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El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre los cuidados de
enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital
Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023. El estudio fue cuantitativo, observacional, transversal,
correlacional. La muestra estuvo constituida por 133 pacientes. El instrumento que se aplic
para la recoleccion de datos fue el cuestionario y la observacion. La investigacion concluyd
que los cuidados de enfermeria brindados se relacionan con satisfaccion de los pacientes en

el servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional Hip6lito Unanue.

Palabras clave: Cuidados de enfermeria, satisfaccion del paciente, habilidades humanas,

habilidades técnicas, componentes del entorno.

Abstract



Xi

The objective of the research was to determine the relationship between the nursing care
provided and patient satisfaction in the Gastroenterology service of the Hipdlito Unanue
National Hospital, Lima 2023. The study was quantitative, observational, cross-sectional,
correlational. The sample consisted of 133 patients. The instrument that was applied for data
collection was the questionnaire and observation. The research concluded that the nursing
care provided is related to patient satisfaction in the Gastroenterology service of the Hipdlito

Unanue National Hospital.

Keywords: Nursing care, patient satisfaction, human skills, technical skills, components of

the environment.

Introduccién

La investigacion; tiene como propdsito fundamental determinar la relacion que existe
entre los cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hip6lito Unanue.
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En el capitulo 1, se realizo la descripcion de la realidad problematica, la formulacién del
problema principal y especificos, los objetivos, la justificacion y limitaciones de la

investigacion.

En el Capitulo 11, se desarrollé el marco teorico, teniendo en cuenta los antecedentes de
estudios existentes, asimismo se desarrolld los fundamentos tedricos de cada una de las
variables de estudio “cuidados de enfermeria” y satisfaccion del paciente”, para comprender
el presente trabajo de investigacion. Asimismo, se formula el sistema de hipotesis, que
incluye el establecimiento de la hipotesis general y las hipdtesis especificas, que
posteriormente fueron sometidas a analisis estadistico inferencial para contrastar las hipotesis

y determinar si estan correlacionadas o no .

En el Capitulo 11, se ha planteado la metodologia, estableciendo el tipo, nivel y disefio
de la investigacion, determinando la poblacion y muestra; asi como los instrumentos de
recoleccion de datos. De igual forma, en el presente capitulo, se presenta la matriz de

operacionalizacion de variables

En el Capitulo IV, luego de haberse aplicado los instrumentos a la muestra seleccionada,
se presentan los resultados del analisis estadistico descriptivo y los resultados del analisis
inferencial; posteriormente, con toda esa informacion se discuten los resultados con los

hallazgos de otras investigaciones nacionales e internacionales

Finalmente, en el Capitulo V, se exponen las conclusiones de la investigacion y las

recomendaciones.



xiii
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

La satisfaccidn y calidad de atencion son conceptos gue en ocasiones se prestan a
confusion, ya que se encuentran vinculados entre si. Los cuidados de enfermeria son
ciencia y arte, cuyas acciones estan destinadas a mejorar la situacion fisica y emocional

del paciente con cuidados oportunos de calidad (1).

Cuidar es la cualidad mas valiosa que debe tener el cuidado humano porque le da
valor al cuidado humano indicando ciertas condiciones que lo hacen efectivo. Esta
situacion se describe en el contexto de la ciencia de la enfermeria. EI interés de las
enfermeras por la docencia es palpable, pero esta ensefianza insiste en enfatizar los
problemas fisicos, pero algunas enfermeras dividen su cuidado en una relacion de

empatia y ayuda (2).

La satisfaccion del paciente o usuario es un elemento importante para evaluar los
servicios de salud; es un indicador del cuidado de la enfermeria que se recolecta durante
la atencién de los pacientes, dado que de ello depende mostrar y definir la adecuada

calidad de atencion del personal de enfermeria (3).

La satisfaccion de los pacientes es un factor importante en la practica médica, y
aunque todo el mundo entiende intuitivamente este concepto, no siempre existe un
consenso sobre su significado empirico o las implicaciones de estas valoraciones. Al
principio se evaluo el nivel de contento de los pacientes con la cantidad y calidad de los
datos proporcionados por los profesionales de la salud. Pero la idea de que se trata de un
concepto multidimensional se extendié rapidamente, sugiriendo diferentes dimensiones

de satisfaccion (4).
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Es fundamental que los centros hospitalarios consideren la percepcion del paciente,
ya que es un proceso donde el usuario de los servicios hospitalarios adquiere conciencia
de lo que sucede en su entorno; va mas alld de la informacion que proporcionan los
sentidos. Los cuidados se vinculan con la seguridad del paciente, esto se refleja en la

atencion de enfermeria en las practicas seguras para una atencion de calidad (5).

A nivel internacional, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) refiere que la
calidad es parte importante en la atencion médica mundial, se estima que entre 5,7 y 8,4
millones de individuos fallecen a causa de una atencion deficiente, representando la
muerte de un 15%. Las conductas del personal de enfermeria se ven sobrepasadas al
realizar procedimientos cuya eficacia depende de la rapidez, este hecho se refleja en la

insatisfaccion de los pacientes, ya que no reciben una atencion adecuada (6).

Lo que antes era una virtud del cuidado de enfermeria, como la cercania con el
paciente, la continuidad del cuidado y proporcionar al paciente lo que necesite, pasaron a
ser irrelevantes, lo que provoca un bajo nivel de satisfaccion del paciente. En el Perq, la
satisfaccion de los pacientes de los servicios ofertados por el ministerio de salud
(MINSA) y EsSalud es baja, debido a la prolongada espera en las filas para obtener citas
0 programar procedimientos, el trato continuo degradante hacia los pacientes y la escasez

de equipamiento y medicamentos, estas instituciones reciben calificacion deficiente (7).

En algunas oportunidades los pacientes no se encuentran satisfechos por factores
como el ambiente inadecuado donde se encuentran, ya que es ruidoso y en algunas
ocasiones el paciente es separado de su familia para ser atendido, afectando este hecho la
relacion con los familiares y paciente. EIl problema de la insatisfaccion del paciente

causado por la deficiente calidad de atencion del personal de enfermeria resulta ser muy
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complicado, ya que a diferencia de otras actividades, las enfermeras deben estar

preparadas para atender con rapidez y eficiencia a los usuarios (8).

Esta situacion también se refleja a nivel regional, es asi que, en el Hospital
Regional de Cusco, el 39% de pacientes percibe que la calidad del cuidado de enfermeria
es deficiente, el 34% es regular y el 27% es eficiente. Por otra parte, el 50% de pacientes
refiere que la satisfaccion es intermedia, el 34% es insatisfecho y el 16% es satisfecho.
Segun el Centro de Salud de la Fuerza Aérea del Per( (FAP), el 46.15% de los pacientes
perciben que la calidad del cuidado del personal de enfermeria es regular, el 21.54% es
deficiente y el 32.31% es eficiente. Asimismo, se muestra que el 47.69% de usuarios
presenta una satisfaccion regular, el 15.38% insatisfaccion y el 36.92% satisfaccion.
Asimismo, en un Puesto de Salud en Pachacamac en Lima, el 43.0% de pacientes

refirieron que la satisfaccion es regular, el 30% es alto y el 27% es bajo (9).

A nivel local, en el servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Arzobispo
Loayza, el 56.2% de pacientes refieren que se encuentra muy satisfecho, el 37.6%
medianamente satisfecho y el 6.2% baja satisfaccion, este resultado es consecuencia del
nivel de calidad de servicio del personal de enfermeria. Asimismo, en el Hospital Sergio
E. Bernales, el 23% de pacientes tuvieron un nivel regular de calidad de atencién del

personal de enfermeria y el 77% bueno (10).

Sin embargo, en el Hospital Nacional Hipdlito Unanue, el 80% de encuestados
estimo que el nivel de calidad de atencion de enfermeria a los pacientes es deficiente. En
relacion a la satisfaccion del paciente, los usuarios refieren que el 63.3% esta
insatisfecho 0 medianamente satisfecho y el 36.7% esta satisfecho. Esta situacion refleja
que el personal de enfermeria no brinda el mejor y oportuno cuidado al paciente, para

lograr una buena respuesta al tratamiento, a la asistencia y a la rapida recuperacion.
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1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema General

¢Cdémo es la relacion entre los cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el

servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023?

1.2.2. Problemas Especificos

>

¢Cudl es la relacion que existe entre la dimensién Habilidades Humanas de los
cuidados de Enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hip6lito Unanue, Lima 2023?

¢Cual es la relacion que existe entre la dimensién Habilidades Técnicas de los
cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023?

¢Cual es la relacion que existe entre la dimension Componentes del Entorno de
los cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre los cuidados de enfermeria y satisfaccién de los

pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima

2023.
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1.3.2. Objetivos Especificos

»  Determinar la relaciéon que existe entre la dimension Habilidades Humanas de los
cuidados de Enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023.

»  Determinar la relacion que existe entre la dimension Habilidades Técnicas de los
cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipolito Unanue, Lima 2023.

»  Determinar la relacion que existe entre la dimension Componentes del Entorno de
los cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipolito Unanue, Lima 2023.

1.4. Justificacion de la Investigacion

1.4.1. Tebrica

Rodriguez y Valenzuela refieren que en la "Teoria del cuidado” de Kristen Swanson de
1991, se concibe el cuidado como una forma de educar, conectarse con personas valiosas con
las que siente un compromiso personal y una responsabilidad. Ofrece cinco procesos basicos
(saber, ser, hacer, darse cuenta y conservar la fe). Estos términos permiten repensar la
cosmovision de la enfermeria, donde confluyen las dimensiones histdricas, antropoldgica, y
filosofica de la enfermeria. ElI conocimiento es la capacidad de la persona para ofrecer
cuidado, en segundo lugar, la atenciéon personal y el compromiso que lleva a la accion de
cuidar, y, en tercer lugar, la relacién: enfermero, cliente, organizacion que disminuye o
aumenta la probabilidad de brindar el cuidado. En cuarto lugar, la atencién brindada vy,
finalmente, se refiere a las consecuencias de la atencion tanto para el cliente como para el

profesional, tanto los resultados previstos como los no previstos. La teoria respalda tal
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afirmacion de que la atencién es la principal caracteristica, pero no siempre es la practica de
las enfermeras. La enfermeria no es una experiencia, y tampoco es el producto necesario, sino
el conocimiento tedrico basado en la interpretacion y el analisis de enfermeria y la promocién

de conclusiones ldgicas e interpretaciones cientificas.

1.4.2. Metodoldgica

Los instrumentos validados y aplicados en la presente investigacién podran ser utilizados
en otros estudios de mayor cobertura a nivel local, regional o nacional, con la finalidad de
conocer el estado actual del cuidado del personal de enfermeria y sus repercusiones en la

satisfaccion de los pacientes.

1.4.3. Préctica

La investigacion contribuird con conocimiento al personal de enfermeria, para que
puedan mejorar la atencion a los pacientes. Es cierto que el personal de enfermeria dispone de
tiempo limitado, pero aun asi su comportamiento debe contribuir a que el paciente se sienta
satisfecho. EIl usuario debe sentir que se siente bien cuidado. El paciente que se siente
satisfecho con la atencién brindada por el personal de enfermeria garantiza que participe en

Su proceso de recuperacion.

1.5. Limitaciones de la Investigacion

La investigacion no presentd limitaciones significativas que representaran un riesgo a

la viabilidad del estudio.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Internacionales

Leyes (22), en el aflo 2021 propuso como objetivo “Examinar la calidad de los
cuidados de enfermeria en relacion con el nivel de satisfaccién de los usuarios que
acuden al servicio de emergencia del Centro de Salud Tipo C San Rafael”. La muestra
fue de 97 pacientes. El disefio de la investigacion fue cuantitativo. La recoleccion de
datos se hizo con un cuestionario. Los resultados fueron que el 90% de pacientes
tuvieron una buena comunicacion con las enfermeras, el 58% de enfermeras presento un
alto nivel de confiabilidad, el 47% muestra interés por resuelve los problemas de los
pacientes y el 89% resuelve con rapidez los problemas. La conclusion fue que la calidad

de los cuidados se relaciona con el grado de satisfaccion de los usuarios.

Gonzales (23), en el afio 2021 propuso como objetivo “Seguimiento de los
cuidados de enfermeria en pacientes adultos hospitalizados por covid-19, en la unidad de
terapia intensiva, Hospital Obrero N°1, La Paz, Bolivia, gestién 2020”. El estudio fue
cuantitativo, descriptivo y retrospectivo. La muestra incluyé a 15 pacientes. El
instrumento que se aplicd fue un cuestionario sobre las variables en estudio. La
conclusion fue que existe debilidad en el registro del seguimiento de los cuidados de

enfermeria en el paciente adulto.

Sillero y Zabalegui (24) en el afio 2019 propusieron como objetivo “examinar la
relacion entre el cuidado de los enfermeros en el perioperatorio en un hospital terciario
espafiol y la seguridad y satisfaccion de los pacientes”. La investigacion se baso en un

disefio transversal y correlacional, y contd con una muestra de 150 pacientes. Los datos
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se obtuvieron a través de la aplicacion de un cuestionario. Los resultados indicaron que
existe una relacion significativa entre la satisfaccion de los pacientes y el cuidado

brindado por los enfermeros en dicho hospital terciario espafiol.

Burnet (25) en el afio 2020 propuso como objetivo “Describir la percepcion del
personal de Enfermeria con respecto a los cuidados de calidad brindados a los pacientes
y determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes en relacion a la calidad de los
cuidados prestados por dicho personal en la Clinica y Maternidad Rincon”. El estudio se
llevo a cabo bajo un enfoque cuantitativo, descriptivo y transversal. La muestra consistio
en 34 enfermeras y 50 usuarios. Se aplicaron cuestionarios tanto al personal de
enfermeria como a los usuarios. Como conclusion, se determind que el personal de
enfermeria se encuentra en general satisfecho con respecto a la calidad de los cuidados
prestados. Ademas, se observo un buen grado de satisfaccion por parte de los usuarios en

relacion a los cuidados recibidos.

Ramos (26), en el afio 2022 propuso como objetivo “Determinar el nivel de
satisfaccion de los cuidados de enfermeria en pacientes ingresados en el Hospital San
Luis de Otavalo, 2022”. La investigacion es de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, alcance descriptivo-analitico, y transversal. La muestra fue de 105
pacientes La recoleccién de datos se realizd aplicando la escala de satisfaccion de
atencion de emergencia del consumidor (CECSS - version espafiola) y el cuestionario
inventario de comportamientos de cuidados (CBI). La conclusion fue que existe un alto
nivel de satisfaccién en relacién a la dimension competencia profesional y la categoria
comunicacién y actitud positiva, con una valoracion menor se encontro la categoria de

garantizar la presencia humana.
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Nacionales

Torres (27), en el afio 2021 plante6 como objetivo “Evaluar la asociacién entre la
calidad de atencion de enfermeria y el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en
el servicio de hospitalizacion de la prestigiosa Clinica San José, ubicada en Cusco
durante el afio 2021”. La investigacion se desarroll6 utilizando una metodologia de
cuantitativo, no experimental transversal, especificamente de nivel descriptivo
correlacional. La muestra seleccionada consistio en un grupo de 70 pacientes, a quienes
se les aplico una encuesta basada en un cuestionario disefiado para tal fin. Como
resultado del anélisis de los datos recolectados, se concluy6 de manera general que existe
una relacion directa y significativa entre la calidad de atencion brindada por el personal
de enfermeria y la satisfaccion experimentada por los pacientes que acudieron al servicio
de hospitalizacion de la Clinica San José en Cusco, durante el afio 2021. Esta relacion
fue confirmada mediante un alto coeficiente de correlacion obtenido a través del

coeficiente Rho de Spearman, cuyo valor alcanz6 un impresionante 0,700.

Ortega (28) en el afio 2019 propuso como objetivo “Determinar el nivel de
satisfaccion de los pacientes con respecto al cuidado de enfermeria en el Servicio de
Emergencia del Hospital Nacional Cayetano Heredia, ubicado en Lima, PerQ, durante el
afio 2019”. La investigacion se llevdé a cabo utilizando un enfoque cuantitativo,
descriptivo y transversal. La muestra consistié en 264 pacientes seleccionados mediante
un procedimiento muestral, especificamente en la unidad de tépico de medicina del
servicio de emergencia. Para recopilar los datos, se emple6 una encuesta que utilizé el
Cuestionario de Evaluacion CARE-Q (Instrumento de Evaluacion de Cuidado). Segun
los hallazgos, se observo que un 64.4% de los pacientes expresaron satisfaccion con el

cuidado de enfermeria, mientras que un 31.1% manifestaron una satisfaccion moderada y
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un 4.4% expresaron insatisfaccion. En términos de las diferentes dimensiones del
cuidado de enfermeria, la accesibilidad fue la que gener6 mayor satisfaccion, seguida por

la anticipacion y la confianza.

Rodriguez y Arevalo (29) en el afio 2023 propusieron como objetivo “investigar la
conexion entre la calidad de atencidn de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes en
el servicio de emergencia de un hospital nacional en la ciudad de Lima, Pert”. La
investigacion se llevd a cabo mediante un enfoque aplicado, de nivel correlacional,
disefio no experimental y corte transversal. La muestra const6 de 105 pacientes, a
quienes se les administro el cuestionario SERVQUAL Yy un cuestionario especifico sobre
la calidad de atencion en enfermeria. Los resultados obtenidos fueron los siguientes: el
53.3% de los participantes experimentaron un nivel alto de calidad en la atencién de
enfermeria, mientras que el 86.7% manifestaron estar satisfechos. En conclusion, se
determind que existe una relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la

satisfaccion de los pacientes.

Huamani (30) en el afio 2021 planteo como objetivo “Analizar relacion entre la
calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes hospitalizados en el
servicio de emergencias del Hospital Regional Cusco”. Se administré una encuesta a 100
pacientes hospitalizados y se usé el coeficiente Rho de Spearman para evaluar la
correlacién entre las variables. Los resultados revelaron que el nivel de calidad del
cuidado de enfermeria se clasifico como deficiente en el 39% de los casos, regular en el
34% vy eficiente en el 27%. En cuanto a la satisfaccion del paciente, se encontro que fue
intermedia en el 50% de los casos, insatisfactoria en el 34% y satisfactoria en el 16%.
Ademas, se identificd una relacion positiva y directa entre la calidad del cuidado de

enfermeria y la satisfaccion del paciente.
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Ccoica (31), en el afio 2018 propuso como objetivo “Analizar la relacion existente
entre la calidad de atencidén de enfermeria y el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el Servicio de Emergencia del Centro de Salud San Jerénimo, ubicado en
Apurimac, durante el mes de agosto del afio 2017”. Este estudio se enmarca en una
perspectiva cuantitativa, utilizando un enfoque descriptivo y un disefio correlacional de
corte transversal. La muestra seleccionada consistié en 85 pacientes, a quienes se les
aplicé una encuesta como técnica de recoleccion de datos, utilizando un cuestionario
como instrumento especifico. Los resultados obtenidos revelaron que el 34.12% de los
pacientes percibieron un nivel de calidad de atencion de enfermeria como bueno,
mientras que el 49.41% lo percibié como regular y el 16.47% lo califico como malo. En
cuanto al nivel de satisfaccion del paciente, se observo que el 27.06% experimentd una
satisfaccion completa, el 56.47% manifestd una satisfaccion intermedia y el 16.47%
expreso insatisfaccion. A partir del analisis de los datos recolectados, se concluyo que
existe una correlacion directa y positiva entre la calidad de atencion de enfermeria y el
nivel de satisfaccion del paciente, segun lo evidenciado por el coeficiente de correlacion

de Spearman.

Bases Tedricas

2.2.1 Cuidados de Enfermeria

Definicién

Watson (32), afirma que el cuidado de enfermeria como un compromiso moral que
comprende proteger y realzar la dignidad de los individuos; no es solo la evaluacion
médica. Asimismo, comprende la experiencia, la percepcién y la conexién; mostrando
interés sincero por el individuo. El cuidado se manifiesta en el desempefio interpersonal,

cuyo propésito es promocionar la salud el crecimiento de la persona.
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Siles (33), refiere que el cuidado de la enfermeria abarca no solo al receptor, sino
incluye a la enfermera como comunicadora de él. Asi, La persona es el principal actor de
la atencidn del paciente para lograr cubrir sus expectativas. Segun Juarez y Garcia (34),
el cuidado de los pacientes requiere tener un valor personal y profesional orientado a

conservar y reestablecer la vida que se basa en la vinculacion enfermera — paciente.

Objetivo de los cuidados de enfermeria

El objetivo de los cuidados de enfermeria es construir una estructura que
individualice los requerimientos del paciente, la familia y la comunidad; asi, como
identificar sus necesidades, desarrollar programas de cuidado personal, comunitario o
familiar, para solucionar los problemas, prevenir o curar la enfermedad. La continua
busqueda de la calidad del cuidado de los pacientes se constituye en una oportunidad
para lograr redescubrir la identidad del enfermero, que es un factor que contribuye a
brindar al paciente el bienestar necesario mediante la interrelacion que se logra establecer
con el y con su entorno familiar, cuyo resultado se puede medir por el nivel de

satisfaccion de los usuarios (35).

Importancia de los cuidados de enfermeria

Debido a que la necesidad de atencion ha aumentado es que las personas con
diversas enfermedades requieren atencion especializada. Las dinamicas de eventos que
pueden requerir la presencia y atencién de enfermeras son muy diversas, por lo que su
relevancia se debe a que pueden ser perfectamente utilizados en centros hospitalarios
publicos o privados, en ambulancias, transportando heridos de camino a casa. El cuidado
de la enfermera es, por tanto, una accion necesaria en beneficio de todos, incluidos los

grupos familiares, el personal de la empresa, etc. En conclusion, los cuidados de
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enfermeria son fundamentales tanto para los pacientes como para los doctores, asi que

hay que valorar la labor prestada por estos profesionales (36).

Caracteristicas de los cuidados de enfermeria

La enfermera cuidadora debe tener conocimientos formales y experienciales,
incluyendo su presencia como individuo Unico, auténtico, capaz de generar confianza,
paz, seguridad y apoyo efectivo. Segun Molano y guerrero. Las caracteristicas de los
cuidados con calidad son los siguientes: conocimiento, determinacion, ética, arte

intuitivo y aceptacion de los demés. Cada caracteristica se describe a continuacion (37):

Conocimiento: el conocimiento significa el proceso de conocer que se inicia y se
vuelve parte del mundo, justificando la necesidad de describir y explicar los fendmenos
circundantes, incluyendo predicciones con cierto grado de precision”. El conocimiento es
Comprender que se trabaja para resolver problemas importantes para el bienestar de los
clientes, es decir, para brindar servicios sociales. Compromiso: EI compromiso como
rasgo se deriva de la proposicion de que todas las personas deben ser vistas como dignas
de la atencion que merecen, con el deber de considerarse a si mismas y a los demas como
personas solidarias. Comprender al otro como persona solidaria se basa en valorar y
celebrar la plenitud del ser humano, una persona que vive y crece en el cuidado, creando
conexiones positivas con sus pares. Etica: esta caracteristica es como un sistema
normativo que motiva, determina y justifica acciones para lograr metas y objetivos
importantes. Utilizando la ética, se analiza qué acciones reales se deben hacer para
proteger y mejorar la vida humana. El arte de la intuicion: filos6ficamente, la intuicion
es el poder de obtener conocimiento que no se puede obtener mediante el razonamiento o
la observacion, el razonamiento o la experiencia. Por lo tanto, la intuicion se considera

una fuente de conocimiento original e independiente porque tiene como objetivo dar
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cuenta solo de tipos de conocimiento que no son proporcionados por otras fuentes.
Aceptacion de los deméas: Cumpliendo este precepto, quien se preocupa por los demas
aprecia que el otro es una persona digna de respeto y dignidad; las enfermeras brindan
cuidados con respeto y dignidad, asumiendo que la persona a la que cuidan también se

encuentra en ambiente espiritual que permite el desarrollo de salud fisica y mental (38).

Dimensiones de los cuidados de enfermeria

Para medir la calidad de enfermeria se utilizan tres dimensiones: habilidades Humanas,
habilidades técnicas y componentes del entorno. Habilidades Humanas: Son las capacidades
individuales y destrezas sociales que presenta una persona al interactuar con los demas
generando vinculos estables en un contexto determinado. Son importantes entre los
profesionales de enfermeria, ya que estan en permanente contacto con sus colegas o con los
pacientes, dando a conocer su competencia profesional, sus valores y sus caracteristicas
personales. Habilidades Técnicas: Se refieren a la capacidad de utilizar los procedimientos
técnicos en una determinada area especializada, es la posesion de destrezas y conocimientos
para usar los instrumentos y técnicas especificas. El personal de enfermeria, para tener éxito
en su trabajo, debe tener ciertas cualidades y habilidades. Algunas de estas cualidades son

aprendidas, mientras que otras se logran desarrollar naturalmente (39).

Componente del Entorno: Es el ambiente hospitalario al que se expone el paciente y al
personal de salud. Se deben mantener un ambiente hospitalario de proteccién y cumplir las
normas sanitarias de bioseguridad para lograr los objetivos de una gestién hospitalaria
adecuada. EIl entorno incluye las condiciones que podrian afectar al paciente y al centro
hospitalario en donde se presta servicio. En relacion al metaparadigma enfermero, el entorno

ha sufrido transformaciones a través del tiempo por lo que durante el paradigma de la



27

categorizacion se observaba como los factores fisicos contribuyen a que los individuos que

sufren muevan sus energias hacia la curacién y la prevencién (40).

2.2.2 Satisfaccion del paciente.

Definicién

Larson, define a la palabra satisfaccion como el sentimiento subjetivo de aprobacion
experimentado por el paciente en relacion a los cuidados recibidos por parte del profesional.
Se presenta como un proceso mediante el cual el paciente es capaz de reconocer y valorar la

relevancia de dichos cuidados en su vida (41).

Pascoe en 1983, establece una definicion de la satisfaccion como la evaluacién que
realiza el paciente en relacion a los cuidados brindados por el personal de salud. Esta
evaluacion esta limitada por la percepcion subjetiva del paciente, abarcando tanto aspectos
cognitivos como emocionales. Es importante tener en cuenta que la satisfaccion no se limita
Unicamente a la calidad de atencion recibida, sino que también esta influenciada por el grado
de cumplimiento de las expectativas del usuario. El paciente demuestra satisfaccion cuando
los servicios que le brindan llegan a exceder sus expectativas. En este estudio se entendera la
satisfaccion como la medida que logra que los usuarios se sientan satisfechos en relacion al
cuidado que le brinda el personal de enfermeria, es decir que la atencion haya cumplido con
sus expectativas. Para los servicios de salud, la persona es el principal actor de la atencion y
la satisfaccion se considera como un indicador fundamental de la calidad de los servicios de
salud. La satisfaccién es consecuencia de las expectativas del usuario y de la calidad del

cuidado que perciben los pacientes (42).
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Importancia de la satisfaccion del paciente

La satisfaccion del paciente es un indicador importante de la calidad, pero la medicion es
compleja. EI método y el tipo de recopilacion de datos pueden influir en las respuestas de los
usuarios. Los pacientes definen la satisfaccion en términos de servicios. Es importante porque
es un indicador de calidad, aunque existen dificultades para medirla porque el método de su
recoleccion puede afectar la respuesta del paciente. Asimismo, es relevante porque un centro
hospitalario no puede existir sin usuarios. Se recomienda que todos los centros hospitalarios
midan siempre la satisfaccion del cliente, ya que esperar hasta que los pacientes reclamen
para descubrir problemas seria desastroso. Una institucion no existe sin pacientes; medirlo y

detectar problemas puede prevenir un desastre (43).

Requisitos para obtener la satisfaccion del paciente durante su atencion

Segun Folgar los pacientes quieren que el personal que esta en contacto con ellos tenga
los siguientes requisitos: a) Accesibilidad: pueden comunicarse mas facilmente con el
personal de salud. b) Modales: Sea educado y cortés. c) Respeto: necesita documentos que
no solo sean visibles para las personas, sino que también cumplan con los estandares
establecidos por los clientes cuando visitan sus instalaciones. d) Competitividad: la
competitividad no solo es para responder por las actividades asignadas, sino también para
realizar el potencial de las tareas. €) Honestidad: en las conversaciones y en las acciones,
principalmente cuando estan en el lugar del usuario. f) Empatia: Intenta ayudar a los
usuarios a tomar decisiones y resolver problemas. Los pacientes esperan que las enfermeras
sean acogedoras, corteses, respetuosas de las normas institucionales y del paciente, asi

competentes, justas, directas y confiables (44).

Factores que influyen en la satisfaccion del paciente
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La satisfaccion de los pacientes se encuentra influenciada tanto por la calidad del
servicio como por sus preferencias individuales. En el caso de los pacientes, si sus
expectativas son bajas o si tienen un acceso limitado a ciertos servicios, es posible que se
sientan satisfechos incluso con un servicio de calidad inferior. Por lo tanto, cuando los
pacientes muestran satisfaccion con el uso de un servicio, esto indica que dicho servicio ha
cumplido o incluso superado sus expectativas. La satisfaccion de los individuos puede ser
afectada tanto por la calidad de la atencién proporcionada por las enfermeras, como por
factores externos no relacionados directamente con la enfermeria, como la presencia de
televisores, revistas 0 muebles en la sala de enfermeria. Los comportamientos cualitativos
calificados como satisfactorios o insatisfactorios pueden variar porque la satisfaccion es
subjetiva para el paciente y no sabe que muchos de los comportamientos de la enfermera se
basan en lo que ella elige como mas valioso 0 no. otros comportamientos que son menos
importantes y pueden ser igualmente valorados por el paciente, incluso si satisfacen

necesidades mas mundanas (45).

Dimensiones de la satisfaccion del paciente

Para medir la satisfaccion del paciente se utiliza las siguientes dimensiones: la dimension
accesibilidad, la dimension mantiene relacién de confianza y la dimension conforta. a)
Accesibilidad: Esta dimension se refiere al comportamiento de cuidado que es esencial en la
vinculacién enfermera — paciente. La accesibilidad se refiere al contacto que se establece
entre el personal de enfermeria y la persona, donde incentiva su ayuda, hace referencia al
comportamiento de los cuidados del personal de enfermeria, que es administrado al paciente.
b) Mantiene relacion de confianza: Esta dimension se refiere al conocimiento que se tienen de
cada paciente y al dominio de los procedimientos que se le realiza. Ademas, la orientacién brindada

al paciente tiene como resultado una mejora en la vinculacion entre el paciente y el personal de

enfermeria. Se busca aclarar informacion relevante sobre el entorno, el equipo de salud y los horarios,
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con el fin de que el paciente esté en condiciones de solicitar el cuidado que requiere. Esto promueve
una mayor participacion del paciente en su propio cuidado y favorece la comunicacion efectiva entre
el paciente y el equipo de enfermeria. ¢) Conforta: Esta dimension se refiere a la atencion que
brinda el profesional de enfermeria con el propésito de que el paciente y sus familiares
sientan bienestar y comodidad. La percepcion de bienestar que puede experimentar el usuario
se produce cuando la enfermera se acerca de manera cercana y establece una comunicacion
personalizada, junto con un contacto fisico apropiado. La enfermera demuestra una escucha
activa y muestra un genuino interés por las necesidades y preocupaciones del paciente,

involucrando también a la familia en el proceso de cuidado (46).

2.3. Formulacion de Hipétesis

2.3.1. Hipotesis General

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre los cuidados de enfermeria y
satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional

Hipdlito Unanue, Lima 2023.

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre los cuidados de enfermeria y
satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional

Hipdlito Unanue, Lima 2023.

2.3.2. Hipdtesis Especificas

H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Habilidades Humanas
de los cuidados de Enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023.
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H2: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Habilidades Técnicas de
los cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia

del Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023.

H3: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Componentes del
Entorno de los cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hip6lito Unanue, Lima 2023.



32

CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1. Método de la Investigacion

La investigacion se llevo a cabo utilizando el método deductivo, con el propésito de

analizar la realidad problematica y formular el problema en un escenario especifico (47).

3.2. Enfoque de la Investigacion

La investigacion se basé en un enfoque cuantitativo, el cual permitié analizar los
hechos a través del uso de técnicas estadisticas. Las investigaciones cuantitativas se
caracterizan por realizar un analisis fundamentado en la medicion numérica y el empleo de

herramientas estadisticas (48).

3.3 Tipo de Investigacion

El presente estudio en el campo de enfermeria se realizd0 bajo un enfoque de
investigacion aplicada. La investigacion aplicada se orienta hacia la comprension con el
propdsito de tomar medidas, crear, ajustar . Su enfoque principal es la aplicacion directa en
situaciones concretas, priorizando la accion inmediata sobre la construccion de un

conocimiento de alcance universal. (47).

3.4. Disefio de la Investigacion.

El disefio de la investigacion fue no experimental transversal, con un enfoque correlacional.
Este tipo de disefio se utilizd debido a la intencion de observar las variables en su entorno
natural en un momento especifico, recolectando los datos en un unico punto en el tiempo. El
enfoque correlacional permitié examinar las posibles relaciones y asociaciones entre las
variables, sin establecer una relacion causal entre ellas. Esta metodologia fue util para

explorar y comprender las interrelaciones entre las variables en estudio (48).
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3.5. Poblacion, Muestra y Muestreo

3.5.1. Poblacion

La poblacion estuvo constituida por 200 pacientes que se van atender en el

servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue.

3.5.2. Muestra

La muestra estuvo conformada por 133 pacientes del servicio de
Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue en el periodo Mayo-Julio

2023.

3.5.3. Muestreo

Determinacion del Tamafo Muestral

Determinacion del tamafio de la muestra de la poblacion finita.

Formula:

n: Muestra

N : Poblacion

Z : Confiabilidad de mi instrumento
P : Probabilidad a favor

q : Probabilidad en contra g= (1-P)
E : Error de estimacion

Donde:



n: Muestra

N : 200

Z 95% = 1.96

P: 50% =50/100 =0.5

q : 50% = 50/100 =0.5

E : 5% = 5/100 =0.05
Z*(N)(p)(a)

[E2(N —1)] + [z2(p)(g)]
Calculo:

(1.96)*(200)(0.5)(0.5)
[0,05%2(200 — 1)] + [1,96%(0.5)(0.5)]

n=133

= Por lo tanto, la muestra estara constituida por 133 pacientes.

3.5.4. Criterios de inclusién:

e Usuarios que asisten al Servicio de Gastroenteorologia mayores de 18 afios.

e Usuarios que aceptan participar en el estudio.

3.5.5. Criterios de exclusion:

e Usuarios que asisten al Servicio de Gastroenteorologia menores de 18 afios.

e Usuarios que no aceptan participar en el estudio.

34
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Variable Definicion Defini_cién Dimensiones Indicadores Esca_la_ Qe Escalz_a
Conceptual operacional Medicion Valorativa

Cenia (50) expresa que el proceso para lograr la atencion al paciente Habilidades Comunicacion
implica considerar tanto las carencias del paciente como la Humanas Amable
planificacion de la atencion necesaria para satisfacer esas | po.o racolectar los OporFupa
necesidades. Ademés, se destaca la importancia de la eficacia y 1a | gatos se N Efectividad
constancia en la ejecucién de dichas acciones, asi como la | aplicaraun Habilidades Eficacia ) .
supervisién y seguimiento continuo que garantizan la efectividad y | cuestionario para Tecnicas Eficiencia Cuidados de.enfermerla
capacidad del cuidado brindado por los profesionales de enfermeria. | recabar datos Seguridad Nivel bueno: De 15 a 20

Cuidados de En este contexto, se hace referencia a las actividades que lleva a cabo | sobre las Ordinal m:cg:s reqular: De 8 a 14

enfermeria la enfermera para ayudar a satisfacer las necesidades fisioldgicas de | habilidades puntos ’
los pacientes hospitalizados. Estas actividades se basan en hun_wa_nas, las Nivel malo: De 0 a 7
habilidades interpersonales, técnicas y los componentes del entorno, | habilidades Componente del Privacidad puntos '
que permiten cumplir tareas como la movilizacion del paciente, la | tecnicas Y| Entorno Comodidad
realizacion de masajes, la provision de higiene y confort, la | Componentes del Libre de riesgo
administracién de medicamentos, la entrega de alimentos y el control entorno.
de los liquidos ingeridos y eliminados.

Satisfaccion de Hamui I (51) sefial | isfaccid Comportamiento sobre
los pacientes amui et al. (51) sefial an que la satisfaccion, ya sea en njomentqs ol cuidado
relaaonaQqs con la atgnmon de la salud_o en el contexto mas fimpllo Accesibilidad Relacién de apoyo
de la felicidad, constituye una evaluacién personal y subjetiva del Ayuda de manera
bienestar de las personas. Estas evaluaciones personales resultan | Pararecolectar Iqs oportuna
significativas en el transcurso de la vida individual y en las | datos seaplicara Conacimiento propio Satisfaccion del paciente
comunidades a las que pertenecen. En la evaluacion del nivel de un cuestionario de cada usuario Nivel bueno: De 13 a 19
satisfaccién, se tuvo en consideracion la accesibilidad de los para re%abalr datos Mantiene relacién | Dominio de lo puntos
servicios, es decir, la facilidad con la que los pacientes pueden aCCseOSikg?Iigad de confianza cientifi_co_técnicoylos Ordinal Nivel regular: De 7 a 12
acceder a ellos. Ademas, se tuvieron en cuenta las acciones mantiene Ia’ proc_edlmlentos que puntos
emprendidas por el personal de enfermeria para informar a los relacién de rea_l|za. Nivel malo: De 0 a 6
pacientes sobre aspectos que pueden ser desconocidos para ellos. confianza y Cuidados ~ de  los puntos
Asimismo, se prestd atencion a la creacion de un entorno confortable conforta Enfermeros
Atencion de las

que proporcione comodidad tanto al paciente como a sus familiares o
allegados.

Conforta

necesidades del usuario

Previene
complicaciones
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

3.7.1. Técnica

En el presente proyecto de investigacion se uso 2 técnicas diferentes, una para mi

primera variable y otra para la segunda variable.

Variable 1: Cuidados de Enfermeria

Para esta variable se utilizo la técnica de observacion directa.

Variable 2: Satisfaccion de los pacientes

Para esta variable se usé como técnica la encuesta.

3.7.2. Descripcion de Instrumentos

Instrumento 1: Cuidados de Enfermeria

Para esta variable se uso el instrumento para el recojo de informacién de la autora
Gloria Maritza, Rosales Ponte (52). Consta de 20 items relacionados a los indicadores de las
dimensiones Habilidades técnicas (6 items), Habilidades humanas (7 items) y Componentes
del entorno (7 items). Las alternativas de respuesta son dos: Si cumple (2) y no cumple (1).
El valor final es el siguiente: Nivel bueno (34 — 40), nivel regular (27 — 33), nivel malo (20 —

26).

Instrumento 2: Satisfaccion de los pacientes

Para esta variable se usé el cuestionario de la autora Gloria Maritza, Rosales Ponte
(52). se basaron con el cuestionario CARE Q de la doctora Patricia Larson que mide la
satisfaccion del paciente a nivel de centros hospitalarios. Consta de 19 preguntas relacionadas

a los indicadores de las dimensiones Accesibilidad (5 items), Conforta (7items) y Mantiene
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Relacion de Confianza (7 items). Las alternativas de respuesta son dos: Si (2) y No (1). El
valor final es el siguiente: Nivel bueno (32 — 38), nivel regular (26 — 31), nivel malo (20 —

25).

3.7.3. Validacion

Instrumento 1: Cuidados de Enfermeria

Con respecto a la validacién del formulario de la observacion de la autora Gloria
Maritza, Rosales Ponte (52), se realizé el método del Juicio de Expertos. El instrumento fue
validado por los tres jueces: Nancy Chalco Castilla, validado en Peru el 4 de agosto del 2016.
Resultado aplicable. Felipe Guizado Oscco, validado en Per( el 17 de junio del 2016.
Resultado aplicable. Raul Morales Gutiérrez, validado en Per( el 5 de agosto del 2016. El

resultado fue aplicable con una puntuacion del 95%.

Instrumento 2: Satisfaccion de los pacientes

Con respecto a la validacion del formulario de la observacion de la autora Gloria
Maritza, Rosales Ponte (52), se realizé el método del Juicio de Expertos. El Instrumento fue
validado por los tres jueces: Nancy Chalco Castilla, validado en Peru el 4 de agosto del 2016.
Resultado aplicable. Felipe Guizado Oscco, validado en Pert el 17 de junio del 2016.
Resultado aplicable. Raul Morales Gutiérrez, validado en Peru el 5 de agosto del 2016. El

resultado fue aplicable con una puntuacion del 95%.

3.7.4. Confiabilidad

Con respecto a la confiabilidad de los instrumentos de la autora Gloria Maritza, Rosales
Ponte (52), estos fueron sometidos al andlisis de confiabilidad del coeficiente alfa de

Cronbach. Los resultados fueron los siguientes:
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El instrumento sobre cuidados de enfermeria: 0.896 lo cual confirma la alta

confiabilidad del instrumento.

El instrumento sobre satisfaccion del paciente: 0.885, lo cual confirma una alta

confiabilidad del instrumento.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

3.8.1. Plan de procesamiento

Una vez que el proyecto fue aprobado por el comité de ética de la Universidad Privada
Norbert Wiener, se procedio a solicitar los permisos necesarios correspondientes. Se obtuvo
el permiso del servicio de gastroenterologia del Hospital Nacional Hipélito Unamue.
Posteriormente se coordind con la oficina de apoyo a la Docencia e Investigacion y jefatura
de enfermeria para que se brinde las facilidades a la investigadora. Asimismo, se obtuvo el
consentimiento informado de los elementos muestrales. Previa coordinacion con los
encargados del servicio de gastroenterologia y se determino fecha y hora para la aplicacion de

instrumentos por la investigadora.

3.8.2. Andlisis de datos

Los datos se registraron mediante una base de datos, luego el andlisis de datos
estadistico se realizd con los programas Excel y SPSS 26. Para el anélisis se uso estadisticos
descriptivos (media, mediana y moda), tablas de distribucion de frecuencias y graficos. Para

el analisis inferencia se usara la prueba no paramétrica de Spearman.

3.9. Aspectos éticos

e Beneficencia
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En funcion a los resultados se pudo comprender mejor al paciente y mejorar los

cuidados para que estén satisfechos con la atencién en el servicio de Gastroenterologia.

e Justicia

La eleccion de los pacientes fue voluntario tomando en cuenta sus derechos, trato
amable y equitativamente con cada uno de ellos. Se usara, antes, durante y despues del

desarrollo del estudio.

e Autonomia

Los usuarios que integren el estudio fueron informados del propésito del proyecto de
investigacion, para ello se les entregd unos documentos de consentimiento informado, el cual

leyeron y firmaron de forma voluntaria y la informacién obtenida fue anénima.

e No maleficencia

Los instrumentos que se aplicaran no constituyen un riesgo para los participantes

en el estudio.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados

4.1.1 Analisis descriptivo de resultados

Tabla 1. Datos sociodemograficos de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del

Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023

Edad Frecuencia Porcentaje
19-39 afios 18 13,5
40-59 afios 60 45,1
60 a mas 55 41,4
Sexo

Femenino 71 53,4
Masculino 62 46,6
Estado civil

Casado 57 42,9
Conviviente 55 41,4
Divorciado 6 4,5
Soltero 15 11,3

Grado de instruccion

Primaria 48 36,1
Secundaria 77 57,9
Superior 8 6,0
Total 133 100

Fuente. Cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023

Se tiene las caracteristicas sociodemograficas en la Tabla 1, donde el 13.5% de los pacientes
tienen entre 19 y 39 afios, el 45.1% entre 40 y 59 afios y el 41.4% mas de 60 afios. EI 53.4%

de los pacientes es de sexo femenino y el 46.6% de sexo masculino. El 42.9% de los
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pacientes es casados, el 41.4% conviviente, el 4.5% divorciado y el 11.3% soltero. El 36.1%

de los pacientes tienen instruccion primaria, el 57.9% secundaria y el 6.0% superior.

Se responde al objetivo general de determinar la relacion que existe entre los cuidados de
enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital

Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023.

Tabla 2. Tablas cruzadas de la relacion que existe entre los cuidados de enfermeria y
satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional

Hipdlito Unanue, Lima 2023

Satisfaccion de los pacientes TOTAL
Cuidados de enfermeria Malo Regular Bueno
Frec % Frec % Frec % Frecuencia Porcentaje
Cuidado bueno 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0
Cuidado regular 107  80.5 14 10.5 0 0.0 121 91.0
Cuidado malo 10 7.5 2 15 0 0.0 12 9.0
Total 117 88.0 16 12.0 0 0.0 133 100.0

Fuente. Cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Hipolito Unanue, Lima 2023

Para los cuidados de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes en la Tabla 2, hay

cuidado regular con mala satisfaccion en 80.5% (figura 1).
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Figura 1. Cuidados de enfermeria y satisfaccién de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023

Cuidados de enfermeria con Satisfaccion de los pacientes
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Malo Regular Bueno

Cuidado bueno Cuidado regular Cuidado malo

Fuente. Cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Hipolito Unanue, Lima 2023

Se responde al primer objetivo especifico de determinar la relacion que existe entre la
dimension Habilidades Humanas de los cuidados de Enfermeria y satisfaccion de los
pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipolito Unanue, Lima

2023.
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Tabla 3. Tablas cruzadas de la relacion que existe entre la dimensién Habilidades Humanas
de los cuidados de Enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023

Cuidados de  enfermeria Satisfaccion de los pacientes TOTAL
dimension Habilidades Malo Regular Bueno

Humanas Frec % Frec % Frec % Frecuencia Porcentaje
Cuidado bueno 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0
Cuidado regular 110 82.7 15 11.3 0 0.0 121 91.0
Cuidado malo 7 5.3 1 0.8 0 0.0 8 6.0
Total 117 88.0 16 12.0 0 0.0 133 100.0

Fuente. Cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Hipolito Unanue, Lima 2023

Para los cuidados de enfermeria en su dimension Habilidades Humanas con la satisfaccion de

los pacientes en la Tabla 3, hay cuidado regular con mala satisfaccion en 82.7% (figura 2).

Figura 2. Cuidados de enfermeria en su dimension Habilidades Humanas con satisfaccion de
los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue,
Lima 2023
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Satisfaccion de los pacientes
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Cuidado bueno Cuidado regular Cuidado malo

Fuente. Cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023
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Se responde al segundo objetivo especifico de determinar la relacion que existe entre la
dimension Habilidades Técnicas de los cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes

en el servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023.

Tabla 4. Tablas cruzadas de la relacion que existe entre la dimensién Habilidades Técnicas de
los cuidados de Enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia

del Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023

Cuidados  de  enfermeria Satisfaccion de los pacientes TOTAL
dimension Habilidades ~ MAI° Regular Bueno

Técnicas Frec % Frec % Frec % Frecuencia Porcentaje
Cuidado bueno 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0
Cuidado regular 110 82.7 14 10.5 0 0.0 124 93.2
Cuidado malo 7 5.3 2 15 0 0.0 9 6.8
Total 117 88.0 16 12.0 0 0.0 133 100.0

Fuente. Cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de
gastroenterologia del Hospital Nacional Hipolito Unanue, Lima 2023

Para los cuidados de enfermeria en su dimension Habilidades Técnicas con la satisfaccion de

los pacientes en la Tabla 4, hay cuidado regular con mala satisfaccion en 82.7% (figura 3).

Figura 3. Cuidados de enfermeria en su dimension Habilidades Técnicas con satisfaccion de

los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue
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Fuente. Cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023
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Se responde al tercer objetivo especifico de determinar la relacién que existe entre la
dimension Componentes del Entorno de los cuidados de enfermeria y satisfaccion de los
pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional Hip6lito Unanue, Lima

2023.

Tabla 5. Tablas cruzadas de la relacion que existe entre la dimension Componentes del
Entorno de los cuidados de Enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023

Cuidados de  enfermeria Satisfaccion de los pacientes TOTAL
dimension Componentes del Malo Regular Bueno

Entorno Frec % Frec % Frec % Frecuencia Porcentaje
Cuidado bueno 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0
Cuidado regular 116 87.2 15 11.3 0 0.0 131 98.5
Cuidado malo 1 0.8 1 0.8 0 0.0 2 15
Total 117 88.0 16 12.0 0 0.0 133 100.0

Fuente. Cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Hipolito Unanue, Lima 2023

Para los cuidados de enfermeria en su dimension Componentes del Entorno con la
satisfaccion de los pacientes en la Tabla 5, hay cuidado regular con mala satisfaccién en

87.2% (figura 4).
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Figura 4. Cuidados de enfermeria en su dimensién Componentes del Entorno con satisfaccién

de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue
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Fuente. Cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023
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4.2. Prueba de hipdtesis

Hipdtesis general

Hi: Existe relacién estadisticamente significativa entre los cuidados de enfermeria y
satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional

Hipolito Unanue, Lima 2023

Tabla 6. Analisis de correlacion de Spearman entre los cuidados de enfermeria y satisfaccion

de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional Hip6lito Unanue,

Lima 2023
Correlaciones
Cuidados de Satisfaccion de
enfermeria los pacientes
Coeficiente de correlacion 1,000 0,844
Cuidados de )
’ Sig. (bilateral) . 0,020
enfermeria
Rho de N 133 133
Spearman ) ) Coeficiente de correlacion 0,8337 1,000
Satisfaccion de los ) )
. Sig. (bilateral) 0,020
pacientes
N 133 133

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente. Cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023

En la tabla 6, se muestran al alfa en 0.020, es decir que es menor al alfa 0.005, donde si se
debe aceptar la hipotesis que se plantean de que existe relacion estadisticamente significativa
entre los cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hip6lito Unanue, Lima 2023.
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Hipdtesis especificas

H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimensién Habilidades Humanas
de los cuidados de Enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023.

Tabla 7. Andlisis de correlacién de Spearman entre la dimensién Habilidades Humanas de los
cuidados de Enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del

Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023

Correlaciones
Cuidados de

enfermeria dimensién

Satisfaccion de

- los pacientes
Habilidades Humanas

Cuidados de Coeficiente de correlacion 1,000 0,871
enfermeria dimension Sig. (bilateral) . 0,001
Rho de Habilidades Humanas N 133 133
Spearman ) . Coeficiente de correlacion 0,871 1,000
Satisfaccion de los ] .
) Sig. (bilateral) 0,001
pacientes
N 133 133

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente. Cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Hipolito Unanue, Lima 2023

En la tabla 7, se muestran al alfa en 0.001, es decir que es menor al alfa 0.005, donde si se
debe aceptar la hipétesis que se plantean de que existe relacion estadisticamente significativa
entre los cuidados de enfermeria en su dimension Habilidades Humanas de los cuidados de
Enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital

Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023
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H2: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Habilidades Técnicas de
los cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia

del Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023.

Tabla 8. Analisis de correlacion de Spearman entre la dimension Habilidades Técnicas de los
cuidados de Enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del

Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023

Correlaciones
Cuidados de

enfermeria dimensién

Satisfaccién de

. oo los pacientes
Habilidades Técnicas

Cuidados de Coeficiente de correlacion 1,000 0,779

enfermeria dimension Sig. (bilateral) . 0,002
Rho de Habilidades Técnicas N 133 133
Spearman ) . Coeficiente de correlacion 0,779 1,000

Satisfaccion de los ] .

) Sig. (bilateral) 0,002
pacientes
N 133 133

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente. Cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Hipolito Unanue, Lima 2023

En la tabla 8, se muestran al alfa en 0.002, es decir que es menor al alfa 0.005, donde si se
debe aceptar la hipétesis que se plantean de que existe relacion estadisticamente significativa
entre los cuidados de enfermeria en su dimension Habilidades Técnicas de los cuidados de
Enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital

Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023
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H3: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension Componentes del
Entorno de los cuidados de enfermeria y satisfaccién de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023.

Tabla 9. Andlisis de correlacion de Spearman entre la dimension Componentes del Entorno
de los cuidados de Enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipolito Unanue, Lima 2023

Correlaciones

Cuidados de
enfermeria dimension  Satisfaccion de
Componentes del los pacientes
Entorno
Cuidados de Coeficiente de correlacion 1,000 0,901
enfermeria dimension Sig. (bilateral) . 0,003
Componentes del
Rho de N 133 133
Entorno
Spearman __ i
) . Coeficiente de correlacion 0,901 1,000
Satisfaccion de los ] .
. Sig. (bilateral) 0,003
pacientes
N 133 133

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente. Cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de

gastroenterologia del Hospital Nacional Hipolito Unanue, Lima 2023

En la tabla 9, se muestran al alfa en 0.003, es decir que es menor al alfa 0.005, donde si se
debe aceptar la hipétesis que se plantean de que existe relacion estadisticamente significativa
entre los cuidados de enfermeria en su dimension Componentes del Entorno de los cuidados
de Enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital

Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023.
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4.3. Discusién de resultados

Las caracteristicas sociodemograficas se tienen al 13.5% de los pacientes tienen entre 19 y 39
afios, el 45.1% entre 40 y 59 afios y el 41.4% mas de 60 afios. El 53.4% de los pacientes es de
sexo femenino y el 46.6% de sexo masculino. EI 42.9% de los pacientes es casados, el 41.4%
conviviente, el 4.5% divorciado y el 11.3% soltero. El 36.1% de los pacientes tienen

instruccion primaria, el 57.9% secundaria y el 6.0% superior.

Para los cuidados de enfermeria con la satisfaccién de los pacientes, hay cuidado regular con
mala satisfaccion en 80.5%. Para Leyes, el 90% de pacientes tuvieron buena comunicacién
con las enfermeras, el 58% de enfermeras presento un alto nivel de confiabilidad, el 47%
muestra interés por resuelve los problemas de los pacientes y el 89% resuelve con rapidez los
problemas. Para Ramos, existe un alto nivel de satisfaccion en relacion a la dimension
competencia profesional y la categoria comunicacion y actitud positiva, con una valoracion
menor se encontro la categoria de garantizar la presencia humana. Huamani, dice que el nivel
de calidad del cuidado de enfermeria se clasifico como deficiente en el 39% de los casos,
regular en el 34% vy eficiente en el 27%. En cuanto a la satisfaccion del paciente, se encontrd

que fue intermedia en el 50% de los casos, insatisfactoria en el 34% y satisfactoria en el 16%.

Para los cuidados de enfermeria en su dimension Habilidades Humanas con la satisfaccion de
los pacientes, hay cuidado regular con mala satisfaccion en 82.7%. Gonzales, concluye que
existe debilidad en el registro del sequimiento de los cuidados de enfermeria en el paciente
adulto. Torres, dice que existe una relacién directa y significativa entre la calidad de atencion
brindada por el personal de enfermeria y la satisfaccién experimentada por los pacientes que

acudieron al servicio de hospitalizacion de la Clinica San José en Cusco, durante el afio 2021.

Para los cuidados de enfermeria en su dimension Habilidades Técnicas con la satisfaccion de

los pacientes, hay cuidado regular con mala satisfaccion en 82.7%. Sillero y Zabalegui, dice
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que existe una relacion significativa entre la satisfaccion de los pacientes y el cuidado
brindado por los enfermeros en dicho hospital terciario espafiol. Ortega observé que un
64.4% de los pacientes expresaron satisfaccién con el cuidado de enfermeria, mientras que un

31.1% manifestaron una satisfaccién moderada y un 4.4% expresaron insatisfaccion.

Para los cuidados de enfermeria en su dimension Componentes del Entorno con la
satisfaccion de los pacientes, hay cuidado regular con mala satisfaccion en 87.2%. Burnet,
dice observé un buen grado de satisfaccién por parte de los usuarios en relacion a los
cuidados recibidos. Rodriguez y Arévalo, dice que 53.3% de los participantes experimentaron
un nivel alto de calidad en la atencion de enfermeria, mientras que el 86.7% manifestaron
estar satisfechos. Amancio, menciona que el 34.12% de los pacientes percibieron un nivel de
calidad de atencion de enfermeria como bueno, mientras que el 49.41% lo percibi6 como
regular y el 16.47% lo calific6 como malo. En cuanto al nivel de satisfaccion del paciente, se
observé que el 27.06% experimentd una satisfaccion completa, el 56.47% manifestd una

satisfaccion intermedia y el 16.47% expresé insatisfaccion.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Las caracteristicas sociodemograficas se tienen al 13.5% de los pacientes tienen entre
19y 39 afios, el 45.1% entre 40 y 59 afios y el 41.4% mas de 60 afios. El 53.4% de los
pacientes es de sexo femenino y el 46.6% de sexo masculino. EI 42.9% de los
pacientes es casados, el 41.4% conviviente, el 4.5% divorciado y el 11.3% soltero. El
36.1% de los pacientes tienen instruccion primaria, el 57.9% secundaria y el 6.0%

superior.

Para los cuidados de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes, hay cuidado
regular con mala satisfaccion en 80.5%. Los cuidados de enfermeria se relacionan
positivamente con la satisfaccion de los pacientes en el servicio de gastroenterologia

del Hospital Nacional Hipélito Unanue ,Lima 2023.

Para los cuidados de enfermeria en su dimension Habilidades Humanas con la
satisfaccion de los pacientes, hay cuidado regular con mala satisfaccion en 82.7%.
Los cuidados de enfermeria en su dimension Habilidades Humanas se relacionan
positivamente con la satisfaccion de los pacientes en el servicio de gastroenterologia

del Hospital Nacional Hipélito Unanue ,Lima 2023.

Para los cuidados de enfermeria en su dimension Habilidades Técnicas con la
satisfaccion de los pacientes, hay cuidado regular con mala satisfaccion en 82.7%.
Los cuidados de enfermeria en su dimension Habilidades técnicas se relacionan
positivamente con la satisfaccion de los pacientes en el servicio de gastroenterologia

del Hospital Nacional Hipélito Unanue ,Lima 2023.
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Para los cuidados de enfermeria en su dimension Componentes del Entorno con la
satisfaccion de los pacientes, hay cuidado regular con mala satisfaccion en 87.2%. Los
cuidados de enfermeria en su dimensién componentes del entorno se relacionan
positivamente con la satisfaccion de los pacientes en el servicio de gastroenterologia

del Hospital Nacional Hipdlito Unanue ,Lima 2023.

Recomendaciones

Se recomienda estudiar variables utilizando multiples modelos como cohorte, casos y
controles, etc. para desarrollar y comparar informacion entre la atencién publica y

privada al paciente.

Se sugiere realizar investigaciones cualitativas para ampliar el marco cientifico de la
enfermeria mediante la comprension de las percepciones y experiencias de los
profesionales de enfermeria sobre la calidad de la enfermeria desde la perspectiva del

paciente basandose en evaluaciones de la dimension profesional de la enfermeria.

Es recomendable realizar investigaciones de mejora continua basadas en
investigaciones comparativas para implementar cambios significativos en la practica

relacionada con los cuidados de enfermeria.

Se debe utilizar este estudio para informar futuras investigaciones para identificar
herramientas de medicion que puedan mejorar la calidad de la atencién y asi

promover el bienestar de los pacientes admitidos en los centros de salud.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO: “Cuidados de enfermeria y satisfaccion de los pacientes en el servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima

2023~

Formulacion del problema

Objetivos

Hipotesis

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Variables

Disefio Metodoldgico

¢Existe relacion entre los cuidados de
enfermeria y satisfaccion de los
pacientes en el servicio de

Gastroenterologia  del  Hospital
Nacional Hipdlito Unanue, Lima
2023?

Determinar la relacion que existe
entre los cuidados de enfermeria
y satisfaccion de los pacientes en
el servicio de Gastroenterologia
del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue, Lima 2023.

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa
entre los cuidados de enfermeria y satisfaccion de
los pacientes en el servicio de Gastroenterologia
del Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023.
Ho: No existe relacion estadisticamente
significativa entre los cuidados de enfermeria y
satisfaccion de los pacientes en el servicio de
Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipélito
Unanue, Lima 2023.

¢Cudl es la relacion que existe entre
la dimension Habilidades Humans de
los cuidados de Enfermeria vy
satisfaccion de los pacientes en el
servicio de Gastroenterologia del
Hospital Nacional Hipélito Unanue,
Lima 2023?

¢Cual es la relacion que existe entre
la dimension Habilidades Técnicas de
los cuidados de enfermeria vy
satisfaccion de los pacientes en el
servicio de Gastroenterologia del
Hospital Nacional Hipdélito Unanue,
Lima 2023?

¢Cual es la relacién que existe entre
la  dimension Componentes del
Entorno de los cuidados de
enfermeria y satisfaccion de los
pacientes en el servicio de

Gastroenterologia ~ del  Hospital
Nacional Hipdlito Unanue, Lima
2023?

Determinar la relacion que existe
entre la dimension Habilidades
Humanas de los cuidados de
Enfermeria y satisfaccion de los
pacientes en el servicio de
Gastroenterologia del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue, Lima
2023.

Determinar la relacion que existe
entre la dimension Habilidades
Técnicas de los cuidados de
enfermeria y satisfaccion de los
pacientes en el servicio de
Gastroenterologia del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue, Lima
2023.

Determinar la relacion que existe
entre la dimensiéon Componentes
del Entorno de los cuidados de
enfermeria y satisfaccion de los
pacientes en el servicio de
Gastroenterologia del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue, Lima
2023.

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa
entre la dimension Habilidades Humanas de los
cuidados de Enfermeria y satisfaccion de los
pacientes en el servicio de Gastroenterologia del
Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023.

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa
entre la dimension Habilidades Técnicas de los
cuidados de enfermeria y satisfaccion de los
pacientes en el servicio de Gastroenterologia del
Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023.

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa
entre la dimensién Componentes del Entorno de los
cuidados de enfermeria y satisfaccion de los
pacientes en el servicio de Gastroenterologia del
Hospital Nacional Hipélito Unanue, Lima 2023

Variable de
Relacion 1
Cuidados de
enfermeria

Variable de
Relacién 2
Satisfaccion
de los
pacientes

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion fue
aplicada, ya que contribuird a
incrementar el conocimiento de
las variables en estudio.

Método de Investigacion

La investigacion se realizd con
el método deductivo, porque se
analizé la realidad problemaética
y luego se formuld el problema
en un escenario especifico.
Disefio de la Investigacion

La investigacion fue de disefio
cuantitativo porque la variable
serA medida en diferentes
niveles; serd observacional (no
experimental) porque no se
intervino en el comportamiento
del evento en la poblacion;
también, sera descriptivo porque
explico la naturaleza de las
variables y de corte transversal
porque fue medido en un
determinado tiempo y con una
poblacion definida.

muestra

La muestra estuvo constituida
por 133 los pacientes que se
atienden en el servicio de
Gastroenterologia del Hospital
Nacional Hipdélito Unanue en el
mes Mayo-Julio del periodo
2023.
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Anexo 2. Instrumentos de Recoleccion de Datos
Variable 1: Cuidados de Enfermeria

GUIA DE OBSERVACION

ASEVERACIONES Sicumple | No cumple

Habilidades Humanas
1. Laenfermera le saluda y trata por su nombre.
La enfermera se muestra comprensiva y lo escucha.
La enfermera le brinda un trato amable.
La enfermera le brinda apoyo emocional al paciente.
Laenfermera acude oportunamente al llamado.
La enfermera le dio oportunidad paraque usted expresara sus problemas.
. Laenfermera mantiene la privacidad del paciente.
Habilidades Técnicas
8. El conocimiento asertivo de la enfermera le transmite confianza.

NogkrwN

9. La enfermera brinda el  tratamiento en el
horario establecido por el servicio
10. Usted recibe una atencion de calidad y calidez de la enfermera.

11. Laenfermera aplica el lavado de manos antes y después de atenderlo (la).

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

13. La  Enfermera le  explica sobre los  ex&dmenes
y procedimientos que se le va a realizar

Componentes del entorno

14. El profesional de enfermeria muestra interés por la higieney el orden.

15. Suunidad se encuentra en buenas condiciones de limpieza.

16. Laenfermera le hace participar en su autocuidado.

17. Laenfermera muestra interés y preocupacionpor el confort y reposo.

18. La enfermera orienta al paciente y familia ladeambulacion.

19. La enfermera le orienta al paciente y familia sobre los cuidados que
debe tener en casa

20. Laenfermera leensefiaapaciente y familiacomo debe tomar sus
medicamento en casa.

Valoracion
2 = Si Cumple
1 = No Cumple

Variable 2: Satisfaccion de los pacientes
CUESTIONARIO

I. Introduccion: El presente estudio tiene como objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion
de los pacientes sobre el cuidado de Enfermeria brindados en un Servicio de

Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipolito Unanue.

I1. Datos Generales:

1. Edad:

2. Sexo: a. Femenino () b. Masculino ( )

3. Estado Civil: a. Soltero ( ) b. Casado ( ) c. Conviviente ( ) d. Divorciado ( )

4. Grado de instruccion: ----------==-=-==n=-=----



1. Instrucciones:
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Marque con un aspa X la atencion recibida de los cuidados de enfermeria brindados en la sala
de recuperacion, segun corresponda: SI = Satisfecho y NO= Insatisfecho

ASEVERACIONES Sl NO
Accesibilidad
1. Laenfermera se aproxima a usted para ofrecerlemedidas que alivien el
dolor o para realizarle procedimientos.
2. Laenfermera le da los medicamentos y realiza losprocedimientos a
tiempo.
3. Laenfermera lo visita en su habitacién con frecuenciapara verificar su estado
de salud.
4. Laenfermera responde rapidamente a su llamado.
5. Laenfermera le pide que la llame si usted se siente mal
Conforta
6. Laenfermera se esfuerza para que usted puedadescansar
cémodamente.
7. Laenfermera lo motiva a identificar los elementospositivos de su
tratamiento.
8. Laenfermeraes amable con usted a pesar de tenersituaciones dificiles.
9. Laenfermeraes alegre.
10. Laenfermera lo escucha con atencién.
11. Laenfermera habla con usted amablemente.
12. Laenfermera involucra a su familia en su cuidado
ASEVERACIONES Sl NO

13.
14.

15.

16.
17.

18.
19.

Mantiene relacion de confianza

La enfermera le ayuda a aclarar sus dudas en relacion asu situacion

La enfermera lo anima para que le formule preguntas desu médico relacionadas con
su situacion de salud.

La enfermera lo pone a usted en primer lugar, sinimportar qué pase a su

alrededor

La enfermera es amistosa y agradable con sus familiaresy allegados.

La enfermera le permite expresar totalmente sussentimientos sobre su

enfermedad y tratamiento.

La enfermera mantiene un acercamiento respetuoso con usted.

La enfermera se identifica y se presenta ante usted.

Valoracion

2=Sij
1= No



Anexo 3. Validez del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL PACIENTE
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Dimension 1: Accesibilidad ) ) _ Sugerencias
Si | No Si No | Si No
1 La enfermera se aproxima a usted para ofrecerle medidas que alivien el dolor N N N
0 para realizarle procedimientos
2 La enfermera le da los medicamentos y realiza los procedimientos a tiempo. N N N
3 La enfermera lo visita en su habitacién con frecuencia para verificar su estado N N N
de salud.
4 La enfermera responde rapidamente a su llamado. N N N
5 La enfermera le pide que la llame si usted se siente mal N N N
Dimension 2: Conforta
6 La enfermera se esfuerza para que usted pueda descansar comodamente. v ~ ~
7 La enfermera lo motiva a identificar los elementos positivos de su tratamiento. N N N
8 La enfermera es amable con usted a pesar de tener situaciones dificiles. N N N
9 La enfermera es alegre. N N N
10 | Laenfermera lo escucha con atencion. N N N
11 | Laenfermera habla con usted amablemente. N N N
12 La enfermera involucra a su familia en su cuidado \ N N
Dimension 3: Mantiene relacion de confianza
13 | Laenfermera le ayuda a aclarar sus dudas en relacién a su situacion N N N
14 | Laenfermera lo anima para que le formule preguntas de su médico N N N
relacionadas con su situacion de salud.
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15 La enfermera lo pone a usted en primer lugar, sin importar qué pase a su N N N
alrededor

16 La enfermera es amistosa y agradable con sus familiares y allegados. N N N

17 | Laenfermera le permite expresar totalmente sus sentimientos sobre su N N N

enfermedad y tratamiento.

18 La enfermera mantiene un acercamiento respetuoso con usted. N N N

19 | Laenfermera se identificay se presenta ante usted. N N N

‘.
Observaciones (precisar sl hay suficiencia): / il “I‘é% P arizess ¢M/u—-o/ ,/fr‘»& / 7 T)fl-w- de

aplicabilidad:  Aplicable [¢7] Aplicable después de corregir ] No splica¥e [ |
Apellidos y nombres del Juez validador. Dr. / Mg: ..
Especialidad del validador: ....... Z A (‘""'"’"."" 7 I

@/a(’o’z.@d w0ié.

!Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.
*Relevancia: El {tem s apropiad 1
componente o dimensidh’ eu-pcdﬁu del eonsuucw //.
3Claridad: Sc caticende sin dificultad alguna el enunciadoFirma del Experto Informante.
del item, ¢s conciso, cxacto yduecw
Nou. Suficienci sc dice sufi i do los ftems
P dos son suficicotes para medir la dimensién 4
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Dimension 1: Accesibilidad ] ) _ Sugerencias
Si | No Si No | Si No
1 La enfermera se aproxima a usted para ofrecerle medidas que alivien el dolor N N N
0 para realizarle procedimientos
2 La enfermera le da los medicamentos y realiza los procedimientos a tiempo. N N N
3 La enfermera lo visita en su habitacion con frecuencia para verificar su estado N N N
de salud.
4 La enfermera responde rapidamente a su llamado. N N N
5 La enfermera le pide que la llame si usted se siente mal N N N
Dimension 2: Conforta
6 La enfermera se esfuerza para que usted pueda descansar comodamente. N N N
7 La enfermera lo motiva a identificar los elementos positivos de su tratamiento. N N N
8 La enfermera es amable con usted a pesar de tener situaciones dificiles. N N N
9 La enfermera es alegre. \ N N
10 | Laenfermera lo escucha con atencion. N N N
11 | Laenfermera habla con usted anablemente. N N N
12 | Laenfermera involucra a su familia en su cuidado N N N
Dimension 3: Mantiene relacion de confianza N
13 | Laenfermera le ayuda a aclarar sus dudas en relacion a su situacion N N N
14 La enfermera lo anima para que le formule preguntas de su médico N N N

relacionadas con su situacién de salud.
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15 La enfermera lo pone a usted en primer lugar, sin importar qué pase a su N N N

alrededor
16 La enfermera es amistosa y agradable con sus familiares y allegados. N N N
17 | Laenfermera le permite expresar totalmente sus sentimientos sobre su N N N

enfermedad y tratamiento.
18 La enfermera mantiene un acercamiento respetuoso con usted. N N N
19 | Laenfermera se identificay se presenta ante usted. N N N

| f |
Obscrvaciomes (precisar si hay puficicmcin): )%7 9’947:'5" o ; y

Opisita de

aplicabiided: Aplicable [/] Apticable despuds de 1 No 1 r——~
#pdldmyunlbmddjmnm.ngug: ........ éq;:';‘x mg %

Espectalidad del vABEMION: ...vrvunsssnsns Y Mﬂeﬁ#%p' ......................
...... ol .. s 2006

"Frriineneciy: El e comesponds: ol concepto todrico
Tormulado,

IRefevancia: El #iom o apropiudo pea represoatar al
componcstc o dmoesidn cypecifica do convimcte
ICrided: Se enticode xin difice]oad slpons of eunciade
ddd item, cF comcixo, exacto ¥ directo

Netn: Sufcncin, 3¢ dice juficioncia cymsdo loy fremy
planizados son muiliciomes peca medir bn o imesgein
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Dimension 1: Accesibilidad ) ) _ Sugerencias
Si | No Si No | Si No
1 La enfermera se aproxima a usted para ofrecerle medidas que alivien el dolor N N N
0 para realizarle procedimientos
2 La enfermera le da los medicamentos y realiza los procedimientos a tiempo. \ N N
3 La enfermera lo visita en su habitacién con frecuencia para verificar su estado N N N
de salud.
4 La enfermera responde rapidamente a su llamado. \ N N
5 La enfermera le pide que la llame si usted se siente mal N N N
Dimension 2: Conforta
6 La enfermera se esfuerza para que usted pueda descansar comodamente. N N N
7 La enfermera lo motiva a identificar los elementos positivos de su tratamiento. N N N
8 La enfermera es amable con usted a pesar de tener situaciones dificiles. N N N
9 La enfermera es alegre. N N N
10 | Laenfermera lo escucha con atencion. N N N
11 | Laenfermera habla con usted anablemente. N N N
12 La enfermera involucra a su familia en su cuidado N N N
Dimension 3: Mantiene relacion de confianza
13 La enfermera le ayuda a aclarar sus dudas en relacion a su situacion N N N




14 | Laenfermera lo anima para que le formule preguntas de su médico N N N
relacionadas con su situacion de salud.

15 La enfermera lo pone a usted en primer lugar, sin importar qué pase a su N N N
alrededor

16 La enfermera es amistosa y agradable con sus familiares y allegados. N N N

17 La enfermera le permite expresar totalmente sus sentimientos sobre su N N N
enfermedad y tratamiento.

18 La enfermera mantiene un acercamiento respetuoso con usted. N N N

19 La enfermera se identifica y se presenta ante usted. \ N N

- . ‘I"
Observaciones (precisar si hay sefickencla): J‘ o AM vf 4 Opiniéo de

aplicabilidad: Aplicable [%] Aplicable después de corregir [ | No apifcable [ ]
Apellidos ¥ nombres del jues validador. Dr. / Mg: ... /3_’,4:;//7’4/.14 ES BT E 2, DNL.OS X2 e .
Especislidad dei validadaor: /?/"f‘-ﬂ’”f"”’-;”ﬂ“""?’:“‘#

oA S TR 211 S P N Wl

'"Pertinenca: El item corresponde 2l conceprio tedrico

formulado.
*Relcvnmcin: E! ftem es apropiado pars repr ral
components ¢ dimensidin espacifics del constrocto

! Se entiende g dificnliad algune € enmmcisdoFirma del Experto Informante,

del item, ea conciso, exacto ¥ directo
Now: Suficicncie, 3c dice suficiencia cuando los (tems
planteados som suficiontes para medir la dimension
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N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Técnica. Si No |Si [No|Si | No

1 | El conocimiento asertivo de la enfermera le transmite confianza. N N N

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

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

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

5 | Sesiente seguro (ra) con los cuidados que le brinda la enfermera. N N N

6 La Enfermera le explica sobre los examenes y procedimiento que se le va a N N N
realizar
DIMENSION 2: Humanas. Si No |Si |No |Si | No

7 | Laenfermera le saluda y trata por su nombre. N N N

8 | Laenfermera se muestra comprensiva y lo escucha. N N N

9 | Laenfermera le brinda un trato amable. N N N

10 | Laenfermera le brinda apoyo emocional al paciente. N N N

11 | Laenfermera acude oportunamente al llamado. \ N N

12 | Laenfermera le dio oportunidad para que usted. expresara sus problemas. N N N
DIMENSION 3: Entorno Si No | Si [No |Si | No
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13 | Laenfermera Mantiene la privacidad del paciente. N N N
14 | El profesional de enfermeria, muestra interés por la higiene y el orden. N N N
15 | Laenfermera le hace participar en su autocuidado. N N N
16 | Laenfermera muestra a usted interés y preocupacion por el confort y reposo. N N N
17 | Su ambiente debe de estar en buenas condiciones y libre de riesgos. N N N
18 | Laenfermera le ensefia a usted como debe tomar su medicamento en casa. N N N
19 | Laenfermera le orienta a usted y familia sobre los cuidados que debe tener N N N
en casa
20 | La enfermera orienta al paciente y familia sobre la importancia de la N N N
deambulacidn.

P
Observaciones (precisar s hay suficiencin): J‘ i ,;ﬁ:%%&f '
o apfitcable [ |

i Opinitn de

aplicobilidad: Aplicable [X] Aplicable despnés de corregir [ |

+. Apellidos vy nombres del Juez validador, E 7 Mig: /13’4";//‘7‘?/‘}’4"&-IJ‘£/7"}:”’)‘§2

Especialidnd del validador: /?/""/‘-ﬂ”"”"’(-.;"”ﬂ rEETTE nd

'Pertinencia: El item corresponds al conceprto tedrico

formaulado.
*Redevancin: El ftem es apropiado para representaral
companents o dimensim especifica del constrocto
! S¢ entiende g0 dificultad alguna el etumciadoFirma del Experio Informante,
el [tem, &5 conciso, exacto ¥ directo
Noea: Suficiencis, sc dice suficiensia ciando los [tems
planteados son suficicntes para medit la dimensiGn

nmﬁfff}?a‘f
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N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Técnica. Si No |Si [No |Si | No
1 | El conocimiento asertivo de la enfermera le transmite confianza. N N N
2 | Laenfermera brinda el tratamiento en el horario establecido por el servicio N N N
3 Usted recibe una atencién de calidad y calidez de la enfermera. N N N
4 La enfermera aplica el lavado de manos antes y después de atenderlo (la). N N N
5 | Sesiente seguro (ra) con los cuidados que le brinda la enfermera. N N N
6 La Enfermera le explica sobre los exdmenes y procedimiento que se le va a N N N
realizar
DIMENSION 2: Humanas. Si No | Si [No |Si | No
7 | Laenfermera le saluda y trata por su nombre. N N N
8 | Laenfermera se muestra comprensiva y lo escucha. N N N
9 | Laenfermera le brinda un trato amable. N N N
10 | Laenfermera le brinda apoyo emocional al paciente. N N N
11 | Laenfermera acude oportunamente al llamado. N N N
12 | Laenfermera le dio oportunidad para que usted. expresara sus problemas. N N N
DIMENSION 3: Entorno Si No |Si [No!|Si | No
13 | Laenfermera Mantiene la privacidad del paciente. N N N
14 | El profesional de enfermerfa, muestra interés por la higiene y el orden. N N N




15 | Laenfermera le hace participar en su autocuidado.

16 | Laenfermera muestra a usted interés y preocupacion por el confort y reposo.

17 | Su ambiente debe de estar en buenas condiciones y libre de riesgos.

18 La enfermera le ensefia a usted como debe tomar su medicamento en casa.

<) 2] 2] =<2 2]
<l 2] 2] =<2 2]
<) 2] 2] =<2 2]

19 | Laenfermera le orienta a usted y familia sobre los cuidados que debe tener

en casa

20 | La enfermera orienta al paciente y familia sobre la importancia de la N N N

deambulacion.

(

4 ! “‘.;g ﬂﬂqﬁ/
Obecryvaciones {precisar o hay suficiencis); / 27 M P :Efﬁy'/ﬂ—-ﬂ'ﬁ’ﬂ/ Opiuife de |
aplicahilidad: Aplicable |¢] Aplicable después de corregir T No sptcable [ | s
Apeliidos y nomhbres del juez validador. Dr. / Mg: ..ot #’H;z' T m/‘// - DNIdp‘G- £ f/}? o .
epetalded det atitdor ... ol N A O Jocrons £ SAcvo Pfacia.

@;(uff‘?""_dd nié.

1Pertinemcin: E Itetn corredpoode al concepio tedrico
’meh.
Elmlﬂo pars representarsl

componente o di capecifca del conatructs f '
ICIaridad: Se vatiende sin dificultad alguna &l srcladoFirme del Experto Informante.
3e [verm, &8 concisy, exacto ¥ diracto

Nota: Suficiensis, se dice suficiencia cuando Los items
planteadcs son suficionies para medir la dimensidn ¥
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N° DIMENSIONES / items Pertinencia®  [Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Técnica. Si No |Si [No |Si | No

1 | El conocimiento asertivo de la enfermera le transmite confianza. N N N

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

3 Usted recibe una atencién de calidad y calidez de la enfermera. N N N

4 | Laenfermera aplica el lavado de manos antes y después de atenderlo (Ia). N N N

5 | Sesiente seguro (ra) con los cuidados que le brinda la enfermera. N N N

6 La Enfermera le explica sobre los exdmenes y procedimiento que se le va a N N N
realizar
DIMENSION 2: Humanas. Si No |Si [No!|Si | No

7 | Laenfermera le saluda y trata por su nombre. N N N

8 | Laenfermera se muestra comprensiva y lo escucha. \ N V

9 | Laenfermera le brinda un trato amable. N N N

10 | Laenfermera le brinda apoyo emocional al paciente. N N N

11 | Laenfermera acude oportunamente al llamado. N N N

12 | Laenfermera le dio oportunidad para que usted. expresar sus problemas. N N N
DIMENSION 3: Entorno Si No |Si [No!|Si | No
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13 | Laenfermera Mantiene la privacidad del paciente. N N N
14 | El profesional de enfermeria, muestra interés por la higiene y el orden. N N N
15 | Laenfermera le hace participar en su autocuidado. N N N
16 | Laenfermera muestra a usted interés y preocupacion por el confort y reposo. N N N
17 | Su ambiente debe de estar en buenas condiciones y libre de riesgos. N N N
18 | Laenfermera le ensefia a usted como debe tomar su medicamento en casa. N N N
19 | Laenfermera le orienta a usted y familia sobre los cuidados que debe tener N N N
en casa
20 | La enfermera orienta al paciente y familia sobre la importancia de la N N N
deambulacidn.

aplicabdlidad: Aplicable [ A Aplticable despuls de ﬁ
i Apellidos ym&ljmm.ﬂgﬂg: ‘J

Obsservaciomes (precisar 3i hay suficiencia): %7 9’%"""’" i

.

Especialidad del valdador: ..., o ﬁ occod.... .,Pé’é./

...... e
"Feriimencis: Pl en ponde al T dei
Formladn.
IReicvancia: El #ivm o spropdo para ropresasr al

mudnmﬁ;updﬁnddm
ICkarided: Sc oationde xin dificelbul alpens o amunciade
ddl itam, c= concizo, cxacto ¥ directo

Musti: Suficewcin, 3¢ dce suficienc curndo boa fioms
planising xon suficiontes paa medir La dimvescifn




Anexo 4. Confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Cuidados de enfermeria

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.896

20

Instrumentos sobre cuidados de enfermeria: 0.896 lo cual confirma la alta confiabilidad del

instrumento.

Estadisticas de fiabilidad

Satisfaccion del paciente

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.885

19

78

Instrumento sobre satisfaccion del paciente: 0.885, lo cual confirma una alta confiabilidad del

instrumento.



Anexo 5. Consentimiento Informado

} } Universidad
Instituciones: Universidad Privada Norbert Wiener NDl'b'EI't Wiﬂl'IEl‘

Investigadores: Miriam Rosario Zarate Zufiiga

Titulo: “Cuidados de Enfermeria y Satisfaccion de los Pacientes en el Servicio de Gastroenterologia del Hospital Nacional
Hipolito Unanue Lima 2023.”

Propésito del estudio

Lo invitamos a participar en un estudio llamado: “Cuidados de Enfermeria y Satisfaccion de los Pacientes en el Servicio
de Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipélito Unanue Lima 2023.” Este es un estudio desarrollado por investigadores
de la Universidad Privada Norbert Wiener, Miriam Rosario Zarate Zufiiga. El proposito de este estudio es Determinar como
los Cuidadados de Enfermeria se relaciona con la Satisfaccion de los pacientes Su ejecucion ayudard a obetener resultados
relevantes que aportaran a contribuir con los hallazgos.

Procedimientos del estudio

Si usted decide participar en este estudio, se le realizara lo siguientes:
— Orientaciones para el correcto marcado del cuestionario.

— Aplicacion de cuestionarios mediante técnica de encuesta.
La entrevista/encuesta puede demorar unos 20 a 25 minutos. Los resultados de los cuestionarios se le entregaran a

usted en forma individual y se almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.
Riesgos:

Su participacion en el estudio de investigacion no presenta riesgos debido a que no se manipularan los datos, ni
transgrediran derechos o normas, que afecten a su integridad personal y familiar.

Beneficios

Usted se beneficiara cuando se obtenga los resutados en el informe final de investigacion, conociendo los niveles en el que
se encuentra las variables en estudio y la relacion que guarda con la asociacion o correlacion de las mismas.

Costos e incentivos

Usted no debera pagar ningin costo monetario por su participacion. Tampoco recibird ningin incentivo econémico
ni medicamentos a cambio de su participacion.
Confidencialidad

Nosotros guardaremos la informacion con cdédigos y no con nombres. Si los resultados de este estudio son
publicados, no se mostrara ninguna informacion que permita su identificacion. Sus archivos no seran mostrados a
ninguna persona ajena al estudio.

Derechos del paciente

Si usted se siente incomodo durante la aplicacion de la encuesta, podra retirarse de este en cualquier momento, 0 no
participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud o molestia, no dude en preguntar al
personal del estudio. Puede comunicarse con la investigadora, Miriam Rosario Zarate Zufiiga numero de
teléfon0:993169042 o al comité que valido el presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta del Comité
de Etica para la investigacion de la Universidad Norbert Wiener, tel. +51 924 569 790. E-mail: comité.ética@
uwiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO
Acepto voluntariamente participar en este estudio. Comprendo qué cosas pueden pasar si participo en el proyecto.

También entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya aceptado y que puedo retirarme del estudio en
cualquier momento, Recibiré una copia firmada de este documento.

Participante Investigador
Nombres: Nombres:
DNI: DNI:



Anexo 6. Carta de aprobacion de la institucion para recoleccion de los datos

Comid insiucional de

Eraa o4 IrveEstigacidn

Al LS prelie] LS D3 5 o Ol WD

CARTA W* 106 - 2023 - CIEI - HNHU

i, : MIRIAM ROSARIO ZARATE ZURIGA
ASUINTO i Aprobacitn de Proyecio de tesis
Refarencia : Eupedienie W° 23 - 03135535 - 001
FECHA : El Agusting, 17 e agosto del 2023

Es grata dirigirme a usied, para saludarke y dar respuesta al dacumenio de
rafergncia donde salicila resision y aprobacidn del Progects de fesis lilulada:
*Guldados de enfermeria y satisfaccian de los pacienies en @l Servicio de
Gasiroenteralogia del Hospital Nacional Hipdlite Unanue, Lima 20237, para
cphar el filuka profesional de Licenciada en Enfarmeria EAPE- LUFNY

El Comité, an gesién vinual da fecha miércoles 16 de agosta del prasents afa, ¥
sequn conska en el Libra de actas N° 9, Acordd por unanimidad: Aprobar el
Froacta de tesis antes mencanads.

i ,.;;‘
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Frenincha Cisar Valego W' 1350 diefrila 0] Agoatine — Limi - Pird
Corrdd eolnin o ot hnty goh pa - Bakifens | TIG00E | BEITITT anaen 2180



Mgt Nackona

} Dercoon
Higoleo Unynus

Gorwral

“Decenvo 20 iguakiad de Opormarkdsdes pows musres y harbesy”
AN 08 B Umdag, b Fag y df delarmake”

EI Agusting, 07 de Setiembre de 2023

Srta.:

MIRIAM ROSARIO ZARATE ZUNIGA

Investigadora Principal

Presente.-

Asunto : Aprobacion de Proyecto de Investigacidn

Ref. a) Carta 106-2023-CIEI-HNHU Exp. 031353
De mi espacial consideracion:

£ grato dingirme a usted, para saludaria cordiaimente y hacer de su conocimiento qua medlante
& documento de 13 referencia a), el Comité Irstitucional g2 &tica en [nvastigacdn comunica que,
& $esin vetual de facha miercales 16 de agasto del 2023, segiin consta en el Libro de Actas N*
9, acordd APROBAR @ Proyecto de [nvestigacion titulaco:

» “Cuidados de enfermeria y satisfaccién de los paclentes en el Serviclo de
Gastroenterologia del Hospital Nacional Hipdlito Unanue, Lima 2023"

£n tal sentido y visto & expadiente presentado, esta Direccion Gereral AUTORIZA la ejacucion
del Proyedto de tesis en mencidn.

atentamente,

UG

Ax. Conwr Valep N 30 Ll
Gl Agasro - Ling 10 Pei .
Tet 27000 o 2002
|Faa) 4TEOZN :
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® 19% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

+ 12% Base de datos de Internet = 6% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de
Crossref
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