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Resumen

La investigacidon tiene como objetivo determinar qué relacion existe entre la calidad de atencion
de enfermeria y el nivel satisfaccion del usuario en el area de Emergencia del hospital Nacional Vitarte
2023; es un estudio de enfoque cuantitativo, de método hipotético/deductivo, de tipo aplicada de nivel
descriptivo correlacional y un disefio no experimental de corte transversal; se aplicara una muestra de 150
obtenida por la ecuacion de poblaciones finitas, de una poblacion de 200 usuarios del Servicio de
Emergencia de unhospital Nacional Vitarte 2023, mediante dos instrumentos: un cuestionario para la
calidad de atencion de enfermeria y otro para la satisfaccion del usuario, la estadistica sera de manera
descriptiva (prueba de estaninos) y la correlacion de Rho de Spearman, con una interpretacion de
hallazgos por evidencia de tablas y graficos a fin de determinar la asociacion de las hipotesis expuestas;

encontrando si existe 0 no asociacion entre las variables de estudio.

Palabras Claves: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario, servicio de emergencia.
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Summary

The objective of this investigation is to determine the relationship between the quality of nursing
care and the level of user satisfaction in the Emergency Service of a national hospital Vitarte, 2023; It is
also a study with a quantitative approach, hypothetical/deductive method, of a aplicad type of correlational
descriptive level and a non-experimental cross-sectional design; will be applied to a sample of 150 obtained
by the equation of finite populations, froma population of 200 users of the Emergency Service of a National
hospital Vitarte, 2023, through two instruments: a questionnaire for the quality of nursing care and another
for satisfaction of the user, the statistics will be descriptive (stanin test) and Spearman’s Rho correlation,
with an interpretation of findings by evidence of tables and graphs in order to determine the association

of the hypotheses exposed; finding whether or not there is an association between the study

variables.

Keywords: Quality of care, user satisfaction, emergency service



1. EL PROBLEMA

1.1.  Planteamiento del problema

La atencion de salud, que brinda el profesional de enfermeria, es muy visible
en todo el proceso de atencion, mas aun en el servicio de emergencia. Si bien es
cierto, uno de las causas para no brindar una atencién de calidad es la infraestructura
y la demanda de pacientes que acuden a esta area, también hay un grado importante
de compromiso del profesional en enfermeria, que muchas veces muestran apatia,
estrés, desinterés y en algunos casos autoritarismo, frente a las necesidades de los

usuarios. (1)

La calidad es un conjunto de acciones que van dirigidas hacia la excelencia
en los servicios otorgados y por ende lograr la satisfaccion del usuario. Asimismo,
enfermeria es responsable de la calidad del cuidado que presta en una institucion,
ademas de la ética, leyes y normas de la profesion. Existe en la actualidad un interés
en los hospitales por una busqueda incesante de niveles més altos de calidad y de
servicios, para ello se hace necesario desarrollar controles de calidad por las

exigencias sociales. (2)

La atencién brindada por los enfermeros, en el area de emergencia no solo
se centra en la atencion fisica, sino también en el ambito ético, ya que el cuidado
no debe ser visto con fines lucrativos o solo una préactica laboral, sino como una
interaccion necesaria, en funcion del adecuado uso de sus recursos materiales,

intelectuales y de actitud; en el ambito social, pues se requiere un personal



capacitado, el cual establezca una adecuada atencién; para poder cubrir las

necesidades de una alta demanda de usuarios.(3)

La organizacion Panamericana de la Salud (OPS), indica que el enfoque
hacia la calidad establece métodos que permitan evaluar las estrategias sanitarias de
prevencion, de curacion y de apoyo; con el objetivo de analizar la efectividad, la
eficacia y seguridad de los mismos, el personal de enfermeria ha sido capacitado y
formado para cuidar la salud de su paciente, pero si este no lo hace de manera
correcta, es decir sin la calidad de servicio que se espera, estaria contradiciendo su

propia formacion. (4)

A nivel mundial la OMS establece que toda persona tiene derecho a la salud
a recibir un cuidado de calidad donde se cubra las necesidades del usuario, el nivel
de la calidad de la atencién en enfermeria dentro del proyecto de salud integrado
nacional y otorgado para todos. En México-Instituto Nacional de Cardiologia
Ignacio Chavez se realizd un estudio donde se evidencio que el Nivel de
Satisfaccion de los usuarios que son atendidos y hospitalizados por el profesional

de enfermeria, consiguié como resultado que la satisfaccion fue regular. (5)

En un estudio realizado en Colombia en el afio 2019, evidenciaron que solo
el 30% de pacientes eran registrado como emergenciay el 70% como urgencia; esta
situacion aumento la insatisfaccion de los usuarios por percibir una mala atencion

que no coincidia con su expectativa. A si mismo, se pudo evidenciar que la falta de



comprension sobre la diferencia entre emergencia y urgencia provoco frustraciéon y
ansiedad en los pacientes que decidieron no regresar, calificando la atencion de

enfermeria poco humanizada y empética. (6)

En el Per( la situacion de la salud publica no es ajena a esta problematica,
ya que se evidencia una deficiencia en cuanto a la calidad en la atencion de los
servicios de emergencia. Hasta finales del afio 2016 hasta el 2019, la
Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD) mostro los reclamos en las
instituciones prestadoras de salud, subieron en un 50%, por lo que cabe precisar la
insatisfaccion que perciben los usuarios hacia los servicios que brindan dichas

instituciones (7)

Asimismo, también se evidenciaron estudios en donde el 50% de los
usuarios se sienten satisfechos sobre la calidad del cuidado que reciben, dando su
percepcion regular, Lima también se hallaron estudios vinculados a la materia
donde el 28% de pacientes manifestaron no haber recibido cuidados con amabilidad
y otros en un 25% un cuidado regular. En Trujillo se evalué un estudio donde se
encontr6 en un 51% un nivel bajo en satisfaccion de la calidad de la proteccion del

paciente de parte de los enfermeros. (8)

Por otro lado, en la investigacion que realizo Chumpitaz en la Clinica
Internacional sede San Borja; obtuvo como resultado que el 64.6% de enfermeras
brindan atencion de calidad a un nivel medio, el 19.6% de nivel bajo y el 15.7% de

nivel alto. Asimismo, el 47.6% de los usuarios hospitalizados manifestaron nivel



medio de satisfaccion, el 29.1% refirié que tuvieron un nivel alto de satisfaccion y
23.3% refirieron que tuvieron un nivel bajo de satisfaccion. Frente a esta realidad

la atencion debe ejecutar con los estandares ya constituidos (9)

La problemética de insatisfaccion del usuario generado por una deficiente
calidad de atencién en el &rea de emergencia resulta ser mas complicado, ya que,
en esta area a diferencia de otros, tienen que estar preparados para resolver cualquier
tipo de casos, todos ellos criticos y que requieren de la prontitud y eficiencia del
personal. Si bien no se cuenta con la adecuada infraestructura, equipos, personal
con experiencia, medicamentos etc., provocando la complicacién de salud del
paciente, asi como su fallecimiento, por lo que es de especial cuidado el area de

emergencias. (10)

Diariamente el servicio de emergencia del Hospital Vitarte, atienden
muchos usuarios en el area de emergencia, por la demanda de pacientes que acuden,
carencia de espacios adecuados, saturacion de atenciones, limitado personal,
ausencia de un sistema automatizado de registro de usuarios, la calidad de atencién
puede verse afectada provocando insatisfaccion y rechazo del paciente, siendo

perjudicial para el usuario e institucion.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
¢Cuél es la relacion entre la calidad de atencidn de enfermeriay la  satisfaccidn

del paciente del Area de Emergencia del Hospital Vitarte, Lima 2023?

1.2.2. Problemas especificos
¢Qué relacion existe entre la calidad de atencién de enfermeria en su
dimension técnico y el nivel satisfaccion del usuario en el area de Emergencia

del hospital Vitarte 2023?

¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
humana y el nivel satisfaccion del usuario en el area de Emergencia del hospital

Vitarte 2023?

¢ Qué relacion existe entre la calidad de atencién de enfermeria en su dimension
entorno y el nivel satisfaccion del usuario en el area de Emergencia del hospital

Vitarte 2023?



1.3  Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion existente entre la calidad de atencién de
enfermeria y la satisfaccion del paciente en el area de emergencia del Hospital
Vitarte, lima; 2023.

1.3.3 Objetivos especificos

Identificar la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria en su
dimension técnica y el nivel satisfaccion del usuario en el &rea de Emergencia

del Hospital Vitarte, lima; 2023.

Identificar la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria en su
dimension humana y el nivel satisfaccion del usuario en el area de

Emergencia del Hospital Vitarte, lima; 2023.

Identificar la relacion que existe entre la calidad de atencién de enfermeria en su
dimension entorno y el nivel satisfaccion del usuario en el area de

Emergencia del Hospital Vitarte, lima; 2023.



1.4 Justificacidn de la investigacion
1.4.1 Tedrica

El proyecto se justifica de manera teérica, fundamentada por la teoria de los
cuidados de Jean Watson, proporcionara nuevos conocimientos sobre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del usuario de emergencia, con el objetivo
de comprender como se da esta relacion y poder fundamentar los resultados que se
obtenga. Y mejorar el area que se ofrezca al paciente, de que tan valioso es mejorar
la calidad de atencién para bajar los indices de insatisfaccion a nivel general en el

sistema de salud.

1.4.2 Metodoldgica

El proyecto aportara con el analisis de los instrumentos que seran utilizados
para medir las variables del estudio, los cuales son validados y confiables, a nivel
nacional, y ello con la metodologia cuantitativa a utilizar serviran de modelo para

otros trabajos que se enfoquen en aportar en la mejora de los servicios de salud.

1.4.3 Préctica

El proyecto se orienta en comprender la relacion entre las variables de
estudio con ello entender la magnitud del problema y saber si mejorando la
situacion de la calidad de atencion se podra mejorar la satisfaccion de los pacientes
y que tan relacionadas estan para sugerir acciones que reparen dicha situacion en

favor del servicio y la sociedad.



1.5  Delimitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal: La investigacion se efectuara en el afio 2023.

1.5.2 Espacial: La presente investigacion se realizara en el servicio de

Emergencia, Hospital Nacional Vitarte, Lima.

1.5.3 Poblacion o unidad de estudio: Usuarios que acuden al servicio de

Emergencia del hospital Nacional Vitarte.



2. MARCO TEORICO

2.1. AntecedentesInternacionales

Ayovi (11), en el afio 2020 presentaron la investigacion teniendo como
objetivo “Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio
de emergencia del Hospital Basico Esmeraldas”; Se utilizd una metodologia de tipo
cuantitativo, alcance descriptivo, analisis-sintesis y deductivo, y de corte
transversal, como técnica para recabar informacion es la encuesta. La poblacion
estuvo conformada por el nimero de pacientes que acudieron en el area de
emergencia del Hospital Basico de Esmeraldas de mayo a junio del 2020 la cual
correspondi6 a 9.285 usuarios en donde se trabajé con una muestra probabilistica
de 436 usuarios. Resultados: Se pudo demostrar que el 58, 03% de los usuarios que
acuden a la atencion en el rea de emergencia indican su satisfaccion por la atencion
brindada, otro grupo que fue el 41,97% mostraron inconformidad con la atencion y
servicio recibido. Conclusiones: Se mostré el cumplimiento de las normas y
estandares de calidad para mantener satisfechos a los pacientes que acuden al area

de emergencia del hospital.

Guadalupe et al. (12) en el afio 2019 presentaron su estudio cuyo objetivo
“Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion™. La
metodologia es un enfoque cuantitativo y un corte transversal para describir el
alcance, con un disefio no experimental, en donde la muestra de 125 pacientes que
formaron una muestra de 94 usuarios quienes resolvieron dos cuestionarios cada

uno, de los cuales se pudo evidenciar que las dimensiones que obtuvieron bajo



puntaje fueron el nivel de confiabilidad y seguridad, la falta de capacidad de
respuesta por parte del personal, a diferencia de los aspectos tangible hubo buenos
resultados, esto en un calificacion del 56%, por lo que se mostr6 que la mayoria de
pacientes no muestran una satisfaccion media en relacion con el nivel de la calidad

de atencion percibida.

Ruydiaz et al. (13), en el afio 2020, presentaron su estudio cuyo objetivo
de "Determinar la satisfaccion de los pacientes hospitalizados con la calidad de la
atencion”, Metodologia: Se realizo un analisis transversal descriptivo que examind
una muestra de 280 usuarios de tres servicios médicos, quirargicos y de
hospitalizacion. se utilizo el instrumento Caring Assessment Instrument CARE-
Qen su version de 46 items, los datos fueron organizados en Excel y procesados en
SPSS 19.0y se tuvo en cuenta el consentimiento informado y los criterios de la
resolucién 008430 de 1993. Resultados: Predominio masculino (59,8%), nivel
socioecondmico 2, mediana de edad de uso quirargico 29 afios, satisfaccion del
paciente por el servicio médico quirurgico es alta (38%) y estancia hospitalaria
(52%) la satisfaccion es moderado (57%). Una de nuestras conclusiones fue que la
calidad del cuidado detalla el comportamiento de cuidado fisico, mental o espiritual
que son recepcionados positivamente por las personas y que fomentan la proteccion

y tranquilidad de los demas.

10



Nacionales

Rodriguez et al. (14), en el afio 2023 presentaron su estudio cuyo objetivo
“Determinar la relacion entre la calidad de atencién de enfermeria con la
satisfaccion de los pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional en
la ciudad de Lima, Perd, metodologia que se emple6 un método hipotético
deductivo, con enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, de disefio no experimental,
de nivel correlacional y de corte transversal; en una muestra 105 usuarios; los
instrumentos que recopilaron los datos fueron dos cuestionarios. Resultados; en lo
que respecta a la calidad de cuidado de enfermeria, el 53.3% mostraron un nivel
alto de calidad de atencién y el 46,7% presentaron un nivel medio de calidad de
atencidn de enfermeria. Respecto al nivel de satisfaccidn en pacientes del servicio
de emergencias; el 86,7% evidenciaron satisfaccion y el 13,3% evidenciaron
insatisfaccion. Conclusion determinando que existe relacion entre la calidad de
atencién de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes; con un resultado del valor

de p igual a 0,001

Alvan et a.(15), en el aflo 2020 presentaron su estudio cuyo objetivo
“Determinar la relacion entre la calidad del cuidado de Enfermeria y la satisfaccion
del paciente en el Servicio de emergencia del Hospital Apoyo Iquitos — 2020 la
metodologia del estudio fue cuantitativo, de disefio descriptivo, transversal y

correlacional; la muestra fue de 336 usuarios adultos de 18 a 65 afios de edad. Se

11



empleo 2 instrumentos: 2 encuestas; una sobre Calidad del Cuidado de Enfermeria,
y otra sobre Satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital
Apoyo lquitos. En cuanto a la Calidad del Cuidado de Enfermeria el 76.5% de los
usuarios mencionaron que la calidad del cuidado de enfermeria fue buena, 21.1%
regular y 2.4% como calidad del cuidado de Enfermeria mala. Con respecto a las
actitudes del paciente, el 76.2% de los usuarios estuvieron satisfechos del cuidado
brindado por la enfermera y 23.8% estuvieron insatisfechos. Conclusién: Existe una
relacion significativa entre la calidad del cuidado del personal de enfermeria y la
satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del hospital Apoyo lquitos
con un valor de P=0.000, una correlacion del 0.946 alta y con una significancia del

0.01.

Morales (16), en el afio 2022 presentaron su estudio cuyo objetivo
“Determinar qué relacion existe entre la calidad de atencion de enfermeria y el nivel
satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de un hospital especializado,
2022”; metodologia de enfoque cuantitativo, de método hipotético/deductivo, nivel
descriptivo correlacional y un disefio no experimental de corte transversal; se
empleara a una muestra de 110 obtenida por la ecuacion de poblaciones finitas, de
una poblacion de 154 usuarios del Servicio de Emergencia de un hospital
especializado, 2022, mediante dos instrumentos: un cuestionario para la calidad de
atencion de enfermeria y otro para la satisfaccion del usuario, Resultados: La
estadistica sera de manera descriptiva y la correlacion de Rho de Spearman, con

una interpretacion de hallazgos por evidencia de tablas.

12



2.2. Bases tedricas

2.2.1 Calidad de atencion de enfermeria

La calidad de atencion de enfermeria, no se puede resumir a solo aspectos
técnicos y mecanizados, sino que abarca cuidado humano e interés hacia el dolor y
sufrimiento del otro, esta empatia es el ser del ejercicio profesional de la enfermera,
ya que se acerca a la integracion de valores y de conocimientos cientificos que son
empleados en la salud fisica y emocional del usuario. Por consiguiente, el cuidado
agrupa aspectos fisiologicos y afectivos, donde el personal de enfermeria debe
mostrar en la praxis compromiso, humanismo, profesionalismo y empatia con el ser

humano que cuida y atiende. (17)

La calidad se relaciona y se encuentran en area comun. La atencion de
calidad abarca tres componentes: ElI componente técnico, emplea la ciencia y
tecnologia para manejar los problemas para obtener el beneficio. Los componentes
de relaciones interpersonales son relaciones de personas que cumplen normas y
valores sociales; aspectos de confort son elementos del entorno del usuario que

brindan atencion agradable. (18)

El principal exponente de calidad en salud es Donabedian, debido a que
convirtié el pensamiento sobre los sistemas de salud, y quien establecié los
conceptos de estructura, proceso y resultado que integran hoy en dia la base
fundamental para la evaluacion de la calidad en la atencion a la salud. De esta

manera, la calidad “es el tipo de atencion que se espera que va contribuir el bienestar

13



del paciente, una vez tenido en cuenta el balance de ganancias y pérdidas que se
relacionan con todas las etapas del proceso de atencion” logrando con ello alcanzar

las finalidades trazadas por la cual fue creado. (19)

La funcién de enfermeria agrupa una serie de responsabilidades, entre los
que sobresale las acciones de cooperacion, colaboracion, atencion al paciente,
seguimiento, administracién de medicamentos y tratamientos, revision de historial
médico, llenado del reporte de enfermeria, interconsultas, etc., este ejercicio diaria
requiere de un alto estandar y perfeccionamiento en cada una de las tareas, las cuales
deben ser de calidad, y que permita una adecuada atencion y recuperacion del

paciente. (20)

Dimensiones de la calidad de atencion de enfermeria
Se evidencian diferentes recomendaciones analiticas para la calidad de la salud,
pero en general, la recomendacion de Avedis Donabedian, es quizas la mas aceptada,
indicando tres aspectos: El aspecto técnico de la atencion, la relacion establecida entre el
proveedor de salud y el usuario, el entorno o establecimiento de cuidados. La comprension

y el manejo de estas dimensiones se pueden expresar de la siguiente manera.

Dimension 1. Técnica
Involucra toda la preparacion del personal de salud, toda su ciencia y

tecnologia, incluyendo sus destrezas y saberes, lo que le es primordial para

14



desarrolla su actividad dentro del campo clinico. Asimismo, el aspecto de la
atencién es el conjunto de conocimientos cientificos y capacidades profesionales
que emplean para cuidar a los usuarios ello para lograr eficiencia en ellos
diagnosticos y tratamientos y proceso en la seguridad del paciente como del
profesional. Es por lo cual, los personales de enfermeria utilizan diversas técnicas
en el cuidado de sus usuarios de acuerdo con procedimientos en los que reflejan su
competitividad a través de la atencion oportuna y continuo y predicen los riesgos y

enfermedades del paciente. (21)

Dimension 2. Humano

Este aspecto esta direccionado en la interaccion que se brinda entre el
personal de salud y los pacientes, en donde se desarrolla el respeto a los derechos
del usuario, en donde se le considera como un ser Unico que necesita de cuidados
mas alla de lo fisico; es decir de un cuidado humanizado. Igualmente es una parte
esencial en el nivel de atencién y tratamiento de la salud de los usuarios,
considerado como un ser psicosocial biologico y espiritual. Cabe decir que el
aspecto humano del cuidado es una manera de poder comprender y ser empaticos

con los requerimientos del paciente de ser tratado como un ser humano. (22)

Dimension 2. Entorno: Es una agrupacion de factores ambientales,
sociales, culturales, éticos, econdmicos, profesionales, etc., que mantienen
influencia en el estado o desarrollo del servicio. El Entorno de la Préactica

Profesional de Enfermeria (EPPE) es un ambiente que facilita o dificulta la
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prestacion de cuidados de calidad, asi como de la seguridad y el bienestar de los
usuarios. La constitucion de un ambiente positivo fomenta la excelencia
organizacional, optimiza los resultados y aumenta la percepcion y satisfaccion de
los usuarios. En muchos paises, se ha logrado evaluar que estas condiciones en un
nivel bueno, tienen un impacto objetivo en los resultados de salud, disminuyendo

la morbilidad y mortalidad, mejorando la calidad del servicio. (23)

2.2.2 Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es una evaluacion subjetiva del éxito logrado por
un sistema de informacion, ya que es una alternativa a medidas de rendimiento mas
objetivas, a menudo inaccesibles. Es el nivel de congruencia entre las expectativas
del usuario de la atencién ideal y sus percepciones de la atencion real recibida.
También como las emociones, los sentimientos de los usuarios y su percepcion de
los servicios de atencion médica prestados. Es la percepcidn general del paciente
respecto a la atencion recibida, esta es positiva ya que ha sido cubierta sus

necesidades, tanto fisicas como, emocionales. (24)

Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Las dimensiones de SERVQUAL Al focalizarse en las estrategias y los procesos
gue una organizacion puede usar para alcanzar la excelencia en el servicio, el modeloy sus
componentes se pueden realizar para guiar la estrategia e implementar decisiones. El
objetivo central del modelo es el llamado brecha de cliente, que es la diferencia entre las
expectativas y las percepciones del usuario, donde las expectativas son el referente que el

usuario va logrando a través de la experiencia del servicio. La percepcién, por otro lado,
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sugiere como se recibe realmente el servicio. Las organizaciones necesitan cerrar la brecha
entre lo que esperan y lo que obtienen. Sin embargo, el modelo indica que cerrar la brecha

del usuario requiere cerrar otra brecha, a saber, la brecha organizacional.

Dimension 1. Elementos tangibles

En la escala SERVQUAL, los factores tangibles estan relacionados con la
apariencia de los objetos fisicos, equipos, personas y materiales de comunicacién. se
refieren a los elementos que son percibidos por los pacientes en el area como la
infraestructura de las instalaciones, los complementos, entre otros, donde también
se incluye al recurso humano, el tiempo del servicio o atencion, etc., lo que es parte

de la administracion del proveedor de salud. (25)

Dimension 2. Fiabilidad: Hace referencia a la actitud confiable y precisa
sefialada por las enfermeras y también demuestra que se brinda una atencion
adecuada y esmerada. Detallando las diferentes caracteristicas. Asimismo, este
aspecto que expresa que tan seguro es un area, tanto en la integridad del paciente
como en la calidad del servicio, es por ello que la fiabilidad expresa un servicio que

tiene un minimo de errores. (26)

Dimension 3. Capacidad de respuesta: Se puede definir por las
capacidades, habilidades o aptitudes de una persona ante un hecho que pueda alterar

su integridad fisica. La capacidad de respuesta ante emergencias es importante
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porque es necesario formular un plan que permita una respuesta rapida y adecuada

de acuerdo a la naturaleza y caracteristicas del incidente. (27)

Dimension 4. Seguridad: Esto de gran importancia en el cuidado de la
salud, ya que es fundamental establecer confiabilidad, confianza y seguridad en la
salud del paciente para que este pueda confiar en el diagndstico emitido (39) esta
cualidad tambien refiere el nivel de la efectividad del servicio del cual considera
tanto costos, como peligros en el momento de efectuar y brindar un servicio,
teniendo como punto principal la salud, integridad y bienestar del paciente y su

familia. (28)

Dimension 5. Empatia: Comprender la situacion, las emociones y las
necesidades del paciente es fundamental para iniciar una relacion terapéutica. La
base de esta actitud es la empatia, porque son los atributos los que permiten al
enfermero comprender verdaderamente a los demas. Por tanto, es fundamental en

toda relacion enfermera-paciente. (29)

Como teoria se nombra la Jean Watson la teoria de los cuidados;

Para Jean Watson, el cuidar es el ser de la profesion de enfermeria: el
cuidado en el mantenimiento o recuperacién de la salud, asi como el apoyo en el
desarrollo de la vida y en el momento de la muerte. La teoria del cuidado humano

guia hacia un compromiso profesional guiado por normas éticas que es un factor
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motivador esencial en el proceso de cuidado. La calidad de las intervenciones de
enfermeria se basa en la interaccion de la enfermera/o persona y del paciente-
persona y en el conocimiento amplio del comportamiento humano, sus respuestas,
necesidades, esfuerzos y limites, y en su saber reconfortar, tener compasion y

empatia. (30)

La teoria de Watson establece que la enfermeria como una ciencia humana
y un arte; postula que el amor incondicional y el cuidado son fundamentales para el
desarrollo y la supervivencia de la humanidad; que el cuidado y el amor hacia uno
mismo se da al amor y cuidado hacia los demas; que el aspecto curativo de las
actividades de la/el enfermero/o no es un fin en si mismo, pero esta dentro del
cuidado. Sobre este particular Watson refirid que la contribucion de las/os
enfermeras/os en los cuidados de salud estara delimitada por la capacidad de

plasmar su ideal de cuidado en su practica. (31)
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2.3. Formulacion de hipotesis

2.3.1 Hipdtesis general

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente del Area de Emergencia del

Hospital Vitarte, Lima; 2023.

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente del Area de Emergencia del

Hospital Vitarte, Lima; 2023.

2.3.2. Hipotesis especifica

H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de

atencion de enfermeria en su dimension técnico y el nivel satisfaccion del usuario

en el Servicio de Emergencia del Hospital Vitarte, Lima; 2023.

Ho: No existe relacién estadisticamente significativa entre la calidad de

atencion de enfermeria en su dimension técnico y el nivel satisfaccion del usuario

en el Servicio de Emergencia del Hospital Vitarte, Lima; 2023.

H2: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
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atencién de enfermeria en su dimensidén humano y el nivel satisfaccion del usuario

en el Servicio de Emergencia del Hospital Vitarte, Lima; 2023.

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atencién de enfermeria en su dimensién humano y el nivel satisfaccion del usuario

en el Servicio de Emergencia del Hospital Vitarte, Lima; 2023.

H3: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion de enfermeria en su dimensién entorno y el nivel satisfaccion del usuario

en el Servicio de Emergencia del Hospital Vitarte, Lima; 2023.

. Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion de enfermeria en su dimension entorno y el nivel satisfaccion del usuario

en el Servicio de Emergencia del Hospital Vitarte, Lima; 2023.

21



3.- Metodologia

3.1. Método de la investigacion

Se utilizara el hipotético - deductivo. Método esta ligado a la investigacion
y la complejidad de esta, el método nos permite simplificar esta complejidad y
presentarlo mediante elementos significativos de un problema, estructuras

conceptuales yexplicaciones causales. (32)

3.2.- Enfoque de la investigacion

El enfoque serd cuantitativo, con el objetivo de realizar mediciones de las
variables de investigacion, donde se utilizaran procedimientos estadisticos y
analiticos para determinar qué resultados se pueden generalizar; la cultura en otros

campos y contextos plantea este problema de investigacion. (33)

3.3. Tipo de Investigacion
La investigacion es de tipo aplicada, porque comienza con el conocimiento

para encontrar respuestas a posibles aspectos de mejorar un problema existente. (34)

3.4. Disefio de Investigacion

El disefio del estudio sera el no experimental de corte transversal, el cual es
caracteristico por no manipular intencionalmente las variables de estudio, solo
las estudia en un contexto real y segun el corte en un momento y lugar que han

sido escogidos por la magnitud del problema. (35)
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3.5.- Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion: La poblacion es considerada como un conjunto de individuos
que cumplen con ciertas caracteristicas ideales para el tipo de investigacion que
se desarrollen. La poblacion estard constituida por 200 usuarios del Servicio

de Emergencia del Hospital Vitarte 2023.

Muestra: Para definir el tamafio de la muestra a trabajar en la investigacion,

se aplicd la siguiente formula correspondiente a poblaciones finitas:

N.Z%(p.q)

(N-1) E*z2(p.q)

Donde:

N : Poblacién (200)

Z : Nivel de confianza (95%: 1.96)
P : Probabilidad de éxito (0.5)

Q : Probabilidad de fracaso (0.5)
E : Error estandar (0.05)

Reemplazando:
n =200 x 1.9622 (0.5 x 0.5)
(200 -1) x 0.052 + 1.9622 (0.5 x 0.5)

n= 150
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Muestreo: el muestreo con el cual se obtiene la muestra es el probabilistico aleatorio
simple, porque se obtiene la muestra en funcion de la probabilidad. Es decir que cada
participante tiene la misma probabilidad de formar parte de la muestra. Por lo tanto, los
participantes se seleccionan utilizando un mecanismo de seleccién aleatorio hasta que se

alcance el tamafio de la muestra derivado de la ecuacion para la poblacion finita. (34)

Criterio de inclusion

¢ Pacientes lucidos, orientados en tiempo, espacio y persona.

e Pacientes que sean mayores de 18 afios de ambos sexos.

o Pacientes que voluntariamente acepten participar en el estudio.

o Pacientes que permanezcan 4 horas a mas en el area emergencia.

Criterios de exclusion
¢ Pacientes desorientados en tiempo, espacio y persona.
e Pacientes menores de edad de ambos sexos.

¢ Pacientes que no deseen participar en el estudio.



3.6. Variables y Operacionalizacion
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\Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Escala valorativa
medicion (niveles o rangos)
Calidad de |Lacalidad ensalud se define |La calidad de atencion de Efectividad.
atencion de [ctualmente como la enfermeria, no se puede ([Técnica Eficacia.
enfermeria capacidad de un producto o fresumir a solo aspectos eficiencia Buena (74-
servicio de adaptarse a lo ftécnicos y mecanizados, sino Seguridad. Cuantitati 100)
que el paciente espera de él. que qbarca c_mdado humano e |[Humano Comunicacion Regular (47-
(17) interés hacia el dolor vy Amabilidad va 73)
sufrimiento del otro, esta Oportuno Mala (20-46)
empatia es el ser del ejercicio Ordinal
profesional de la enfermera. [Entorno Privacidad
medido por un cuestionario de Comodidad. Libre de
20 items que considera las riesgo
dimensiones; técnica, humano
y entorno.(21)
Es la percepcion general del
paciente respecto a la |La satisfaccion del usuario fue |[Elementos |Infraestructura
atencion recibida, esta es medida a través del tangibles  [Limpieza
positiva ya que ha sido [cuestionario Servqual de 24 Presentacion del personal
cubierta sus necesidades, [items instrumento . o De 22 a 65
tanto fisicas como, |estandarizado y muy utilizado ~ [Fiabilidad ~ [Sencillez de tramites Puntuaciones-—-- Nivel
Nivel satisfaccion |emocionales. (24) a nivel internacional Continuidad Por mejorar
del paciente considerando las dimensiones; Respeto
elementos tangibles, Claridad Cuantitat De 66 a 109
fiabilidad, capacidad de Capacidad  |Disposicion puntuaciones ----Nivel
respuesta, sequridad y de respuesta [Tiempo de atencion iva En proceso
empatia. (25)
\Valores Ordinal De 110 a 154
Honestidad puntuaciones ----Nivel
Seguridad  [Servicio IAceptable
Amabilidad
; Atencion individualizada
Empatia  |1oerancia




3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de catos

3.7.1 Técnica

La informacidn seré recabada a través de la técnica de encuesta, y como instrumento, 2

cuestionarios que mediran la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente. (35)

3.7.2  Descripcion del instrumento

Cuestionario para evaluar la calidad de atencién del personal de enfermeria: Instrumento
del autor Bertha Milagros Lopez Tirado que consta de 20 items divididos en 3
dimensiones: Técnico (6 items), Humano (7 items) y entorno (7 items). Siendoun
instrumento estandarizado, se anexa la ficha técnica del mismo:

Ficha técnica del instrumento:

Nombre: del instrumento Cuestionario de la calidad de atencion
Autor(a): Bertha Milagros L6opez Tirado (36)

Obijetivo delestudio: Determinar el nivel de la calidad de atencion.
Procedencia:  Per0- Lima

Administracion: Individual / fisico

Duracion: 20 minutos

Muestra: 320 usuarios

Dimensiones: Técnico (09 items)

Humano (06 tems)

Entorno (05 items)
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Categorias: Totalmente acuerdo (5 puntos)
De Acuerdo (4 puntos)
Indeciso (3 puntos)
Desacuerdo (2 puntos)
Totalmente en Desacuerdo (1 puntos)

Escala Valorativa: Buena (74-100)
-Regular (47-73)
-Mala (20-46)
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Cuestionario para evaluar la satisfaccién del usuario (SERVQUAL): Este

instrumento fue evaluado utilizando un cuestionario de 24 items estructurados

de acuerdo a las dimensiones establecidas: Elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Siendo un instrumento estandarizado, se anexa la ficha técnica del mismo:

Ficha técnica del instrumento.

Nombre del instrumento Cuestionario para evaluar la satisfaccion
(SERVQUAL).

Autor(a) : Zeithaml (37)

Objetivo: Determinar el nivel de la satisfaccion del usuario.

Procedencia : Perl

Administracion: Individual /Fisico

Duracion: 20
minutos
Muestra: 110 usuarios

Duracion: 20

del usuario
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minutos
Muestra: 110 usuarios
Dimensiones: Elementos tangibles (05 items)

- Fiabilidad (03 items)
- Capacidad de respuesta (06 items)
- Seguridad (05 items)

- Empatia (05 items)

Categorias: De la 1 menor calificacion al 7 como la mayor calificacion.
Escala valorativa: De 22 a 65 Puntuaciones---- Nivel Por mejorar
De 66 a 109 puntuaciones ----Nivel En proceso

De 110 a 154 puntuaciones ----Nivel Aceptable

A mayor puntuacion, mayor sera la presencia de los componentes de la calidad de

servicio percibido por los usuarios.

3.7.3 Validacion

a) Validacion de la variable calidad de atencion de enfermeria:
La validez la determinaron como una herramienta de calidad de enfermeria, la técnica que
se utilizard es la encuesta y el instrumento un cuestionario tipo Likert modificado,
elaborado por la Licenciada Bertha Milagros Lopez Tirado (2014) con un nivel de

confianza del 95% y con un Alfa de Crombach 0.83.

b) Validacién de la variable satisfaccion del usuario:



es un instrumento estandarizado y validado internacional mente por lo cual Servqual

no necesita validacion (38).

3.8. Confiabilidad

Confiabilidad de la variable calidad de atencién de enfermeria:

La Licenciada Bertha Milagros Lopez Tirado (2014) estudio realizado Hospital Santa Rosa
se determino la confiabilidad con el alfa de Crombach, obteniéndose un valor de 0.8, 35
demostrando que es confiable. Asi mismo, se determiné la validez items por 28 item,
mediante la formula de R de Pearson, demostrando que todos sus items son validos. El
instrumento consta de 20 items, especificamente la dimensidn técnica cientifica consta de
9 preguntas, la dimension humana 6 preguntas y finalmente la dimension de entorno con
5 preguntas. Los rangos de puntuacion de las 3 dimensiones que evalUa el instrumento son:
Técnica cientifica Satisfaccion Alto: 24 a 27 puntos. Medio: 20 a 23 puntos. Bajo: 0 a 19
puntos Dimension Humana Alto: 51 a 60 puntos. Medio: 45 a 50 puntos. Bajo: 0 a 44
puntos. Dimension Entorno Alto: 14 a 20 puntos. Medio: 11 a 13 puntos. Bajo: 0 a 10
puntos. Las puntuaciones finales son: Nivel de satisfaccion alto: 51 a 60 puntos Medio: 45

a 50 puntos Bajo: 0 a 44 puntos.

Confiabilidad de la variable satisfaccién del usuario:

Como se menciond anteriormente Servqual es un instrumento estandarizado y

validado como confiable internacionalmente. Reporta un alfa de Cronbach de 0,74 en

México al igual que en Estados Unidos, en Turquia reporta 0,94, en Espafia 0,90, en

Taiwan 0,70, en Rumania 0.67; ademas, con un KMO para expectativas de 0.75 y

percepciones de 0.84 (40).



3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Inmediatamente después de la recopilacion de datos, se creara una base de datos
cifrada de la réplica de los participantes. Esta informacion sera procesada por el
programa SPSS.25.0. El programa organiza los resultados por dimensiones y
variables para que se puedan mostrar en forma tabular y grafica. Por otro lado, el
escrutinio de inferencia se realizara utilizando las pruebas estadisticas rho de
Spearman o Pearson para probar hipotesis basadas en los resultados de las pruebas

de normalidad.

3.9. Aspectos éticos

Principio de Autonomia: Este principio sera respetado a través de la firma del
consentimiento informado por parte de la muestra, lo cual demostraré la autonomia

0 decision propia de la muestra de querer o no participar en el estudio.

Principio de Beneficencia: Se busca es contribuir a la muestra seleccionada ela
disminucion de la problematica observado. Por tanto, este resultado beneficiara la

mejora del servicio de emergencia y de la satisfaccion del usuario con ello.

Principio de No Maleficencia: En este caso no se perjudicara ni a la institucion ni

a | amuestra de estudio, bajo ningun concepto, ya que el estudio solo tiene fines

30



meramente académicos

Principio de Justicia: Todos los participantes del presente estudio seran tratados con

respeto, sin discriminacion ni preferencia alguna.
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4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1.Cronograma de actividades

32

ACTIVIDAD SETIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

1

2

3

4

2

3

4

1

Se identifica el titulo

Formulaciones de las preguntas de investigacion:

enunciados de

problemas, objetivos de investigacion,
justificaciones de

investigacion y definiciones de investigacion.

Desarrollar marcos tedricos de investigacion:

justificaciones,

fundamentaciones tedricas y formulaciones de

hipotesis.

Preparar métodos de investigacion: métodos de
investigaciones, métodos de investigaciones, tipo de
investigaciones, disefios de investigaciones, poblacion,
variable y operacionalizacion, método

y herramienta de recolecciones del datos,
procesamientos y analisis del datos y aspecto técnico.

Aspecto  administrativo de estudio
preparatorios:  planes
operativos y presupuestos.

Elaboraciones de referencia de investigacion:
revision
bibliografica, anexo, matriz de consistencia.

Se aprueba los proyectos

Se sustenta los proyectos




4.1.

Presupuestos
REC. HUMANO
POTENCIAL  |Asesorias 1 1100.00
HUMANO Técnico en digitacion 1 100.00
Encuestadores 2 50.00
Estadistico 1 560.00
MATERIALES
BIBLIOGRAFICOS
Texto Estimado 200.00
Internet Estimado 150.00
Otros Estimado 300.00
MATERIALES DE
IMPRESIONES
Impresiones y copias Estimado 400.00
Empastado de Tesis 3 120.00
RECURSO ejemplares
CDs, 2 unidades 4.00
MATERIALES DE
ESCRITORIOS
Papeles bond A4 80 gramos 2 millar 50.00
Papelotes cuadriculados 10 unidades 6.00
Cartulina 10 unidades 2.00
Cinta Adhesiva 2 unidades 4.00
Lapicero 4 unidades 8.00
Plumén 6 unidades 45.00
SERVICIO
Comunicacion Estimados 90.00
SERVICIO
Movilidades y Viatico Estimados 300.00
Imprevisto Estimados 300.00
Total, costo 1878.000
RECURSO El proyecto serd autofinanciado
FINANCIERO
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Anexo 01: Matriz de consistencia
Titulo: Calidad de atencion de enfermeria y nivel satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia de un hospital Vitarte 2023

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: Hipétesis de trabajo Metodo de
investigacion
HI:  Existe relacion  estadisticamente Aplicada

¢Qué relacion existe entre la calidad de ~ Determinar si existe relacion entre la significativa entre la calidad de atencion de Calidad de
atencion de enfermeria y el nivel calidad de atencion de enfermeria y el enfermeria y la satisfaccion del paciente del atencion Método y disefio de
satisfaccion del usuario en el Servicio de nivel satisfaccion del usuario en el Area de Emergencia del Hospital Vitarte, Investigacion
Emergencia del hospita' Vitarte 729 Se_rViCiO de Emergencia del Hospital lea, 2023. -Técnica

Vitarte, 2023. _ g . -Humano Método hipotético -
Problemas especificos: . - I—_|O:_ _No_ existe reIaC|0_n estadlstlca_rpente -Entorno Deductivo
1 ¢Qué relacion entre la calidad de Objetivos especificos: significativa entre la calidad de atencion de Disefio no

atencion de enfermeria en su dimensién
técnico y el nivel satisfaccion del usuarioen

1 Identificar si existe relacion entre la
calidad de atencion de enfermeria en su

enfermeria y la satisfaccion del paciente del
Area de Emergencia del Hospital Vitarte,
Lima; 2023.

Satisfaccion

el Servicio de Emergencia del hospital gimension técnica y el nivel satisfaccion del usuario
Vitarte 2023? del usuario en el rea de Emergencia T P
del Hospital Vitarte, lima; 2023. H|p0t85|§ espeCIflca_s’. L. -Elementos
2 ;Qué relacidn existe entre la calidad de HI:  Bxiste  relacion. estadlstlcanjente ibl
atoncion de enfermeria en su dimension 2 'dentificar si existe relacion entre Ia significativa entre la calidad de atencién de ~ tangibles
. . > . calidad de atencion de enfermeria en su enfermeria en su dimensién técnico y el -Fiabilidad
humano y el nivel satisfaccion delusuario  gimension humana y el nivel satisfaccion nivel satisfaccion del usuario en el Servicio  -Capacidad
en el Servicio de Emergencia delhospital del usuario en el area de Emergencia del de Emergencia del Hospital Vitarte, Lima;  respuesta
Vitarte, 2023? Hospital Vitarte, lima; 2023. 2023. -Seguridad
Empatia

3 Qué relacion existe entre la calidad de
atencion de enfermeria en su dimensién
entorno y el nivel satisfaccion del usuarioen
el Servicio de Emergencia del hospital
Vitarte, 2023?

3 Identificar si existe relacion entre la
calidad de atencién de enfermeria en su
dimensidn entorno y el nivel satisfaccion
del usuario en el area de Emergencia del
Hospital Vitarte, lima; 2023.

HI: Existe relacién estadisticamente
significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria en su dimension humana vy el
nivel satisfaccion del usuario en el Servicio
de Emergencia del Hospital Vitarte, Lima;
2023.

HI: Existe relacién estadisticamente
significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria en su dimensién entorno y el
nivel satisfaccion del usuario en el Servicio
de Emergencia del Hospital Vitarte, Lima;
2023.

experimental,
descriptivo, y
correlacional

Poblacion y
muestra
200 usuarios, y 150

de constituyen la

muestra

Instrumentos
Técnica : encuesta

1 cuestionario de calidad

de atencion ( Bertha

Milagros L6pez Tirado)

2 Cuestionario de
satisfaccion Servqual
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Anexo 02 : Instrumento de recoleccidon de datosIntroduccion

El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacidn sobre la calidad de atencion que brinda
la enfermera en los servicios de emergencia, recordandoles que la participacién es de forma individual,
anonima y voluntaria, por lo cual agradezco de antemano su colaboracién.

Encontraras una lista de enunciados sobre la calidad de atencion que brinda la enfermera, sefialatu
respuesta marcando con una X uno de los casilleros.

Variable 1: Calidad de atencion

I1. Datos demograficos:

Edad: afios

Sexo:F ()M ()

Estado Civil: Soltero(a) () Conviviente () Casado(a)( ) Divorciado(a) ()
Religién: Cat6lico () Evangélico () Adventista () Otros ()

TA : Totalmente Acuerdo A : Acuerdo
l: Indeciso D : Desacuerdo
TD : Totalmente en Desacuerdo

N ITEMS TA /A | D [D

Técnico

1 El conocimiento de la enfermera le transmite confianza.

2 La enfermera brinda el tratamiento en el horario establecido por el servicio

3 Usted recibe una atencion de calidad y calidez de la enfermera.

4 La enfermera aplica el lavado de manos antes y después de atenderlo (la)

5 Se siente seguro (ra) con los cuidados que le brinda la enfermera

6 La Enfermera le explica sobre los examenes y procedimiento que se le va a
realizar

7 La enfermera Mantiene la privacidad del paciente.

8 La enfermera le orienta a usted y familia sobre los cuidados que debe tener en
casa

9 La enfermera le ensefia a usted y familia como debe tomar su medicamento en
casa.

Humano

10 La enfermera le saluda y trata por su nombre

11 La enfermera se muestra comprensiva y lo escucha.

12 La enfermera le brinda un trato amable.

13 La enfermera le brinda apoyo emocional al paciente

14 La enfermera acude oportunamente al llamado

15 La enfermera le dio oportunidad para que usted. expresara sus problemas

Entorno

16 El profesional de enfermeria, muestra interés por la higiene y el orden.

17 Su unidad donde esta hospitalizado se encuentra en buenas condiciones de
limpieza

18 La enfermera le hace participar en su autocuidado.

19 La enfermera muestra a usted interés y preocupacién por el confort y reposo

20 La enfermera orienta al paciente y familia sobre la importancia de la
deambulacién.




Anexo 3: Nivel satisfaccion del usuario

Cuestionari

o de Servqual
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El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacién sobre la satisfaccién del paciente

respecto a la atencion que brinda la enfermera en el Servicio de emergencia, para lo cual se solicita de su

colaboracion respondiendo verazmente y con sinceridad a las preguntas planteadas, recordandoles que la

participacién en el presente cuestionario es de forma individual, y voluntaria, por lo cual le agradecemos

de antemano su colaboracién. Ud. califique con un aspa marcado en cada item.

No

ITEMS

IAdecuado

Regular

Deficiente

Elementos tangibles

1 ¢ El ambiente donde es atendido como es?

2 ¢Las instalaciones del centro de salud como considera que se
encuentran en cuanto a la limpieza?

3 ¢La vestimenta del personal que lo atiende es?

4 ¢En qué estado se encuentran las camillas y sillas del puesto de

salud?

¢Como es la atencion a los pacientes que ingresan a servicio?

Fiabilidad

6

¢Cémo es la atencion en el centro de salud?

7

¢El personal de enfermeria, como atiende a los pacientes con
respecto a los problemas de los usuarios?

¢(Como considera Uds. que el centro de salud registra
adecuadamente las historias médicas de los pacientes?

Capacida

d de respuesta

9

¢Como considera que los tramites en el centro de salud es rdpido y
sencillo?

10

¢Como considera que las citas se dan de manera oportuna?

11

¢Como considera que el personal se encuentra a disposicion de

responder las preguntas y quejas del usuario?

12

¢Como considera que el personal muestra rapidez en la ejecucion
de sus actividades?




13 ¢Como Ud. observa cooperacion y apoyo mutuo entre los
colaboradores y funcionarios de la institucion?
14 ¢ Como son resueltas sus inquietudes es atendida de manera
eficiente?
Seguridad
15 |;Cémo Ud. considera que el personal le transmite confianza?
16 |;Cémo considera que los medicamentos que recibe son los
adecuados para su malestar?
17  |;Cémo considera que la atencién se da en un lugar seguro y
apropiado para el paciente?
18 |¢Como considera que el personal que labora en el centro de salud se
desempefio adecuadamente en el puesto que se le ha designado?
19 |¢Como considera que el centro de salud cumple en su totalidad con
las medidas de seguridad descritas?
Empatia
20  |¢,Cédmo se percibe amabilidad de todos los miembros que conforman
en el centro de salud?
21  |¢;Cémo considera que la atencién a los pacientes se da de manera
personal, por lo que atiende todas sus molestias?
22 | Los horarios de atencién son?
23 |;Cdmo son las orientaciones brindas por el profesional en salud son
claras y precisas?
24 |;Cémo considera que el personal de enfermeria comprende con
facilidad las necesidades que Ud., posee?

45
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Anexo 4. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO DE
INVESTIGACION
A usted se le esta 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 NIVEL SATISFACCION
DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL
VITARTE, 2023”

Nombre de la investigadora principal: Lic. Quiroz Hilario Evelin

Proposito del estudio: Determinar qué relacion existe entre la calidad de atencion de enfermeria y el
nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia del hospital Nacional Vitarte, 2023.
Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la investigacion por los
medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que le puede ser de mucha utilidad en su actividad
profesional.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sancion o pérdida delos

beneficios a los que tiene derecho.

Contacto con el Comité de Etica: Si usted tuviese preguntas sobre sus derechos como voluntario, o si
piensa que sus derechos han sido vulnerados, puede dirigirse al

........................ , presidente del Comité de Etica de la Universidad Norbert Wiener.

Participacion voluntaria:

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

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO
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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
0 continuar participando en el estudio y que finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.

.............................. Firma del
Paticipante.
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Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

uwiener on 2023-10-29

Submitted works

Universidad Wiener on 2023-07-30

Submitted works

Submitted on 1693193162564

Submitted works

uwiener on 2023-04-07

Submitted works

docplayer.es

Internet

Submitted on 1687403944156

Submitted works

Universidad Wiener on 2023-08-06

Submitted works

uwiener on 2023-03-05

Submitted works

3%

3%

2%

1%

1%

1%

<1 %
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