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RESUMEN

Con la evolucién de la tecnologia en el &rea de oncologia, la globalizacion del
conocimiento y los estandares de calidad, los usuarios buscan alternativas que
satisfagan sus expectativas al hospitalizarse, uno de los servicios que mas tiene
contacto con el cliente es el personal de enfermeria especialista en oncologia.
Objetivo: Establecer la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion del paciente hospitalizado en el servicio de oncologia de la Clinica
Delgado. Materiales y métodos: Tipo cuantitativo, disefio metodoldgico, descriptivo,
correlacional de corte transversal. La muestra sera el 100% de los pacientes
ingresados en el mes de enero del 2021 al servicio de oncologia. Se aplicara dos
instrumentos tipo encuesta, uno para medir la calidad de la atencion elaborada por
Guzman Blanca, y el otro para medir la satisfaccion elaborada por Arteaga. Para
procesar los datos se utilizara el paquete estadistico SPSS vs 21, las conclusiones y
resultados se daran a conocer mediante tablas de una y doble entrada numérica y
porcentual, para el analisis estadistico se aplicara la prueba de independencia de Chi
X2.

Palabras clave: Enfermeria oncoldgica, satisfaccion, Calidad de atencion.

SUMMARY

With the evolution of technology in the area of oncology, the globalization of
knowledge and quality standards, users are looking for alternatives that meet their
expectations when hospitalized, one of the services that have the most contact with
the client is the oncology specialist nurse. Objective: To establish the relationship
between the quality of nursing care and the satisfaction of the hospitalized patient in
the oncology service of the Delgado Clinic. Materials and methods: Quantitative
type, methodological, descriptive, correlational cross-sectional design. The sample will
be 100% of the patients admitted to the oncology service in January 2021. Two survey-
type instruments will be applied, one to measure the quality of care developed by
Guzman Blanca, and the other to measure satisfaction developed by Arteaga. To
process the data, the statistical package SPSS vs 21 will be used, the conclusions and
results will be announced through tables of one and double numerical and percentage
entry, for the statistical analysis the Chi X2 test of independence will be applied.

Key words: Oncology nursing, satisfaction, Quality of care.



1. INTRODUCCION

En el ultimo siglo se ha visto la evolucibn de la tecnologia y los nuevos
descubrimientos de tratamiento para combatir el cancer, el porcentaje de muertes por
esta enfermedad entre el 2001 al 2017 ha disminuido (1), el porcentaje de sobrevida
y cura ha ido en aumento; ademas de la expectativa que tiene la poblacién de los
servicios ofrecidos (2), esta situacion nos impulsa como profesionales de la salud a
mantenernos en continua actualizacion de conocimientos como de actividades
técnicas para poder cubrir los nuevos estandares que requieren las instituciones para
brindar una atencién de calidad, guiados en el afan de aumentar la seguridad del
paciente. (3)

Segun la OMS, la segunda causa de morbilidad en el mundo es el cancer, solo en el
2015 hubo 8,8 millones de fallecidos (4). El cancer es una enfermedad que no
discrimina sexo, edad, posicion social y a la vez tiene variedad de tipos que hacen
gue esta enfermedad sea compleja y que obliga a que su manejo sea holistico y
especifico para cada paciente. (5)

Hacia los afios 50, Madeleine Leininger defiende el concepto del cuidado como “una
necesidad humana esencial, y el cuidar es la esencia de la enfermeria que tiene como
objetivo lograr salud y bienestar en la comunidad”. (6)

Para la Sociedad Espafola de Enfermeria Oncoldgica los servicios profesionales de
enfermeria oncolégica debe ser competente al individuo, familia o comunidad durante
toda la etapa de la enfermedad desarrollando sus diferentes funciones, ya sea como
asistencial, docente, gestora o de investigacion haciendo uso del método cientifico
para evaluar, identificar y determinar cdmo influyen sus servicios en la evolucién a
nivel holistica del cliente. (7)

Los tratamientos del cancer generalmente son largos y de hospitalizacion frecuente
gue producen en el paciente oncoldgico sentimientos de soledad, depresion, ansiedad
por los diferentes cambios que se derivan de ello, como lo es la separacion de la
familia, ausencia laboral, labilidad emocional, cambios en el aspecto fisico y todo lo
gue conlleva el tratamiento. Es por ello la importancia del desarrollo de la enfermeria
oncoldgica que da respuesta a estas situaciones complejas para abordar al paciente
en sentido holistico durante todas las etapas de la enfermedad. (8)

Segun la Real Academia Espariola, la satisfaccidon es la manera de resolver una queja,
sentimiento o razén contraria. (9)

lvan Thompson define la satisfaccion del cliente como su estado de animo que es el
producto que percibe de los servicios con las expectativas que tiene. (10)
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Dentro del area de la salud, decir que un paciente esta satisfecho es compatible con
el concepto multidimensional que contempla experiencias y procesos ligados a la
atencion que reciben con la satisfaccion de sus expectativas, necesidades o deseos.
(8)

Se define también como el goce de los usuarios con el servicio de salud, sus
suministradores y con el resultado de su atencion, esto debe ser imprescindible para
los gestores de los servicios de salud y como fin de sus intervenciones. (11)

La satisfaccion es subjetiva y estd subordinada a factores: Experiencias previas,
informacién recibida de otras personas y de la misma institucion. Estos factores son
los que hacen que la satisfaccion se perciba diferente en cada persona y para la
misma en diferentes momentos. (12)

Por otro lado, calidad se define como propiedad o conjunto de propiedades inherentes
a algo, que permiten juzgar su valor segun la RAE. (13)

Para la Organizacion Mundial de la Salud, la calidad es el conjunto de servicios
(técnicos, diagndsticos, etc.) apropiados con el maximo fin de una atencion de salud
excelente, integrando los factores y conocimientos del paciente y los servicios
meédicos y con ello conseguir minimizar el riesgo durante los procesos de atencion y
aumentar la satisfaccion del paciente. (14)

Avedis Donabedian define la calidad como: “el tipo de atencidn que se espera gque va
a maximizar el bienestar del paciente, y hace referencia a tres categorias dentro del
control de calidad: estructura, proceso y resultados”. (3)

Estructura: Esta categoria denota atributos concretos y medibles, se evalla el estudio
del ambiente fisico: Infraestructura, equipamiento entre otros, no es suficiente que
este atributo se cumpla para hablar de calidad.

Proceso: Este es el punto clave para asegurar la calidad. Fundamentalmente son las
acciones/actividades que hace el personal de salud desde el punto de vista técnico y
su interaccion con los usuarios del servicio.

Resultados: Se refiere a las consecuencias de la atencion o la falta de ellas.

Con estas categorias, Donabedian no las considera separada sino que suceden de
forma simultanea. (28)

Ademas refiere: “...el proposito de la evaluacion de la calidad es ejercer una vigilancia
constante para que cualquier alejamiento de las normas pueda ser detectado
tempranamente y corregido” (Donabedian, 1966).

También desarrolla un método basado en 3 dimensiones para evaluar la calidad
asistencial:

Dimension técnica es el moldear el servicio que se presta con la tecnologia y la
educacion continua de los profesionales para el cumplimiento de los procedimientos
de manera integra. (16)
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El papel de la enfermera en esta dimension es basar sus conocimientos cientificos
para hacer un andlisis critico y tomar decisiones aplicando el Proceso de Atencién de
Enfermeria (PAE) realizando procedimientos en su marco de competencia
cumpliendo los principios bioéticos. (17).

Dimension interpersonal aqui la clave es la relacion paciente — enfermera, se toma en
cuenta el conjunto de habilidades de comportamiento y actitudinales de los usuarios
internos (administrativos, asistenciales). (16)

En esta dimension es importante mencionar a Madeleine Leininger que nos dice que
la salud y los cuidados son universales pero son percibidas por el usuario segun la
cultura donde han crecido. Asi en un contexto multicultural los enfermeros debemos
valorar las creencias y valores de los usuarios de esta manera al brindar cuidados
efectivos y eficientes. (29)

Dimension entorno relacionado a la estructura fisica del servicio de atencion, que
debe tener como minimo comodidad, privacidad, ambientacion y la confianza del
usuario externo. (18)

La empresa privada de salud pretende cubrir las expectativas de los clientes a través
de la prestacion de sus servicios las cuales no son satisfechas en los hospitales
publicos. Dentro de la estructura académica de los profesionales de la salud en su
mayoria no se contempla el aspecto de calidad en la atencion, por ello es menester
de cada institucion incentivar la atencion holistica del paciente; con la globalizacién la
cultura de calidad por los servicios esta difundida entre la poblacién y lograr su
satisfaccion se convierte en un gran desafio que con las herramientas pertinentes se
pueden cubrir. (19)

Dado que el concepto de servicio es abstracto, el usuario del servicio es el Unico
jurado de la calidad de la atencion, por ello es de vital importancia fidelizar al cliente.
(20)

A nivel internacional tenemos algunos estudios relacionados a la calidad y
satisfaccion en salud, Dominguez Procel (21) 2017 Ecuador, se plantea el objetivo
"Determinar la percepcion de la calidad de cuidados de enfermeria en pacientes
oncoloégicos del Hospital “José Carrasco Arteaga” de la ciudad de Cuenca en el afio
2017- 2018", su trabajo fue cuantitativo, descriptivo de corte transversal; utilizé el
formulario de Percepcion de la Calidad de Cuidados de Enfermeria (CUCACE),
concluye que el 70% son mayores de 65 afios en su mayoria mujeres con un 86 %y
casadas en 85%. El 65,3% tuvo una reaccion positiva sobre la calidad del servicio de
enfermeria con una significancia con la variable edad (p=0,000).

Por otro lado C. Lages (22), 2016, Cuba, tuvo como objetivo "Evaluar la calidad de la
atencion de enfermeria a los pacientes con afecciones en la retina”. El estudio fue
descriptivo, transversal, tuvo como muestra al personal que acude a esta area de
atenciéon. Obteniendo como resultado que la calidad que brindan es aceptable
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alcanzando los estandares fijados. Como resultado el grado de satisfaccion del
paciente fue aceptable con el 94% sobre la calidad de atencion de enfermeria.

En el &mbito nacional, Garcia Calle (23) 2019 Peru, en su trabajo se plantea el objetivo
de "determinar la relacion entre el nivel de calidad del cuidado de enfermeria y el
grado de satisfaccion del paciente oncoldgico internado en el servicio de Cirugia del
hospital 1l José Cayetano Heredia Febrero, 2019", su disefio no experimental
cuantitativo, correlacional, prospectivo y de corte transversal, se utilizo 2 instrumentos
para recabar informacion de tipo Likert concluyendo que la satisfaccion del usuario
oncoldgico esta relacionado (r=0.678, Sig.=0.000<0.05) con la calidad del cuidado de
enfermeria.

Ganoza Gavidia (24) 2018 Peru, propone como objetivo "Establecer la relacion que
existe entre el nivel de satisfaccion percibido por los pacientes y la calidad de cuidado
de enfermeria en el area de observacion del servicio de emergencia del Hospital Belén
de Trujillo", estudio cuantitativo, correlacional y descriptivo, transversal, se aplicaron
2 encuestas, se aplico la prueba de Chi X2 para el analisis, concluyendo en la
existencia de una relacion significativa entre la calidad del cuidado del personal de
enfermeria y la satisfaccion del usuario hospitalizado en dicha institucion.

Chumpitaz Carrasco (25) 2019 Peru se plantea el siguiente objetivo "Determinar la
relacion que existe entre la calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccion del
paciente hospitalizado de una Clinica Privada, Lima — Pera 2018" el tipo de estudio
fue cuantitativo, correlacional - descriptivo, la técnica utilizada fue la aplicacion de 2
encuestas, en este trabajo concluyendo que existe correlacion entre ambas variables
con una correlacion estadisticamente significativa (p=0.000).

Conocer lo que piensan los usuarios oncoldgicos sobre el actuar del profesional de
enfermeria y si cumple con sus expectativas, entiéendase como que ha satisfecho sus
necesidades, es una oportunidad para armar indicadores de resultado, que serviria
de norte a los que gestionan en los establecimientos privados para encaminar sus
decisiones en la transformacion e innovacion.

La importancia de abordar el tema de la relaciébn que existe entre las variables del
estudio es fundamental para poder encontrar las herramientas necesarias para una
mejor valoracion, el planeamiento del cuidado, la organizacion de los recursos, la
coordinacion, evaluacion y seguimiento de las actividades que ésta desarrolla en su
dia a dia, viendo al paciente de manera holistica y no la simple ejecucion de
procedimientos.

También aportar con encontrar alternativas del campo de la enfermeria para un
cuidado de calidad y cientifico para los pacientes.

13



Asi mismo, los datos pueden ser brindados a las instituciones afines para que tengan
un norte al cual dirigirse para enfocar los cuidados de enfermeria y lograr su maximo
objetivo que es la satisfaccion en la atencion del paciente.

Es asi que nos planteamos como objetivo general “Establecer la relacion que existe
entre la calidad de atencidn de enfermeria y la satisfaccién del paciente hospitalizado
en el servicio de oncologia de la Clinica Delgado” y con ello plantear recomendaciones
al servicio para una atencién de excelencia.

Los objetivos especificos son los siguientes:

- ldentificar el grado de satisfaccion general del paciente hospitalizado en el
servicio de Oncologia de la Clinica Delgado.

- Identificar el nivel de calidad del cuidado de enfermeria del paciente
hospitalizado en el servicio de Oncologia de la Clinica Delgado.

- Identificar el nivel de calidad del cuidado de enfermeria en la dimensién
técnica, y su relacién con el grado de satisfaccion del paciente hospitalizado
en el servicio de Oncologia de la Clinica Delgado.

- Identificar el nivel de calidad del cuidado de enfermeria en la dimensién
interpersonal, y su relacion con el grado de satisfaccion del paciente
hospitalizado en el servicio de Oncologia de la Clinica Delgado.

- Identificar el nivel de calidad del cuidado de enfermeria en la dimensién
entorno, y su relacion con el grado de del paciente hospitalizado en el servicio
de Oncologia de la Clinica Delgado.

2. MATERIAL Y METODOS

2.1 Enfoque y disefio de investigacion.

El siguiente trabajo es de enfoque cuantitativo; correlacional, de tipo descriptivo y
de corte transversal.

2.2 Poblacion y muestra:

Poblacion:

Usuarios que sean hospitalizados en el servicio de oncologia de la Clinica Delgado,
siendo un aproximado de 70 ingresos por mes.

Muestra:

Para el estudio se considerara el 100 % de ingresos del mes de enero del 2021.

Criterios de Inclusion:

14



Usuarios mayores de 18 afos.

Usuarios de ambos sexos.

Usuarios que estén en condiciones de firmar el consentimiento informado.
Usuarios hospitalizados a partir de su segunda hospitalizacion.

Criterios de Exclusion:
e Usuarios menores de 18 afos.
e Usuarios hospitalizados por primera vez.
e Paciente que no puedan desarrollar los cuestionarios de manera autbnoma.

2.3 Variables de estudio:

e Variable independiente: Calidad de atencion de enfermeria.
e Variable dependiente: Satisfaccion de pacientes.

Definicion conceptual de la variable independiente:

La calidad de la atencién de enfermeria definida como la atencion especializada,
humanizada, oportuna, continuada y eficiente que se ofrece de acuerdo a
lineamientos establecidos para un desempefio profesional de alto rendimiento y
responsable logrando asi la satisfaccion del paciente. (26)

Definicion conceptual de la variable dependiente:
Es la sensacion que el usuario experimenta al lograr el equilibrio entre su necesidad
cubierta por un servicio y las expectativas que lo llevaron a tomar el servicio de salud.

(2)

Definicion operacional de la variable independiente:

La calidad de atencion de enfermeria es la forma en cdémo se desempefia el personal
de enfermeria en las diversas areas de su competencia habiéndose capacitado y
entrenado en los procedimientos y toma de decisiones criticas para poder servir al
paciente y/o comunidad es asi que mediante el cuestionario se abordara los
componentes cientifico- técnico, interpersonal y entorno, esta variable se medira en
niveles de alto, medio y bajo para cuestiones del estudio.

Definicion operacional de la variable dependiente:

El paciente oncoldgico por la complejidad de su enfermedad y el tiempo que pasa
hospitalizado necesita de una atencién que cubra sus demandas tanto emocionales
como fisicas, es por ello que acude a centros privados para poder satisfacer dichas
necesidades, esta variable se expresara en niveles: Nivel de satisfaccién alta, media
y baja.
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HIPOTESIS

Existe relacién entre la calidad de atencién de enfermeria y la satisfacciéon de los
pacientes hospitalizados en el servicio de Oncologia de la Clinica Delgado.

Hipotesis especificas:

e Existe relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en la dimensién
técnica y la satisfaccion de los pacientes hospitalizados en el servicio de
Oncologia de la Clinica Delgado.

e Existe relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en la dimension
interpersonal y la satisfaccion de los pacientes hospitalizados en el servicio
de Oncologia de la Clinica Delgado.

e Existe relacion entre la calidad de atencidén de enfermeria en la dimension
entorno y la satisfaccion de los pacientes hospitalizados en el servicio de
Oncologia de la Clinica Delgado.

Hipotesis nula

No existe relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los
pacientes hospitalizados en el servicio de Oncologia de la Clinica Delgado.

Hipotesis nulas especificas:

e No existe relacion entre la calidad de atencién de enfermeria en la dimension
técnica y la satisfaccion de los pacientes hospitalizados en el servicio de
Oncologia de la Clinica Delgado.

¢ No existe relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en la dimensién
interpersonal y la satisfaccion de los pacientes hospitalizados en el servicio
de Oncologia de la Clinica Delgado.

e No existe relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en la dimensién

entorno y la satisfaccion de los pacientes hospitalizados en el servicio de
Oncologia de la Clinica Delgado.

2.4 Técnica e instrumento de medicién:
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Se utilizara 2 instrumentos con los cuales se recabara los datos pertinentes para el
estudio.

A) ENCUESTA: CALIDAD DEL CUIDADO DE ENFERMERIA AL PACIENTE
HOSPITALIZADO (ANEXO 2)
Elaborado por Guzmén Blanca en el 2004.

Informacién general: 03 preguntas.

Calidad del Cuidado de enfermeria: contiene 18 preguntas divididos en 3 secciones.
Componente Cientifico - Técnico: 05 preguntas.

Componente Interpersonal: 08 preguntas.

Componente del Entorno: 05 preguntas.

Clasificacion: Para determinar el nivel de la calidad del cuidado de enfermeria se
utilizé la siguiente escala:

a) Siempre: 03 puntos.

b) Frecuentemente: 02 puntos.
c) A veces: 01 puntos.

d) Nunca: 0 puntos.

Calidad de cuidado de enfermeria
Bueno: 37 - 54 puntos

Media: 19 — 36 puntos

Baja: 0 — 18 puntos

B) ENCUESTA: SATISFACCION DEL PACIENTE HOSPITALIZADO (ANEXO 3)
Realizado por Arteaga el 2003.

Instrumento compuesto por 25 preguntas, cada uno se califica de 1 a 3 puntos, la
valoracion por cada uno es el siguiente:

a) Siempre: 03 puntos.

b) Frecuentemente: 02 puntos.
c) A veces: 01 puntos.

d) Nunca: 0 puntos.

Nivel de satisfaccion:

Alta: 51 — 75 puntos.
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Media: 26 — 50 puntos.
Baja: 0 — 25 puntos.

2.5 Procedimiento pararecoleccion de datos:
2.5.1 Autorizacién y coordinaciones previas para la recoleccién de datos.

Para poder llevar a cabo el siguiente trabajo, se realizaran las gestiones requeridas
por la institucion donde seran aplicadas. (ANEXO 4)

Una vez aprobado, se definira los usuarios que cumplan con los criterios de inclusion
y se les administrard una hoja de consentimiento informado para su aprobacion al
estudio. (ANEXO 5)

2.5.2 Aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos:

La recoleccion de datos se ejecutara en el mes de enero del afio 2021, se considera
usar los dias libres de la investigadora para poder aplicar las encuestas previamente
con el consentimiento de la institucion y de los pacientes.

Se proporcionara las encuestas a los usuarios que guarden relacion con los criterios
de inclusion, se les explicara en qué consiste el instrumento y se les brindara un
promedio de 15 minutos para que responda, siempre estando junto al paciente
durante el tiempo que tome el llenado.

2.6 Métodos de Analisis Estadisticos

En el presente trabajo de investigacion se realizara el procesamiento con el paquete
estadistico de SPSS versiéon 21 de Windows, las conclusiones y resultados se
expondran en tablas de una y dos entradas en numeros y porcentajes; con el objetivo
de determinar relacion entre las variables en estudio. Con la aplicacién del Chi X2 se
realizara el analisis estadistico, se considerara un nivel significativo de 5% vy
significacion estadistica (p<0.05).

2.7 Aspectos éticos:

El presente proyecto de investigacion considera los 4 principios éticos: la autonomia
referida a que los pacientes seran informados sobre el trabajo de investigacion y seran
ellos los que voluntariamente firmaran el consentimiento para contar con su
participacion; el principio de la beneficencia en donde al finalizar el proyecto se
entregara al servicio de estudio las recomendaciones extraidas de las conclusiones
con el fin de mejorar el cuidado de enfermeriay se planteara un plan de gestion segun
la evaluacion realizada; el principio de la no maleficencia velara por el respeto,
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dignidad, la proteccion de los derechos y el bienestar de los que participan; el principio
de justicia donde se respetard los criterios de inclusién para la eleccién de los
participantes garantizando que durante el proceso no haya riesgos para los
voluntarios. (27)

3. RECURSOS HUMANOS Y FINANCIEROS CON EL CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2020 2021

ACTIVIDADES OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBREO

1123|412 (3|4 |12 |3 |4|1]2|3 41|23

Identificacion del problema X | X

Busqueda bibliografica XX [x |x [x [x |[x [x |x [x [x |Xx

Elaboracion de la seccion de introduccion:
Situacién problematica, marco tedrico referencial y
antecedentes. X X X

Elaboracién de la seccién de introduccién:
Importancia y justificacion de la investigacion.

Elaboracién de la seccion introduccion: Objetivos
de la investigacion X |x

Elaboracion de la seccion material y métodos:
Enfoque y disefio de investigacion X |x

Elaboracion de la seccion material y métodos:
Poblacion, muestra y muestreo X |x |Xx

Elaboracion de la seccion material y métodos:
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos X |x |X X [xX |x |x

Elaboracion de la seccion material y métodos:
Aspectos bioéticos X [x [x | x |x |x [x

Elaboracion de la seccion material y métodos:
Métodos de analisis de informacion X |x |x | x |x |x |X

Elaboracion de aspectos administrativos del estudio

>

Elaboracion de los anexos X [x |x |Xx

Aprobacion del proyecto X | x | X |x

Trabajo de campo

Redaccion del informe final: Version 1

Sustentacion de informe final




RECURSOS HUMANOS Y FINANCIEROS

ITEM MATERIALES 2020 2021 TOTAL
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE | ENERO FEBRERO | Soles

EQUIPOS Laptop 2000 2000

USB 8 8

Lapiceros 1 1 2

UTILES DE ESCRITORIO Hojas bond 10 10 20

Regla 2 2

Folder 2 2

Libros 50 50

BIBl\Iff\C-)r (E ;I:":LI co Fotocopias 10 20 20 20 10 80
Impresiones 50 30 40 20 50 190

Espiralado 5 5 0 6 6 22
Movilidad 30 15 30 15 30 120
OTROS Alimentos 50 35 10 15 20 130

Llamadas 30 10 10 15 10 75

RECURSOS HUMANOS Digitadora 0
IMPREVISTOS 100 200 300
TOTAL 2248 228 110 91 326 3003
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4. ANEXOS

ANEXO 1

OPERAZIONALIZACION DE LA VARIABLE 1

Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion en los pacientes hospitalizados en el servicio de oncologia de la Clinica Delgado.

TiTULO:
Tipo de variable
segun su
. . N° DE CRITERIOS PARA
naturalezay DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES iTEMS VALOR FINAL ASIGNAR VALORES
escala de
VARIABLE medicion
La calidad de atencién de
enfermeria es la forma en como | Componente Informacion, orientacion,
La calidad de Ia atencion de Z(:lfz(:riir;’lsen:nel T;Zfesé?:ﬂsgz C|;e’nt|f|co - acce3|bllldetlld, Qé)o:unldad, 1al05 ALTO 37 - 54 puntos
enfermeria definida comola |, . ecnico continuiidac.
- . areas de su competencia
atencion especializada, y .
. habiéndose  capacitado y
humanizada, oportuna,
continuada y eficiente que se entrenado on los i
Calidad de Cualitativa ofrece éle acter doqa procedimientos y toma de| Componente | Amabilidad, trato, confort, 6al 13 MEDIO 19 - 36 puntos
atencion de escala de o ) decisiones criticas para poder | interpersonal interés, comodidad.
, L . lineamientos establecidos . . )
enfermeria medicién: Ordinal y servir al paciente y/o comunidad
para un desempefio , .
. es asi que mediante el
profesional de alto L .
L cuestionario se abordara los
rendimiento y responsable componentes cientifico- técnico '
logrando asi la satisfaccion | . - P I t 2| Componente Impacto {seguridad, respeto,
del paciente. (26) Interpersonal 'y entorno, esta entormo humanizacion, cuidado, 14 al 18 BAJO 0 - 18 puntos

variable se medira en niveles de
alto, medio y bajo para
cuestiones del estudio.

confianza, imagen)




OPERAZIONALIZACION DE LA VARIABLE 2

Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion en los pacientes hospitalizados en el servicio de oncologia de la Clinica Delgado.

TiTULO:
Tipo de variable
segun su DEFINICION N° DE CRITERIOS PARA ASIGNAR
naturalezay DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES iTEMS VALOR FINAL VALORES
escala de
VARIABLE medicion
El paciente oncoldgico
por la complejldadlde su ALTA 5175 puntos
enfermedad y el tiempo
que pasa hospitalizado Comportamiento sobre el
necesita  de una cuidado, relacion de apoyo,
Es la sensacion que el usuario atencion que cubra sus a){uda de manera oportuna, MEDIA 26 - 50 puntos
. demandas tanto cuidados de los enfermeros,
o experimenta al lograr el . iy .
. - Cualitativa s . emocionales como atencioén de las necesidades
Satisfaccion de equilibrio entre su necesidad | ., . - . .
. escala de . o fisicas, es por ello que Subjetivo de los usuarios, previene 01al 25
paciente C cubierta por un servicio y las . .
medicion: Ordinal . acude a  centros complicaciones, conocimiento
expectativas que lo llevarona | . . .
. privados para poder propio de cada usuario,
tomar el servicio de salud. (2) . . o o
satisfacer dichas dominio de lo cientifico,
necesidades, esta técnico y procedimientos que BAJA 0 - 25 puntos
variable se expresara en realiza.
niveles: Nivel  de

satisfaccion alta, media
y baja.




ANEXO 2
Universidad Norbert Wiener
Facultad de Enfermeria - Segunda Especialidad
ENCUESTA: SATISFACCION DEL PACIENTE HOSPITALIZADO EN EL SERVICIO DE
ONCOLOGIA DE LA CLINICA DELGADO

INSTRUCCIONES: A continuacion, presentamos una serie de afirmaciones relacionadas a
su estado personal con las enfermeras que le vienen brindando atencién durante su
hospitalizacion, para lo cual solicito su colaboracion y absoluta sinceridad: deberd marcar con
una (X) una de las alternativas siguientes: SIEMPRE, FRECUENTEMENTE, AVECES o
NUNCA para cada afirmacion:

SIEMPRE (S): Cuando la accion es realizada siempre por la enfermera. FRECUENTEMENTE
(F): cuando la accion es realizada algunas veces por la enfermera. AVECES (AV): cuando la
accion es realizada muy pocas veces por la enfermera.

NUNCA (N): cuando la accion no es realizada por la enfermera.

N ACTIVIDADES DE ENFERMERIA S F

AV

1| Identifica el nombre de la enfermera que lo atiende.

N

La enfermera lo llama a usted por nombre y apellido.

La enfermera lo escucha con atenciéon cuando usted le informa acerca de su
molestia.

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

La enfermera le comunica previamente la actividad que va a realizar.

La informacién que recibe de la enfermera la considera Util.

La informacién recibida es precisa, pertinente e importante.

Confia en la capacidad de la enfermera.

© [0 (N |Oo |01 (b W

La enfermera demuestra habilidad para el cumplimiento de sus funciones.

10 | La enfermera demuestra seguridad en sus procedimientos.

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

12 | La enfermera se interesa por como su problema de salud afecta a su familia.

13 | La enfermera le saluda antes de atenderlo.

La enfermera le atiende de buenas maneras ante cualquier actividad por grande o
14 | pequeia que parezca.

15| La enfermera se interesa por su estado de salud.

16 | La enfermera le responde cortésmente cuando usted le hace alguna pregunta.

17 | La enfermera se preocupa por su comodidad.

18 | La enfermera se preocupa por la evolucién de su enfermedad.

La enfermera le brinda educacion para prevenir las complicaciones y lograr su
19 | recuperacion con éxito.

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

La enfermera le proporciona algin material educativo sobre el proceso de
21 | hospitalizacién y/o enfermedad.

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

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

24 | Encuentra usted un ambiente de confianza.

25 | Considera gque existe un ambiente de privacidad durante su atencion.




ANEXO 3
Universidad Norbert Wiener
Facultad de Enfermeria -Segunda Especialidad

ENCUESTA: CALIDAD DEL CUIDADO DE ENFERMERIA A LOS PACIENTES
HOSPITALIZADOS EN EL SERVICIO DE ONCOLOGIA DE LA CLINICA

DELGADO.

Instrucciones: Estimado Sr. (a) a continuacion le presentamos un cuestionario, el
cual es andénimo y personal, que nos permitird conocer su opinion, sobre el cuidado
brindado por la enfermera. Le pedimos su colaboracién respondiendo con la mayor

sinceridad posible, marcando con una (x):
Datos generales:

Edad: Sexo: N° de Hospitalizaciones:
Tiempo de hospitalizacion: Grado de Instruccion:
COMPONENTE AV

Componte Cientifica - Técnico

La enfermera:

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

2.- Le explica con claridad y sencillez la razén de realizar las acciones como la toma de
presion arterial, pulso, respiracién, temperatura, colocarle inyectables.

3.- Realiza los procedimientos con facilidad y rapidez sin ocasionarle molestias.

4.- Le dainstrucciones para que colabore en los procedimientos de su tratamiento.

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

Componente Interpersonal

6.- Se ha presentado con usted.

7.- Le pregunta por su estado de salud.

8.- Acude cuando usted lo solicita.

9.- Cuida su intimidad durante el examen fisico, aseo, procedimientos.

10.- Escucha y atiende sus inquietudes.

11.- El trato y la actitud de la enfermera le transmiten confianza y seguridad.

12.- Atiende a todos por igual, sin distincion de raza, sexo, condicién social, parentesco.

13.- Le brinda una acogida amable, demuestra respeto y comprensién hacia usted y sus
familiares.

Componente del Entorno

14.- Se percibe un ambiente amable, optimista y sincero entre la enfermera y demas personal
del hospital.

15.- Percibe usted que su tratamiento es coordinado entre los profesionales de la salud.

16.- El material y el equipo que cuenta el profesional de enfermeria es suficiente y adecuado.

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

18.- La atencion de enfermeria recibida merece el aporte realizado mensualmente.




ANEXO 4

CONSENTIMIENTO INFORMADO
PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO DE INVESTIGACION MEDICA

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

Titulo del proyecto:
“Calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion en los pacientes
hospitalizados en el servicio de oncologia de la Clinica Delgado”

Nombre de los investigadores principales:
Lic. Leidy Isabel Rodriguez Gutierrez.

Propdsito del estudio:
Establecer la relacion entre la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion del
paciente hospitalizado en el servicio de oncologia de la Clinica Delgado.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados y a la vez
contribuir con la mejora en la atencion de enfermeria.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacién que usted proporcione estara protegido, solo los
investigadores pueden conocer. Fuera de esta informacion confidencial, usted no sera
identificado cuando los resultados sean publicados.

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

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

Contacto con el Comité de Etica: Si usted tuviese preguntas sobre sus derechos
como voluntario, o si piensa que sus derechos han sido vulnerados, puede dirigirse al
..................................... , Presidente del Comité de Eticadela .........................
ubicada en la 4, correo electronico: ..........ooovvvvviiiinii.

Participacion voluntaria:

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

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro que he leido y comprendido, tuve tiempo y oportunidad de hacer preguntas,
las cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccion ni he sido




influido indebidamente a participar o continuar participando en el estudio y que
finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.

Nombres y apellidos del participante o apoderado Firma o huella digital

N° de DNI:

Ne° de teléfono: fijo o mévil o WhatsApp

Correo electrénico

Nombre y apellidos del investigador Firma

N° de DNI

N° teléfono movil

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

Lima, 29/08/21

*Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado.

Firma del participante



