chincha 2023?

paciente en el servicio de
emergencia del Hospital San José de

Chincha 2023.

servicio de emergencia del Hospital San José
de Chincha 2023.

HO: No

significativa entre la calidad del cuidado de

existe relacion estadisticamente

enfermeria y la satisfaccion del paciente en el
servicio de emergencia del Hospital San José
de Chincha 2023.

Satisfaccion con
los cuidados de

enfermeria

cuantitativo
Disefio:
Correlacional
Técnica: Encuesta
Instrumentos:
Cuestionarios de
Alva y Quiros (17)
Procesamiento:
Microsoft Excel y
SPSS v: 26
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2.2.2. Problema especifico

PE1: ;Cudl es la relacion que existe
entre la calidad del cuidado de
enfermeria en su dimensién técnica
y la satisfaccion del paciente en el
servicio de emergencia?

PE2: ;Cual es la relacion que existe
entre la calidad del cuidado de
enfermeria en su  dimension
interpersonal y la satisfaccion del
paciente en el servicio de
emergencia?

PE3: ;Cual es la relacion que existe
entre la calidad del cuidado de
enfermeria en su dimension entorno
y la satisfaccion del paciente en el

servicio de emergencia?

Objetivo especifico:

OE1: Determinar la relacion que
existe entre la calidad del cuidado de
enfermeria en su dimension técnica
y la satisfaccion del paciente en le
servicio de emergencia.

OEZ2: Identificar la relacion que
existe entre la calidad del cuidado de
enfermeria en su  dimensién
interpersonal y la satisfaccion del
paciente en el servicio de

emergencia.

OES3: Establecer la relacion que
existe entre la calidad del cuidado de
enfermeria en su dimensidn entorno
y la satisfaccion del paciente en el
servicio de emergencia.

Hipotesis especifico :

Existe relacion estadisticamente
significativa entre la calidad del cuidado
de enfermeria en su dimensién técnica y
la satisfaccion del paciente en el servicio
de emergencia.
Existe relacion estadisticamente
significativa entre la calidad del cuidado
de enfermeria en su dimension
interpersonal y la satisfaccion del
paciente en el servicio de emergencia.
Existe relacion significativa entre la
calidad del cuidado de enfermeria en su
dimension entorno del paciente en el

servicio de emergencia.




Anexo 2: Instrumentos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE LOS CUIDADOS

I. PRESENTACION

Buenos dias, a continuacidn, se presentan un cuestionario cuyo objetivo es determinar la

relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el
servicio de emergencia de un Hospital de Chincha 2023.

Agradezco anticipadamente su valiosa colaboracion.

II. INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente y con atencion las preguntas que a continuacion se le presenta, tomese

el tiempo necesario y luego marque con un aspa (X) la respuesta que estime conveniente.
I1l. DATOS GENERALES
1. Edad: ............

2. Sexo: a) Masculino b) Femenino

3. Nivel de Instruccion:
a) Primaria b) Secundaria
c) Superior d) Sin estudios

4. Lugar de procedencia:

a) Zona rural b) Zona urbana

5. Estado civil:

a) Soltero b) Casado

c) Conviviente d) Separado/viudo

IV. DATOS ESPECIFICOS

Responda las preguntas considerando la escala de valoracion siguiente:

En cada pregunta conteste marcando la respuesta que mejor describa su situacion
presente.



42

CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL CUIDADO DE ENFERMERIA

Dimension técnico )
Siempre Frecuentemente | Aveces | Nunca
La enfermera: (4) 3) 2) (1)

1. Le brinda informacién clara y suficiente acerca de
su enfermedad, tratamiento, recuperacion,
cuidados de alta, etc.

2. Le explica con claridad y sencillez la razén de
realizar acciones como confort, la toma de presion
arterial, pulso, respiracion, temperatura, colocacion
de inyectables, administracion de oxigeno,
colocacion de sonda nasogastrica y vesical.

3. Realiza los cuidados con facilidad y rapidez sin
ocasionarle molestias.

4. Le da instrucciones para que colabore en los
procedimientos de su tratamiento.

5. Demuestra que conoce los equipos e instrumentos
utilizados en su tratamiento.

A
Dimension Interpersonal Siempre Frecuentemente veces Nunca
(4) ®3) ) @)
6. ¢Se ha presentado con Ud.?
7. Le pregunta por su estado de salud.
8. Acude cuando Ud. lo solicita.
9. Cuida de su intimidad durante el examen fisico,
aseo y procedimientos.
10. Escucha y atiende sus inquietudes.
11. El trato y la actitud de la enfermera le transmiten
confianza y seguridad.
12. Atiende a todos por igual, sin distincién de raza,
sexo, condicion social, parentesco.
13. Le brinda una acogida amable, demuestra respeto y
comprension hacia Ud. y sus familiares.
A
Dimension Entorno Siempre Frecuentemente veces Nunca
(4) ©) ) 1)

14. Se percibe un ambiente amable, optimista y sincero
entre la enfermera y demas personal del Servicio de
emergencia y/o hospital.

15. Percibe Ud. que su tratamiento es coordinado entre
los profesionales de salud.

16. El Material y el equipo que cuenta el profesional de
enfermeria son suficientes y adecuados.

17. La enfermera se preocupa por mantener el orden,
aseo y comodidad del ambiente hospitalario.

18. La enfermera merece el pago mensual por la
atencion que brinda.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION CON LOS CUIDADOS DE

ENFERMERIA

NO

Accesibilidad

Nunca

(1)

A veces

(2)

Frecuentemente

@)

Siempre

(3)

Identifica Ud. el nombre de la enfermera que
lo atiende.

La Enfermera le llama a Ud. Por su nombre y
apellido.

La enfermera le escucha con atenciéon cuando
Ud. le informa acerca de sus molestias y/o
preocupaciones.

La enfermera le informa y le explica los
cuidados que va a recibir.

La enfermera se comunica previamente con
Ud. explicandole la actividad va a realizar y
con qué finalidad.

La informacidn que recibe por parte de la
enfermera, la considera util.

La informacién recibida es precisa, pertinente
e importante.

Confia en la capacidad de la enfermera.

La enfermera demuestra habilidad para el
cumplimiento de sus funciones.

10

La enfermera demuestra seguridad en sus
procedimientos.

11

La enfermera le inspira confianza para que
confronte sus percepciones de salud.

12

La enfermera se interesa por la forma como su
problema afecta a su familia.

13

La enfermera le saluda antes de atenderlo.

14

La enfermera le atiende con amabilidad,
haciéndole sentir bien, ante cualquier
actividad que Ud. necesita.
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15

La enfermera se interesa por su estado de
salud.

16

La enfermera le responde cortésmente cuando
le hace alguna pregunta.

17

La enfermera se preocupa por su comodidad

18

La enfermera se preocupa por la evolucién de
su mejoria.

19

La enfermera le brinda consejeria para
prevenir complicaciones en su salud.

20

La enfermera le brinda informacién precisa y
clara sobre su proceso de recuperacion.

21

La enfermera le informa sobre el proceso de
su enfermedad.

22

Considera que el tiempo que le brinda la
enfermera es suficiente.

23

Percibe usted que el personal de enfermeria
tiene buenas relaciones interpersonales.

24

Se siente Ud. seguro con la atencion recibida

25

Considera que existe un ambiente de
privacidad durante su atencion
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Anexo 3: Consentimiento Informado

Institucion: Universidad Privada Norbert Wiener

Investigador: Lic. Zevallos Castillo Cindy Karina

Titulo:Calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio de
emergencia de un Hospital de Chincha 2023.

Propdsito de la investigacion

Lo invitamos a participar en un estudio llamado: Calidad del cuidado de enfermeria y
satisfaccion del paciente de emergencia del hospital de chincha 2023.Investigacion
desarrollada por investigadora Lic. Cindy Zevallos castillo de la Universidad Privada
Norbert Wiener, en segunda especialidad. El propdésito del estudio radica en conocer la
relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion del paciente atendido
en el servicio de emergencia del Hospital San José de Chincha 2023. Su ejecucion
permitira dar nuevas propuestas que ayuden en la calidad del cuidado y por ende
prevalezca la satisfaccion del paciente.

Procedimientos:

Si Ud. decide participar en el estudio debera llenar el cuestionario que le brindaremos,
ademas debera responder algunas preguntas que se le hara respecto los cuidados que le
proporciona la enfermera durante su atencion por emergencia, la encuesta durarad
alrededor de 15 minutos, los datos obtenidos se manejaran de forma codificada, solo el
investigador tendra acceso y serviran exclusivamente al estudio.

Riesgos: Participar en el estudio no implica ni significa riesgo alguno de tipo fisico ni
psicoldgico, no se vulneraran sus derechos.

Beneficios: No recibira pago alguno, pero su participacion permitira dar nuevas
propuestas en la mejora los cuidados que debe proporcionar el profesional de enfermeria
a los pacientes que fueron atendidos en las diferentes areas de emergencia.

Costos e incentivos: El estudio no tiene costo alguno para Ud. tampoco tendra retribucion

economica alguna.

Confidencialidad: Ud. participard de forma anonima, los datos seran tratados con
cddigos, Ud. puede retirarse en el momento que crea conveniente si tuviera alguna duda.
Derechos del paciente: no se vulneraran sus derechos, se trata de realizar una entrevista

que no tendra mayor implicancia. Si tiene alguna duda puede Ud. consultar con el comité
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de Etica de la Institucion por via telefénica o mediante correo electronico:

comité.etica@wiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO:
Acepto participar en la investigacion, comprendo las cosas que se me ha explicado y mi
forma de participacion en el estudio, yo puedo decidir el momento en que puedo

retirarme, asimismo se que recibiré una copia de este consentimiento.

Participante Investigador:
Nombres Nombres
DNI: DNI


mailto:comité.etica@wiener.edu.pe

® 18% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
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Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.
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