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Resumen

El estudio tuvo como proposito principal como el nivel de satisfaccion del paciente se
relaciona con la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el servicio de
emergencia del Hospital Santa Rosa, Lima 2021, empleado un enfoque cuantitativo,
con tipo de investigacion aplicada, con un nivel descriptivo y correlacional con un
disefio no experimental, y corte transversal, considerando una poblacion de 150
pacientes que asistieron al servicio de enfermeria de emergencia obteniendo una
muestra de 58 trabajadores de dicha area de enfermeria, que se aplicaran dos
cuestionario uno para la variable 1 que sera el instrumento (CHS) y para la variable 2
Caring Assessment Questionnaire (CARE — Q) modificado y validado por Palomino,
Rivera y Tocto (2019), los cuales estan validados y con su confiabilidad y se
procesaran la informacion mediante el programa de estadistico SPSS version 26.0 para

obtener los resultados del andlisis descriptivo e inferencial.

Palabras claves: Satisfaccion, calidad de atencion, paciente y enfermeria



Abstrac

The main purpose of the study was that the level of patient satisfaction is related to the
quality of care of the nursing professional in the emergency service Hospital Santa
Rosa, Lima 2021, using a quantitative approach, with a type of applied research, with
a level descriptive and correlational with a non-experimental design, and cross-section,
considering a population of 150 patients who attended the emergency nursing service,
obtaining a sample of 58 workers from said nursing area, who applied two
questionnaires, one for variable 1 that will be the instrument (CHS) and for variable 2
Caring Assessment Questionnaire (CARE - Q) modified and validated by Palomino,
Rivera and Tocto (2019), which are validated and with their reliability and the
information will be processed through the statistical program SPSS version 26.0 to

obtain the results of the descriptive and inferential analysis.

Keywords: Satisfaction, quality of care, patient y nursing.



1. EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad, los sistemas de salud a nivel mundial mantienen la vision de que
la satisfaccion del paciente es un indicador representativo de la calidad del servicio
ofrecido en los centros sanitarios, siendo para la enfermeria una sefial importante del
valor innegable del cuidado, siendo el paciente, un participante significativo en el
cuidado de la salud. Seglin la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) sefiala la
relevancia del estado de la cobertura universal de atencidn al paciente, donde unos
1000 millones de individuos hacen uso de los servicios de salud, siendo 150 millones
los que presentan inconvenientes cada afio, por ello el organismo expresa algunas
particularidades que garantizan un servicio de calidad como la accesibilidad, la gestion
adecuada y la eficiencia, siendo elementos que satisfacen al paciente y cumplen el

derecho fundamental de acceso a la salud. (1) (2)

En Latinoamérica, el servicio publico de salud ha sido cuestionado en muchas
oportunidades, debido a que presenta multiples deficiencias tanto en infraestructura
como en los otros servicios de emergencia que brinda, exponiendo al profesional de
enfermeria a una demanda cada vez creciente, trayendo como consecuencia constantes
reclamos y quejas de las personas atendidas, aduciendo un mal servicio y poniendo en
duda el profesionalismo del personal de salud. Tanto es asi, que estudios en Colombia
arrojan que el 70% de los pacientes atendidos en el area de emergencia de un hospital
publico expresaron su insatisfaccion con el servicio, en México el descontento es

menor un 15% y en Cuba un 30% expresan su inconformidad con la atencion recibida.

(3) @)



En el Pert, la medicion de la satisfaccion del paciente con respecto a la calidad
del servicio recibido, es un tema que ha tomado conciencia entre el personal de salud
y las instituciones involucradas, debido a la percepcion que se tiene de no solo
conformarse con hacer las cosas bien, sino se trata de mantener un esquema que
garantice la calidad del servicio como un proceso integral, sustituyendo la banalidad
de la calidad como elemento exclusivo y costoso, a uno que sea rentable, abaratando
costos a largo plazo e inclusivo. Particularmente, en los servicios de emergencia resulta
ser dificil, debido a que se requiere de respuestas rapidas, oportunas y eficientes de los
enfermeros, lo que complica los casos atendidos, cuando no se cuenta con los insumos
minimos necesarios para brindar el servicio, generando deficiencias y complicaciones

a la persona atendida. (5) (6)

En este sentido, estudios a nivel regional evidencian que la satisfaccion del
paciente en hospitales limefios es intermedia, un poco mas de la mitad manifiesta su
insatisfaccion en los servicios ofrecidos, sobre todo en los rangos de capacidad de
respuesta y fiabilidad, debiéndose a la falta de estrategias que mejoren el servicio a fin
de proporcionar una atencion oportuna. Por ello, los servicios de emergencia merecen
de una respuesta eficiente, rapida y oportuna del personal de enfermeria, para asi evitar
una percepcion del usuario desfavorable que influya en su estado de salud, ademas de
ser empatico, elemento imprescindible para que la persona atendida se sienta comoda
durante su hospitalizacion o estadia en el area de emergencia, siendo satisfecha su

experiencia. (7) (8)



Por esta razon, el Hospital Santa Rosa, ubicado en Pueblo libre, es un centro de
salud de tercer nivel que tiene la mision de prevenir los riesgos, recuperar la salud y
rehabilitar las capacidades del paciente, ofreciendo accesibilidad, atencion integral y
contribuir con el mejoramiento de la calidad de vida de las personas que utilizan sus
instalaciones. Sin embargo, el servicio de emergencia presenta multiples deficiencias
en la prestacion del servicio, como la aglomeracion de pacientes por la falta de espacios
apropiados, déficit de personal, carencia de un sistema de registro automatizado de
citas, lo que pudiera repercutir en la calidad de la atencién al paciente por

insatisfaccion, quejas o molestias presentadas a la institucion.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

(Como el nivel de satisfaccion del paciente se relaciona con la calidad de
atencion del profesional de enfermeria en el servicio de emergencia

Hospital Santa Rosa, Lima 2021?

1.2.2 Problemas especificos

(Coémo la dimension Evaluacion de la labor y actitud del enfermero se
relaciona con la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el

servicio de emergencia Hospital Santa Rosa, Lima 2021?

(Como la dimension Evaluacion de las condiciones sociales y
ambientales del centro de salud se relacionan con la calidad de atencioén
del profesional de enfermeria en el servicio de emergencia Hospital Santa

Rosa, Lima 2021?



(Como la dimension Evaluacién de la mejoria fisica percibida se
relaciona con la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el

servicio de emergencia Hospital Santa Rosa, Lima 2021?

(Como la dimension Valoracion del rendimiento del servicio se relaciona
con la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el servicio de

emergencia Hospital Santa Rosa, Lima 20217

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar como el nivel de satisfaccion del paciente se relaciona con la
calidad de atencién del profesional de enfermeria en el servicio de

emergencia Hospital Santa Rosa, Lima 2021

1.3.2 Objetivos especificos

e Establecer como la dimension Evaluacion de la labor y actitud del
enfermero se relaciona con la calidad de atencion del profesional
de enfermeria en el servicio de emergencia Hospital Santa Rosa,

Lima 2021.

e Establecer como la dimension Evaluacion de las condiciones
sociales y ambientales del centro de salud se relacionan con la
calidad de atencion del profesional de enfermeria en el servicio

de emergencia Hospital Santa Rosa, Lima 2021



e Establecer como la dimension Evaluacion de la mejoria fisica
percibida se relaciona con la calidad de atencidn del profesional
de enfermeria en el servicio de emergencia Hospital Santa Rosa,

Lima 2021

e Establecer como la dimension Valoracion del rendimiento del
servicio se relaciona con la calidad de atencion del profesional de
enfermeria en el servicio de emergencia Hospital Santa Rosa,

Lima 2021

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Teorica

El estudio se justifica desde lo teodrico, debido a que contribuird a la
argumentacion cientifica sobre los elementos que componen la satisfaccion
del paciente y de qué manera se relaciona con la calidad del servicio que
brinda el profesional de enfermeria desde su lugar de trabajo, ademéas de

aportar nuevos conocimientos sobre la tematica de investigacion.

1.4.2 Metodologica

La investigacion servird como manuscrito para realizar consultas sobre los
elementos que involucra la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio
prestados por el personal de enfermeria de un hospital publico. Ademas, se
utilizard como material bibliografico para otros investigadores que orienten
sus estudios a generar novedosas lineas investigativas por medio de métodos
cientificos que contribuyan al acervo académico en el &mbito de las ciencias

de la salud.



1.4.3 Practica

El estudio se justifica desde lo préctico, debido a que representa una guia
estratégica para el personal de enfermeria e instituciones publicas del sector
salud, que servira para mejorar la calidad del servicio prestado a los pacientes
del hospital Santa Rosa, de esa manera contribuir con la percepcion positiva
del atendido, haciendo que se sienta satisfecho y complacido durante su

estadia en el area de emergencia, siendo gratificante su experiencia.

1.5 Delimitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal

La investigacion se desarrollard en el lapso de (4) semanas para su completa

culminacion.

1.5.2 Espacial

El estudio se desarrollara en las instalaciones del servicio de emergencia del

Hospital Santa Rosa, ubicado en el distrito de Pueblo libre. Lima

1.5.3 Recursos

Para el desarrollo del estudio se contara con suficientes recursos monetarios,

tecnologicos y humanos para culminar de manera exitosa la investigacion.



2 MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Se procedié a hacer una revision de estudios anteriores donde se pudieron hacer uso

de unos que guardan relacion con el tema de esta investigacion. Tales como:

A nivel internacional, Mutre y Gonzalez, (2020). En el estudio que realizaron en
Ecuador que tuvo como finalidad “Determinar como influye el tiempo de espera y la
atencionsobre la satisfaccion de los pacientes externos del servicio prestado en la
unidad de emergencias del Hospital General IESS Milagro”, la investigacion fue
Descriptiva-Cuantitativa-Transversal-Correlacional-No  experimental. Donde se
tomaron como muestra a ciento setenta (170) usuarios a los que se les aplico una
encuesta y cuestionario para la recolecta de datos, a la vez utilizaron el SPSS para el
analisis y hacer sus respectivas graficas. Se pudo observar en sus resultados que un
porcentaje de 72,4% manifestd que pudo comprender las explicaciones que suministro
la enfermera, en cuanto al tiempo de espera un porcentaje de 25,3% no estaba
satisfecho y un 62,4% de los usuarios manifestaron que no fueron orientados de una
manera correcta en el servicio de emergencia. Concluyendo que hay una relacién
positiva en las variables de 1:0,765 donde se hall6 un nivel de insatisfaccion elevado

en el servicio que prestan en la emergencia. (9)

Gomez et al, (2017). En el estudio que realizaron en Venezuela y que tuvo como
propésito “Evaluar como influye la atencion de las enfermeras con respecto a la
satifaccion”. El estudio fue Descriptivo-Transversal-No experimental-Cuantitativo-

Correlacional, conto con doscientos usuarios que se tomaron como muestra a los que
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se le aplico la encuesta y cuestionario para recolectar la informacion, hicieron uso del
SPSS para realizar las graficas y analisis. Tuvo como resultados que un cincuenta y
ocho por ciento de los usuarios encuestados estuvo satisfecho con la atencion que
recibi6 por parte de las enfermeras, un cuarenta y ocho por ciento esta satisfecho con
el trato humanizado del personal de enfermeria, influyendo de forma positiva segun el
Alfa de Combrach de 0,86. Concluyendo que ambas variables tienen una relacion
significativa positiva evidenciando que la enfermeras ofrecen un buen trato y cuidado

al usuario en el drea de emergencia del Hospital Central de Maracay. (10)

Maggi, (2018). En su estudio realizado en Ecuador que tuvo como finalidad
“Determinar como influye la calidad en la atencion otorgada por el servicio de
emergencia del Hospital General de Milagro en la satisfaccion de los pacientes.” El
estudio fue Cuantitativo-Transversal-Descriptivo-No experimental-Correlacional-
Deductivo donde se tomo6 a cuatro mil novecientos cincuenta (4.950) usuarios de los
cuales trecientos cincuenta y siete (357) formaron parte de la muestra donde le
aplicaron la encuesta y cuestionario para recolectar los datos a la vez utilizaron el
sistema SPSS para analizar los datos y hacer los graficos. Los resultados arrojaron que
el cien por ciento de los encuestados estd totalmente de acuerdo con que el personal
de enfermeria estd capacitado y poseen un buen nivel de conocimientos, debido a que
despejan las dudas que se les presentan a los pacientes. Concluyendo que hay una
relacion positiva de r: 0833 en ambas variables y se pudo observar que a pesar de que
reciben una buena atencion en ocasiones hay usuarios que no entienden la explicacion

que reciben por parte de la enfermera debido a que usan un lenguaje técnico. (11)



Severo, et al (2021) en su articulo que tuvo como propdsito “Determinar la influencia
de la atencion de los pacientes parto con la calidad del servicio prestado por las
enfermeras”. Fue una investigacion Cuantitativa-Descriptiva-Transversal-No
experimental-Correlacional, tomaron a trece pacientes como muestra a quienes les
aplicaron un cuestionario y encuesta para poder recolectar la informacion, a su vez
utilizaron el SPSS para graficar y realizar el andlisis de la informaciéon. Donde
obtuvieron como resultado que hay una relacion positiva en ambas variables segln 1:
0.869 concluyendo que hay la existencia de respeto hacia el usuario y su alimentacion,
hubo trato humanizado por parte del personal de enfermeria y hubo buena ética
también se observo que usaron bien los conocimientos y técnicas manteniendo una

buena calidad en los servicios otorgados. (12)

Caicedo, (2021). En la investigacion que realizaron en Ecuador y que tiene como
proposito “Determinar como influye la atencion brindada al usuario en la calidad del

b

servicio otorgado por enfermeria.” El estudio fue Descriptivo-Transversal-No
experimental-Correlacional y Cuantitativo, donde tomaron como muestra a ciento
cuarenta y ocho usuarios (148) a quienes se les aplico un cuestionario y encuesta para
la recolecta de la informacion e hicieron el andlisis de la misma con sus respectivas
graficas a través del SPSS. Tuvo como resultados que los niveles de satisfaccion en la
atencion de las enfermeras que le otorgan a los usuarios son de un sesenta y un por
ciento (61%) segun los encuestados, mientras que el treinta y nueve por ciento (39%)

restante se encuentra insatisfecho. Concluyendo que ambas variables se relacionan de

manera significativa segin r: 0.862. (13)



Martino, (2021). En su estudio realizado en Pert cuyo proposito fue ““ Evaluar la
satisfaccion paciente y la calidad de cuidado”. Fue una investigacion Cuantitativa-No
experimental-Descriptiva-Transversal-Correlacional donde se tomaron a setenta y tres
usuarios como muestra a los que le aplicaron el cuestionario y encuesta para la
recolecta de los datos, a su vez utilizaron el SPSS para realizar las graficas y analizar
cada uno de los datos obtenidos. Tuvo como resultados que un cincuenta y ocho por
ciento (58%) de los usuarios estan satisfechos con el cuidado que recibieron mientras
que un cuarenta y dos por ciento (42%) sefial6 que estuvo insatisfecho con el servicio
que recibieron por parte del personal de enfermeria. A su vez un setenta y cuatro por
ciento (74%) de los usuarios manifestaron que recibieron una buena calidad en el
servicio mientras que el veintiséis por ciento restantes (26%) sefialo que fue deficiente
la calidad del cuidado. Concluyendo que hay una relacion significativa en las variables

segiin p<0,01. (14)

Ganoza, (2019). En su investigacion realizada en Peru cuyo proposito fue “Evaluar
satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia.”. El Estudio fue Correlacional-
Cuantitativo-Transversal-Descriptivo-No experimental donde se tomo sesenta
usuarios (60) hospitalizados en la sala de emergencia a quienes se le aplico una
encuesta y el cuestionario para hacer la recoleccion de la informacion también hicieron
utilizaron el SPSS para graficar y analizar dichos datos. Tuvo como resultados un
cuarenta y ocho por ciento (48%) de los usuarios que se encuestaron manifestaron que
recibieron calidad de atencion regular por parte de las enfermeras mientras que un
porcentaje del 31.67% indico que hubo una buena calidad de cuidado. En cuanto al
cuidado que recibieron un cuarenta y siete por ciento (47%) de los usuarios estan

satisfechos y el cincuenta y tres por ciento restante (53%) se encontré6 medianamente

10



satisfechos. Concluyendo que hay una relacion positiva y significativa en las variables
p<0.05, por lo que el personal de enfermeria debe considerar que hay una serie de
actitudes y aspectos que tienen que mejorar para que den una mejor calidad en los

servicios que prestan para elevar la satisfaccion en los usuarios. (15)

Alvan y Quiroz, (2021). Realizaron una investigaciéon en Peri que tuvo como
propésito “Determinar la relacion entre la calidad del cuidado de Enfermeria y la
satisfaccion del paciente en el Servicio de emergencia del Hospital Apoyo Iquitos,
2020”. El estudio fue Cuantitativo-Descriptivo-Correlacional-Transversal-No
experimental, donde tomaron a trescientos treinta y seis (336) usuarios a los que le
aplicaron el cuestionario y encuesta para recolectar la informacion, también utilizaron
el sistema SPSS con el analizaron dichos datos e hicieron las graficas. Obtuvieron
como resultados que un porcentaje de 76.5% manifestd que fue buena la calidad de los
cuidados de las enfermeras, un porcentaje de 21.1% opino que fue regular y 2.4%
sefialo que fue mala en cuanto a la satisfaccion el setenta y seis por ciento (76%) de
los usuarios sefialaron que se encontraban satisfechos con los cuidados que recibieron
mientras que el veinticuatro por ciento (24%) restante sefialo que estuvieron

insatisfechos. Concluyendo que hay una relacion elevada en las variables de r: 0.946.

(16)

Curase, (2020). Realizo un estudio en Pert cuya finalidad fue “/a calidad del cuidado
de enfermeria y satisfaccion de los usuarios en el servicio de Emergencia.” La
investigacion ~ fue = Correlacional-Descriptiva-Cuantitativa-No  experimental-
Transversal, donde se tomaron a doscientos sesenta y nueve (269) usuarios como

poblacion de los cuales ciento veintiocho (128) se seleccionaron para la muestra, se

11



les aplico la encuesta y cuestionario para poder recolectar la informacion, para hacer
el andlisis y graficas utilizaron el programa SPSS. Tuvo como resultado que un
porcentaje de 43.7% manifestaron que es buena la calidad del cuidado que brindan las
enfermeras, mientras que un porcentaje de 42.2% sefialo que es regular y el 14.1%
restante manifestdé que es mala. Concluyendo que el personal de enfermeria da
cumplimiento a sus deberes y actividades de manera integra y da orientacion tanto al
paciente como al acompanante con respecto al cuidado y medicacion también se

observd que hay una relacion significativa y elevada en las variables segin p=0.000.

(17)

Ortega et al, (2019). Realizaron una investigaciéon en Peru con el proposito de
“Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes sobre el cuidado de Enfermeria
en un Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Cayetano Heredia.” Se tomaron
a ochocientos cuarenta (840) usuarios como poblacion y se selecciond una muestra de
doscientos sesenta y cuatro (264) usuarios, se les aplico una encuesta y cuestionario
para la recoleccion de informacion, para las graficas y andlisis de los datos se utilizd
el programa SPSS. Tuvo como resultados que un sesenta por ciento (60%) de los
usuarios estan satisfechos con el cuidado que recibieron por parte del personal de
enfermeria y el cuarenta por ciento (40%) restante sefial6 que estuvo insatisfecho con
el servicio que recibieron. Un ochenta y tres por ciento (83%) de los usuarios
manifestaron que recibieron una buena calidad en el servicio mientras que el diecisiete
por ciento restantes (17%) sefialo que fue deficiente la calidad del cuidado.

Concluyeron que existe una relacion significativa en las variables segun r:0817. (18)
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2.2. Bases Teoricas

Se debe tener en cuenta que desde el punto de vista tedrico la investigacion se sustenta
en 02 teorias, la primera guarda relacion con el rol que posee el profesional de
enfermeria y la segunda se centra en la calidad. Hay autores como Chacén y Rugel
(2018) donde manifiestan que una de las teorias que mas importancia tiene en la
calidad es la del ciclo de calidad total, la cual se encarga de planificar, hacer, verificar
y actuar. Asimismo tienen que considerar otros factores como el hacer que el personal
sea constante para alcanzar un buen nivel de mejoras, esto se logra dando
capacitaciones al empleado para que haya una mejora de manera continua. De igual
manera se hace mencion de Ishikawa, donde sefala que el usuario es el factor que mas
importancia posee a su vez indica no hay un atajo para lograr la calidad, porque la

misma debe medirse y evaluarse de manera periddica. (19)

2.2.1 Calidad de atencion de enfermeria

Contiene un grupo de responsabilidades, donde van a sobresalir tareas de
administraciéon de medicamentos, atencion al paciente, colaboracion, cooperacion,
interconsultas, llenado del reporte de enfermeria, revision de historial médico,
seguimiento, tratamiento, entre otras, estas practicas necesitan de un elevado nivel de
perfeccionamiento en las actividades que permitan una apropiada atenciéon y buena

calidad. (20)

Teniendo presente que la calidad de la atencion, no se resume solamente es aspectos

mecanizados y técnicos, debido a que también implica empatia porque se trata con
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humanos, integrando los valores y conocimientos cientificos en la atencidon que se le

brinda al usuario. (21)

Se dard una explicacion acerca de las dimensiones que se tomaron para la variable
calidad de atencion de afimehlas cuales son: Accesibilidad, explica y facilita, conforta,

se anticipa, mantiene relacionde confianza, monitorea y hace seguimiento. (22)

2.2.1.1 Dimension Accesibilidad

Se vincula a la forma en que se acttia al brindar el cuidado al usuario por parte de la
enfermera siendo oportuno y acorde a la necesidad que tenga el paciente, teniendo
presente cada condicidon de los factores que le permite a este sentirse a gusto con el
suministro de alimentos, con un entorno ordenado, que haya buena iluminacion,

privacidad y ventilacion. (23)

2.2.1.2. Dimension Explica y Facilita

Hace referencia a cada cuidado que realiza la enfermera para que conozcan cada

proceso que los usuarios desconocen y tienen cierto grado de complejidad para la

comprension de la enfermedad, del tratamiento que tiene que seguir y recuperacion,

suministrandole la informacién que requieren de manera concisa. (23)
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2.2.1.3. Dimension Conforta

Se encuentra vinculada a los cuidados que otorga la enfermera con la finalidad de que
el usuario que se encuentra se sienta comodo y animandolo para que contintie con su
tratamiento, ocasionando un clima de tranquilidad y bienestar. También hace mencion
a la relacién que se establece entre el usuario y el personal de enfermeria, haciendo
énfasis en la confianza, respeto y comunicacion para que la informacion que se le
suministra al usuario sea clara, sencilla para que aclarar cualquier inquietud que tenga.
(24)

2.2.1.4. Dimension Anticipa

En esta fase la enfermera hace una planificacion de cada una de sus actividades y tareas
pensando en la atencidon que le va a otorgar a los usuarios con la finalidad de impedir

alguna complicacion. (24)

2.2.1.5. Dimension Mantiene relacion de confianza

Se origina por medio del trato paciente y amable que se le da al usuario, de esta manera
se crea la empatia para facilitar la confianza y obtener buenos resultados en la
recuperacion, logrando que el usuario sienta que es importante como ser humano.
Siendo una de las caracteristicas que mas relevancia tiene para la enfermera y se va
adquiriendo cuando el individuo tiene la habilidad de ponerse en el lugar del préjimo,
siendo imprescindible que el usuario forme un vinculo con la enfermera que le brinda
los cuidados correspondientes, porque surge la confianza y comprension para que se

pueda perfeccionar la atencidon que este recibe. (25)
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2.2.1.6. Dimension monitorea y hace seguimiento

Es la encarga de tener un control de la evolucion del usuario en su estadia, esto quiere
decir, hacerle seguimiento desde que ingresa a emergencia, realizan un monitoreo al
progreso del usuario. Demostrando el interés del profesional de enfermeria y de como

maneja la informacion en funcion de los usuarios. (26)

También hace referencia a cada aspecto técnico de los cuidados centrados en la
efectividad, en la busqueda de cambios que sean favorables para la salud del usuario.
Es decir, ser eficaces cuando se alcancen los objetivos, el aplicar de manera adecuada
la administracion y cada sistema que lo componen. De igual manera la eficiencia,
haciendo uso de los bienes y recursos de forma adecuada para poder alcanzar el

resultado que se espera obtener. (23)

2.2.2 Satisfaccion del paciente

Es por ello que la satisfaccion se basa en dar cumplimiento a las demandas o
requerimiento que solicita el paciente que guarda un vinculo con el estado psicoldgico
donde indicard si esta satisfecho. Por lo que es esencial realizar la evaluacion de la
satisfaccion en instituciones de salud debido a que apuntan hacia una elevada calidad
en la atencion recibida por parte del personal de enfermeria que labora dicha entidad.
(27). De igual manera es imprescindible el dar una informaciéon oportuna al usuario,
dar atencion a los requerimientos del paciente aplicando los valores para que se logre
cumplir con la expectativa que tiene el mismo. Hay que hacer mencion en que esta se
encuentra asociado al cuidado ideal que el usuario tendria que recibir y la realidad de

aquel cuidado que recibe. (28)
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Hace referencia al nivel de sensatez que hay con la expectativa que tiene el usuario
acerca de la atencion ideal y la percepcion cuando recibe la atencién. Asimismo el
sentimiento, emocion del usuario y la manera en que percibe cuando le otorgan los
servicios de atencion médica. En otras palabras es la manera en que el usuario percibe
globalmente con respecto a las atenciones que se le suministra, siendo positiva porque

se cubre cada necesidad fisica y emocional (29).

2.2.2.1 Dimension Evaluacion de la labor y actitud del personal de enfermeria

Aqui se procede a valorar las labores que ejecutan el personal de enfermeria y la

manera en que actuan al instante en que ofrecen sus servicios al usuario. (30)

2.2.2.2. Evaluacion de las condiciones ambientales y sociales del hospital

Se procede a realizar la valoracion del entorno donde atienden y prestan el servicio al

usuario, guarda relacion con sus equipos, iluminacion, ventilacion, entre otras cosas.

(28)

2.2.2.3. Evaluacion de la mejoria fisica percibida

Aqui se va a valorar como progresa la salud de los usuarios guarda una estrecha
vinculacion con la forma en que el personal de enfermeria trata y presta sus servicios

al usuario. (28)
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2.2.2.4. Informacion de enfermeria proporcionada

Se procede a valorar la informacion que se recibe por parte del usuario, relacionada a
la forma en que la salud va progresando, también se tomaran en cuenta los diferentes

procesos que se le suministra, en cada funcion de la enfermera. (30)

2.2.2.5. Valoracion del rendimiento del servicio

Vaavalorarse los diferentes servicios que recibe el usuario, el como dan cumplimiento
a cada actividad ejecutada por parte de las enfermeras, como es el progreso del
procedimiento ofrecido y si suministra cada medicamento al usuario a la hora que le

corresponde. (30)

2.3. Formulacion de Hipotesis

2.3.1. Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre el nivel de satisfaccion del paciente
y la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el servicio de

emergencia Hospital Santa Rosa, Lima 2021

2.3.2 Hipotesis Especificas

e Existe una relacion significativa entre la dimension Evaluacion
de la labor y actitud del enfermero se relaciona con la calidad de
atencion del profesional de enfermeria en el servicio de

emergencia Hospital Santa Rosa, Lima 2021.
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e Existe una relacion significativa entre la dimension Evaluacion
de las condiciones sociales y ambientales del centro de salud se
relacionan con la calidad de atencion del profesional de
enfermeria en el servicio de emergencia Hospital Santa Rosa,

Lima 2021

e Existe una relacion significativa entre la dimension Evaluacion
de la mejoria fisica percibida se relaciona con la calidad de
atencion del profesional de enfermeria en el servicio de

emergencia Hospital Santa Rosa, Lima 2021

e Existe una relacion significativa entre la dimension Valoracion
del rendimiento del servicio se relaciona con la calidad de
atencion del profesional de enfermeria en el servicio de

emergencia Hospital Santa Rosa, Lima 2021

3. METODOLOGIA

3.1 Método de la investigacion

El método que se empleara es el hipotético—deductivo, que es definido como aquel
procedimiento que comienza con aseveraciones de hipdtesis y trata de ubicar o
falsear tales hipotesis, deduciendo de esta manera las conclusiones que permitiran

llevar la confrontacion con los hechos que se han abordado.(31)
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3.2 Enfoque de la investigacion

El enfoque sera cuantitativo, ya que se basa en el paradigma positivista,
importando es su medicion, puesto que a través de la medicion se alcanzan
observar las tendencias mas resaltantes, planteando de esta manera nuevas

hipotesis y a partir de ella disefiar teorias sobre lo estudiado. (32)

3.3 Tipo de investigacion

Sera de tipo aplicada; y recibe esta denominacion ya que es un estudio practica o
empirica, representada porque trata sobre la aplicacion de determinados
conocimientos logrados, que a su vez se alcanzan otros, luego de sistematizar la

practica establecida en la investigacion cientifica. (33)

3.4 Disefio de la investigacion

Esta sera de un disefio no experimental, ya que no se manipula de manera
deliberada las variables abordadas y solo se evidencia los fenomenos dados.
Asimismo, la investigacion sera de corte transeccional porque recoge datos en un
unico momento; de igual manera sera descriptivo correlacional, ya que busca

describir aquellas relaciones entre sus variables estudiadas. (34)
3.5 Poblacion, muestra y muestreo

Estard conformada por 150 pacientes que asistan al Hospital Santa Rosa del
servicio de emergencias, calculando la muestra en forma probabilistica a través de

la siguiente formula:

- @D’paN
(N—1D?e+ Z?pq




Donde:

= n = Tamafio de la poblacion (150)
= 7= Nivel de confianza (95%)

= p = Probabilidad de éxito

= q = Probabilidad de fracaso

* ¢ = Error de muestra (5%).

N =158

En funcioén del célculo de la muestra se tomaran 58 pacientes que asistieron al servicio
de emergencia en el Hospital Santa Rosa en Lima, que estaran muestreados en forma

de aleatoria simple.

Criterios de Inclusion
v" Pacientes mayores de 18 afios.

v' Pacientes que asistan al servicio de emergencia del Hospital.

Criterios de Exclusion

v" Pacientes que no deseen participar.

3.6 Variables y operacionalizacion

A continuacidon se muestran la operacionalizacion para cada una de las variables

estudias:
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VARIABLES

DEFINICION

OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION

ESCALA
VALORATIVA

V1: Nivel de
Satisfaccion del

Paciente

Se medira el grado de
bienestar que expresa el
paciente del hospital Santa
Rosa cuando es atendido
por el personal de
enfermeria  durante su

estadia hospitalaria

-Evaluacion de la labor
y actitud del enfermero
-Evaluacion de las
condiciones sociales y
ambientales

-Conocimiento del enfermero
-comportamiento del enfermero
-Emociones del enfermero
-Lugar de atencioén
-Accesorios para atender al
paciente

-Evaluacion de la
mejoria fisica percibida

-Percepcion del paciente a su
mejoria
-Funcion de la atencion recibida

-Evaluacion de la labor
y actitud del enfermero

-Conocimiento del enfermero
-comportamiento del enfermero
-Emociones del enfermero

-Evaluacion de las
condiciones sociales y
ambientales

-Lugar de atencién
-Accesorios para atender al
paciente

Ordinal

Satisfaccion buena Si: 1
Satisfaccion mala No: 2




VARIABLES

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION

| ONTOY.N BY.N
VALORATIVA

V2: Calidad de
atencion del
personal
enfermero

Es el conjunto de

funciones que el
personal de
enfermeria del

hospital Santa Rosa
brinda a los pacientes
el servicio de
emergencia

-Accesibilidad -Cuidado oportuno en base a las
necesidades
-Explica y facilita -Informacion clara y sencilla al paciente
-Conforta -Cuidado brindado por el enfermero para

generar comodidad y bienestar.

-Se anticipa

-Planificacion previa del cuidado para
prevenir complicaciones

-Mantiene relacion de

confianza

-Empatia entre el enfermero y el
paciente que contribuye a su
recuperacion

-Monitorea y hace

seguimiento

-Evaluacion permanente que permita
informacion del progreso del paciente.

Ordinal

Calidad adecuada
Malo: 1

Regular: 2
Bueno: 3
Excelente : 4

Calidad inadecuada
Malo: 1

Regular: 2

Bueno: 3
Excelente : 4




3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica
Se empleard como técnica a la encuesta para la investigacion, para ambas variables

(V1-V2).

3.7.2 Descripcion de instrumentos
Variable 1: El instrumento (CHS)
Autores: Modificado por Palomino, Rivera y Tocto (2019). Escala dicotomica; el
cual contiene 5 factores que miden la satisfaccion del paciente, Satisfaccion buena

Si: 1 Satisfaccion mala No: 2. (35)

Variable 2: Caring Assessment Questionnaire (CARE — Q)

Autores: Disefiado por Patricia Larson en 1984, posteriormente modificado por
Palomino Navarro, A., Rivera Bafion, E., Tocto Veldsquez, P. (2019)., el que
presenta 27 preguntas divididas en las siguientes subescalas o dimensiones:
accesibilidad, explica y facilita, conforta, se anticipa, mantiene relacion de
confianza, monitorea y hace seguimiento. Se hara uso de un cuestionario tipo Likert,
el cual comprende las siguientes categorias: Nunca, A Veces, Casi siempre,

Siempre, Nunca.(35)

3.7.3 Validacion
Variable 1: Instrumento el instrumento (CHS)
Autores: por Palomino, Rivera y Tocto (2019) Se consideraron la opinién de tres

expertos, el cual obtuvo una validez aceptable para el estudio. (35)



Variable 2: Caring Assessment Questionnaire (CARE — Q), disefiado por la
enfermera Patricia Larson en 1984, posteriormente modificado y validado por
Palomino, Rivera y Tocto (2019) a través de la opinién de tres expertos, el cual

obtuvo una validez aceptable para el estudio

3.7.4 Confiabilidad

Variable 1: Palomino, Rivera y Tocto (2019) el coeficiente Alfa de Cronbach de
0.91, lo que conlleva que el instrumento es muy confiable para aplicarlo en el Peru.
Variable 2: Palomino, Rivera y Tocto (2019) el coeficiente Alfa de Cronbach de

0.97, lo que conlleva que el instrumento es muy confiable.

3.8 Procesamiento y analisis de datos

3.7.3

3.7.4

Plan de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos, se realizara las gestiones referidas a las autoridades del
Hospital Gustavo Lanatta Lujan, mediante una carta de presentacion dirigida a la jefa
de enfermeras. Luego se coordinard con el personal de enfermeria de dicha area,

posteriormente se decidira el dia de las encuestas para poder efectivizarlas.

Analisis de datos

Luego de culminar el acopio de la informacién, vendra la codificacion y
digitalizacion mediante el programa de Excel, posteriormente se introducira los al
programa estadistico de SPSS version 26.0 para su proceso de los andlisis descriptivo
con tablas y graficos y también se realizara el andlisis inferencial, estableciendo la

prueba de normalidad para determinar las distribucion de los datos y luego se



realizara la prueba del coeficiente correlacional de R Spearman a fin de establecer e

grado de relacion entre las variables.

3.9 Aspectos éticos

Para esta investigacion se considerara el principio de beneficencia: este se inicia con
la obligacion moral que trata de la manera de actuar en beneficio del resto, que
integraron parte del estudio, de tal manera se evite someterlos a situaciones que
coloquen en riesgo sus principios o actos que pueden generar perjuicio. Asimismo se

respetara las normativas de la Universidad y de la institucion de salud estudiada.

4 ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1 Cronograma de actividades

Actividades Meses

Agosto Septiembre = Octubre  Noviembre
2021 2021 2021 2021

Presentacion del plan de
tesis por parte del docente

2 Busqueda y recoleccion de
los articulos y datos
referidos al tema de fichado

3 Revision bibliografica

4 Revision de las normas de
la universidad

5 Elaboracion del Capitulo I
Planteamiento del problema

6 Elaboracion del Capitulo IT
marco tedrico

7 Revision de los capitulo por
la asesora

8 Elaboracion Il y IV.
Hipotesis y metodologia

9 Presentacion de los
capitulos a la asesora

9 Elaboracion de los
instrumentos de recoleccion
de datos

10 | Validacion y Confiabilidad
del instrumento

11 | Elaboracion del informe de
tesis final

12 | Sustentacién de la Tesis




4.2. Presupuesto

Tipo Servicios Unidad Costo Monto
unidad total
Recursos Investigador
humanos Personal para la tabulacion 6 horas 30 180.00
Andlisis estadistico 500.00
Sub total 680.00
Adquisicion de Material de escritorio (hojas, 120.00
bienes toner de impresion, lapicero)
Sub total 120.00
Servicios Internet 50.00
Impresion de cuestionarios y 50.00
fotocopia de documentos
Movilidad 150.00
Sub total 250.00
Total general 1,050.00
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ANEXOS



Anexo A

Operacionalizacion de variable de estudio.

comodidad y bienestar.

-Se anticipa

-Planificacion previa del cuidado
para prevenir complicaciones

-Mantiene relacion de

confianza

-Empatia entre el enfermero y el
paciente que contribuye a su
recuperacion

-Monitorea y hace
seguimiento

-Evaluacion permanente que
permita informacion del progreso
del paciente.

Variable de Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Escala de Escala
estudio medicion valorativa
V1: Nivel de -Evaluacion de la labor y | -Conocimiento del enfermero Ordinal Satisfaccion buena

Satisfaccion del Se medirda el grado de | actitud del enfermero -comportamiento del enfermero Si: 1
Paciente bienestar que expresa el -Emociones del enfermero Satisfaccion mala
paciente del hospital Santa | -Evaluacion de las -Lugar de atencion No: 2
Rosa cuando es atendido por | condiciones sociales y -Accesorios para atender al
el personal de enfermeria | ambientales paciente
durante su estadia
hospitalaria (Palomino et al, | -Evaluacion de la -Percepcion del paciente a su
2018). mejoria fisica percibida mejoria
-Funcioén de la atencion recibida
-Valoracion del -Cumplimiento del horario
rendimiento del servicio -Cumplimiento de la medicacion
prescrita
V2: Calidad de Es el conjunto de funciones -Accesibilidad -Cuidado oportuno en base a las Ordinal Calidad adecuada
atencion del que el personal de necesidades Malo: 1
personal enfermeria del hospital Regular: 2
enfermero Santa Rosa brinda a los . — — . Bueno: 3
pacientes el servicio de -Explica y facilita -Informa01on clara y sencilla al Excelente : 4
emergencia (Palomino et al, paciente
2018). Calidad inadecuada
-Conforta -Cuidado brindado por el Malo: 1
enfermero para generar Regular: 2
Bueno: 3

Excelente : 4




Anexo B. Matriz de Consistencia

Formulacién del problema

Objetivos

Hipétesis

Variables

Disefio metodologico

Problema General

(Como el nivel de satisfaccion
del paciente se relaciona con la
calidad de atencion del
profesional de enfermeria en el
servicio de  emergencia
Hospital Santa Rosa, Lima
20217

Problemas Especificos

({Como la dimension
Evaluacion de la labor y
actitud del enfermero se
relaciona con la calidad de
atencion del profesional de
enfermeria en el servicio de

emergencia Hospital Santa
Rosa, Lima 20217
({Como la dimension

Evaluacion de las condiciones
sociales y ambientales del
centro de salud se relacionan
con la calidad de atencion del
profesional de enfermeria en el
servicio de  emergencia
Hospital Santa Rosa, Lima
20217

(Como la dimension
Evaluacion de la mejoria fisica

General

Determinar como el nivel de
satisfaccion del paciente se
relaciona con la calidad de
atencion del profesional de
enfermeria en el servicio de
emergencia Hospital Santa
Rosa, Lima 20217

Especificos

-Establecer como la dimension
Evaluacion de la labor y actitud
del enfermero se relaciona con la
calidad de atencion  del
profesional de enfermeria en el
servicio de emergencia Hospital
Santa Rosa, Lima 2021.

-Establecer como la dimension
Evaluacion de las condiciones
sociales y ambientales del centro
de salud se relacionan con la
calidad de atencion  del
profesional de enfermeria en el
servicio de emergencia Hospital
Santa Rosa, Lima 2021

-Establecer como la dimension
Evaluacion de la mejoria fisica
percibida se relaciona con la

General

Existe relacion entre el nivel de
satisfaccion del paciente y la
calidad de atencion del
profesional de enfermeria en el
servicio  de emergencia
Hospital Santa Rosa, Lima
2021

Especificos

La dimension Evaluacion de la
labor y actitud del enfermero se
relaciona  significativamente
con la calidad de atencion del
profesional de enfermeria en el
servicio  de emergencia
Hospital Santa Rosa, Lima
2021.

La dimensién Evaluacion de
las condiciones sociales y
ambientales del centro de salud

se relacionan
significativamente con la
calidad de atencion del

profesional de enfermeria en el
servicio  de emergencia
Hospital Santa Rosa, Lima
2021

V1: Nivel de Satisfaccion del
Paciente

Dimensiones

-Evaluacion de la labor y
actitud del enfermero
-Evaluacion de las condiciones
sociales y ambientales
-Evaluacion de la mejoria fisica
percibida

-Valoracion del rendimiento
del servicio

V2: Calidad de atencion del
personal enfermero

Dimensiones

-Accesibilidad

-Explica y facilita

-Conforta

-Se anticipa

-Mantiene relacion de
confianza

-Monitorea y hace seguimiento

Enfoque: Cuantitativo

Tipo de investigacion:
Descriptiva

Disefio: No experimental
Alcance: Correlacional

Poblacion:  Personal de
enfermeria

Muestra: Personal de
enfermeria

Técnica: Encuesta.
Instrumentos:

Cuestionario CARE Q

Cuestionario de
Satisfaccion del usuario
(CHS)




percibida se relaciona con la
calidad de atencion del
profesional de enfermeria en el
servicio de  emergencia
Hospital Santa Rosa, Lima
20217

({Como la dimension
Valoracion del rendimiento
del servicio se relaciona con la
calidad de atencion del
profesional de enfermeria en el
servicio de  emergencia
Hospital Santa Rosa, Lima
20217

calidad de atencion  del
profesional de enfermeria en el
servicio de emergencia Hospital
Santa Rosa, Lima 2021

-Establecer como la dimension
Valoracion del rendimiento del
servicio se relaciona con la
calidad de atencion  del
profesional de enfermeria en el
servicio de emergencia Hospital
Santa Rosa, Lima 2021

La dimension Evaluacion de la
mejoria fisica percibida se
relaciona  significativamente
con la calidad de atencion del
profesional de enfermeria en el
servicio  de emergencia
Hospital Santa Rosa, Lima
2021

La dimensién Valoracion del
rendimiento del servicio se
relaciona  significativamente
con la calidad de atencion del
profesional de enfermeria en el
servicio  de emergencia
Hospital Santa Rosa, Lima
2021




Anexo ¢ Instrumentos de recoleccion de datos

Somos enfermeras y estamos realizando un estudio que permita conocer la opinion del
paciente con respecto a la atencion de enfermeria que recibe.

No hay respuestas buenas o malas. Es de caracter andnimo. Gracias por su contribucion.

Cuestionario de Satisfaccion del usuario (CHS)

Instrucciones:

-Leer cuidadosamente cada uno de los items

-Seleccionar la alternativa de respuesta que considere segun su valoracion.

-Marcar con una equis (X) la alternativa de respuesta seleccionada

-De no comprender alguno de los items constltelo con la investigadora.

Ne ITEMS i 2
| N
1 | Ambientes silenciosos
3 | Comodidad de la cama
5 | Iluminacién de ambientes
7 | Le detallan el tipo de tratamiento que recibira
8 | Le explican rutinas y procedimientos
9 | Conoce sobre su enfermedad

Le explican el tiempo aproximado de hospitalizacion

11 | Limpieza de los ambientes

12 | Orden de los ambientes

13 | Espacios adecuados

14 | Ambientes silenciosos

15 | Le estimulan a preguntar sus dudas

16 | Muebles adecuados en atencion

17 | Ambientes silenciosos

18 | Comodidad de la cama

19 | Iluminacion de ambientes

20 | Le detallan el tipo de tratamiento que recibira
21 | Le explican rutinas y procedimientos

22 | Conoce sobre su enfermedad

23 | Le explican el tiempo aproximado de hospitalizacion
24 | Limpieza de los ambientes

25 | Orden de los ambientes

26 | Espacios adecuados




Cuestionario de Calidad de la atencion de Enfermeria (CARE Q)

Somos enfermeras y estamos realizando un estudio que permita conocer la calidad de la atencion que
reciben los pacientes en relacion a la atencion que brinda la enfermera.

No hay respuestas buenas o malas. Es de caracter anonimo. Gracias por su contribuciéon.Nunca: 1

A veces: 2
Casi siempre: 3
Siempre: 4
Instrucciones:
-Leer cuidadosamente cada uno de los items
-Seleccionar la alternativa de respuesta que considere seguin su valoracion.
-Marcar con una equis (X) la alternativa de respuesta seleccionada

-De no comprender alguno de los items constltelo con la investigadora.

Ne ITEMS

1.NUNCA
2. A VECES
3. CASI
SIEMPRE
4.SIEMPRE

El trato por parte del personal de enfermeria es 6ptimo

El personal de enfermeria es receptivo a sus opiniones

El personal de enfermeria es receptivo a sus necesidades

La calidad de la asistencia sanitaria que usted ha recibido

Es de calidad el trato del personal del hospital con usted

El personal de enfermeria respeta sus derechos como
paciente

El personal de enfermeria es claro en la explicacion de su
tratamiento y pautas

Es de calidad la informacion clinica recibida sobre su
problema de salud

La enfermera le entrega apoyo fisico cuando lo necesite
(levantarse, caminar, ir al bafio)

El personal de enfermeria lo trata con calidez humana y
preocupacion

La enfermera se preocupe por la alimentacion del paciente

El personal de enfermeria esta disponible cuando lo
necesita

El personal de enfermeria esta atento a su evolucion

Es tratado con calidez humana y preocupacion por el

personal




Se siente como persona, valorado y escuchada por el
personal de enfermeria

La enfermera lo trata con calidez humana y preocupacion

Sus dudas con aclaradas por el personal de enfermeria

El personal de enfermeria, entiende su dolor, su temor y su
ansiedad cuando esta en la urgencia

Recibe atencion en la camilla de urgencia, por parte del
personal de enfermeria

El personal de enfermeria transmite confianza (seguridad
en lo que hace) y tranquilidad

La enfermera es capaz de resolver los problemas que le
plantea el paciente

El personal realiza los procedimientos transmitiéndole
confianza (seguridad en lo que hace) y tranquilidad.

Todos los profesionales y personal del hospital le brindan
atencion. y actiian coordinadamente

El personal de enfermeria viene oportunamente cuando se
toca el timbre o se le llama

El paciente tenga la posibilidad de hacer reclamos y
sugerencias sobre la atencion recibida

La auxiliar de enfermeria le pregunte como se siente y le
ofrezca su apoyo sin que lo tenga que pedir
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