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Resumen
El presente proyecto tiene el objetivo de determinar qué relacion existe entre la calidad de
atencion de enfermeria y el nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de un
hospital especializado, 2022; asimismo es un estudio de enfoque cuantitativo, de método
hipotético/deductivo, de tipo basica de nivel descriptivo correlacional y un disefio no
experimental de corte transversal; se aplicard a una muestra de 110 obtenida por la ecuacion de
poblaciones finitas, de una poblacion de 154 usuarios del Servicio de Emergencia de un
hospital especializado, 2022, mediante dos instrumentos: un cuestionario para la calidad de
atencion de enfermeria y otro para la satisfaccion del usuario, la estadistica serd de manera
descriptiva (prueba de estaninos) y la correlacion de Rho de Spearman, con una interpretacion
de hallazgos por evidencia de tablas y graficos a fin de determinar la asociacion de las hipotesis

expuestas; encontrando si existe o no asociacion entre las variables de estudio.

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



Abstract
This project aims to determine the relationship between the quality of nursing care and the level
of user satisfaction in the Emergency Department of a specialized hospital, 2022; It is also a
study of quantitative approach, hypothetical / deductive method, basic type of correlational
descriptive level and a non-experimental design of cross-section; will be applied to a sample
of 110 obtained by the finite populations equation, from a population of 154 users of the
Emergency Service of a specialized hospital, 2022, through two instruments: a questionnaire
for the quality of nursing care and another for user satisfaction, the statistics will be descriptive
(stanin test) and Spearman's Rho correlation, with an interpretation of findings by evidence of
tables and graphs in order to determine the association of the hypotheses exposed; finding

whether or not there is an association between the study variables.

Keywords: Quality of care, user satisfaction, emergency service.



EL PROBLEMA
1.1.  Planteamiento del problema

Segun datos de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), en los paises de
ingresos bajos y medios, entre 57 y 8,4 millones de personas mueren cada afo por mala
calidad médica, lo que representa el 15% de las muertes en estos paises. Del mismo
modo, el 60% de las muertes en los casos en que se necesita atencion médica se puede
atribuir a servicios médicos de baja calidad, mientras que el resto de las muertes se
deben a la falta de uso del sistema de salud. Esto resulta en pérdidas anuales de 1,4 a
1,6 billones de dolares estadounidenses (1).

Un estudio en Nigeria en 2021 también encontré6 que en los servicios de
emergencia de los hospitales universitarios, entre 199 pacientes, el 90,5% de los
pacientes en general estaban satisfechos con los servicios y la experiencia del centro de
emergencia. Sin embargo, las areas sugeridas para mejorar incluyen contratar mas
empleados 51,8%, proporcionar mas equipos 41,2% y 27,6% solicitar disponibilidad.
Mas facilidades (2).

De manera similar a un estudio realizado en Arabia Saudita en 2021, el estudio
encontr6 que entre 713 pacientes, la tasa de satisfaccion con el manejo del dolor fue del
42%, la tasa de satisfaccion con la informacion sobre medicamentos fue del 34% y la
tasa de satisfaccion con los servicios de interpretacion fue solo del 40%. . El promedio
general de satisfaccion de enfermeria es del 43%, lo que demuestra que existe una clara
referencia a la satisfaccion con el nivel de enfermeria brindado (3).

Por otro lado, a nivel latinoamericano, la Organizacion Panamericana de la
Salud informé que la region cuenta con una industria manufacturera de la salud, con
pocas excepciones, casi sin desarrollo y baja madurez tecnoldgica. Como resultado,

tiene un alto grado de dependencia externa de estos productos: segiin estimaciones de



la CEPAL, solo el 4% de las importaciones de productos médicos relacionados con la
respuesta al COVID-19 en América Latina y el Caribe provienen de la propia region,
que se refleja en todos Hay problemas de falta de personal y calidad insuficiente de los
servicios (4).

En el mismo contexto, se observo en el Hospital General IESS Milagro en
Ecuador que es posible constatar, que el nivel de satisfaccion se desarrollo en base al
tiempo en que los pacientes esperaban ser atendidos, lo que se daba entre 30 minuto a
una hora, seguido del 33,53% de 1 a 2 horas con 29,42 % de usuarios El trato amable,
respetuoso y paciente recibido en emergencias fue del 88,2%, y la satisfaccion orientada
al servicio refleja que el 62,4% no ha experimentado un trato personalizado en el
servicio, no recibid guia o informacion sobre su situacion, esto mayormente por una
falta de comunicacion adecuado entre el personal de salud y el paciente (5).

A nivel nacional, un estudio sobre la calidad de la atenciéon mencioné que cada
vez es mas comun que el nivel de la calidad de los servicios sea cuestionado desde el
punto de vista de los usuarios o pacientes de dicho servicio, esto a traves de
herramientas como el Servqual (Quality Service) que se basa en expectativas y
percepciones de los usuarios sobre el servicio ofrecido; donde las opiniones y la
satisfaccion de los usuarios son herramientas poderosas para mejorar la calidad de los
servicios y la gestion de cualquier institucion que brinde servicios de salud (6).

De igual manera se menciona que los servicios de emergencia tienen como
principal resguardo la calidad en su atencion siendo el pilar del sistema de salud, de
acuerdo a la literatura la insatisfaccion por parte de los usuarios en estos campos, se
debe a la falta de informacion, a la demora en su atencion, o la mala comunicacion por

parte del profesional de salud, que en ocasiones utilizas palabras muy dificiles en la



comprension del paciente, y la evidente congestion de los servicio y la carga laboral en
las instituciones de salud (7).

En el mismo contexto, un informe de julio de 2018 de la Auditoria General de
la Republica sefialdé que mas del 70% de los establecimientos del Minsa no ha
implementado programas esenciales como el Plan cero colas, ademas de que en el area
de emergencias solo el 43% presenta recursos humanos suficientes, esto con un mayor
déficit en las regiones y las instituciones de Essalud con un 52 a 39% respectivamente
(8).

Esto también se observd en un estudio realizado en Lima en 2020, donde 28%
de los usuarios de servicios de emergencia fueron calificados como buenos en
expectativas y atencion; finalmente, 21% fueron calificados en satisfaccion y atencion
urgente Bueno (9). De manera similar a los resultados encontrados en un estudio del
Hospital Chocope de Trujillo, el 62,4% de los pacientes recibieron tratamiento regular
en los servicios de emergencia y se mostraron satisfechos, de igual manera el 47.4%
refirié que la calidad de atencion era normal, el 10% refiri6 que era buena y el 17.3%
que era mala (10).

A nivel local en el sitio de estudio en el Servicio de emergencias Hospital
Casimiro Ulloa, se observado que el personal de enfermeria esta experimentando un
incremento constante de la carga de trabajo, esto se debid por el tema de la aun
pandemia de la Covid-19, donde se resalto que la falta de personal en el sistema de
salud era abismal, principalmente en el tema de enfermeria, lo cual al ser una carga
mayor y un menor personal cada una se le exige mas de los que se deberia ser, tanto a
nivel mental como fisico, generando un desgaste en dichos elementos, lo que provoca
que en ocasiones el personal tenga un trato con el paciente mecanico sin mucha

interrelacion, asimismo se observa que el personal esta cansado y agotado



1.2.

emocionalmente, loque disminuye la calidad en su atencion, y siendo un personal que
trata directamente con el paciente este tomara esta referencia para efectuar su evolucion
sobre el servicio, que mayormente no es el esperado, lo que se presencia en varias
instituciones como en la institucion local donde se desarrollara la investigacion, es por
lo mismo que se necesita conocer como la calidad de atencion que brinda el personal
de enfermeria esta relacionado con el nivel de satisfaccion de los usuarios de

emergencia, generandose las siguientes interrogantes:

Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
(Qué relacion existe entre la calidad de atencion de enfermeria y el nivel satisfaccion

del usuario en el Servicio de Emergencia de un hospital especializado 20227

1.2.2. Problemas especificos
(Qué relacion existe entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension técnico
y el nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de un hospital

especializado 20227

(Qué relacion existe entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension humano
y el nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de un hospital

especializado, 20227

(Qué relacion existe entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension entorno
y el nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de un hospital

especializado, 20227



1.3.

1.4.

Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar qué relacion existe entre la calidad de atencion de enfermeria y el nivel
satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de un hospital especializado,

2022.

1.3.2. Objetivos especificos
Identificar qué relacion existe entre la calidad de atencion de enfermeria en su
dimension técnico y el nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de

un hospital especializado 2022.

Identificar qué relacion existe entre la calidad de atencion de enfermeria en su
dimension humano y el nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de

un hospital especializado 2022.

Identificar qué relacion existe entre la calidad de atencion de enfermeria en su
dimension entorno y el nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de emergencia de

un hospital especializado 2022.

Justificacion de la investigacion
1.4.1 Tedrica

El estudio se justifica de manera tedrica porque se aportara en el conocimiento
de lo que implica la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion del usuario de
emergencia, ello con el fin de comprender como se da esta relacion y poder fundamentar
los resultados que se obtenga. Y mejorar el servicio que se ofrezca al usuario,
concientizando de que tan importante es mejorar la calidad de atencioén para mejorar los

indices de satisfaccion a nivel general en el sistema de salud.



1.4.2 Metodolégica

El estudio aportara con el andlisis de los instrumentos que serviran para medir
las variables de estudio, los cuales son validados y confiables, a nivel nacional, y ello
con la metodologia cuantitativa a utilizar serviran de modelo para otros trabajos que se

enfoquen en aportar en la mejora de los servicios de salud.

1.4.3 Practica

El estudio se enfoca en comprender la relacion entre las variables de estudio
con ello poder comprender la magnitud del problema y conocer si mejorando la
situacion de la calidad de atencion se podra mejorar la satisfaccion de los usuarios y
que tan relacionadas estan para sugerir acciones que mejoren dicha situacion en favor

del servicio y la sociedad.

1.4. Delimitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal: La investigacion se efectuara en el aio 2022
1.5.2 Espacial: La presente investigacion se realizara en el servicio de Emergencia,
Hospital Casimiro Ulloa, Lima.

1.5.3 Poblacién o unidad de analisis: Usuarios del servicio de emergencia.



2. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
Internacionales

Boada et al. (2019) en Colombia, presentaron el estudio teniendo como objetivo
“Determinar la percepcion de la calidad de atencion en salud”; para ello se procedié con un
estilo descriptivo y un disefio no experimental, con el apoyo de una poblacion de 525 y una
muestra de 282 usuarios, y el uso un cuestionario, de lo cual se pudo obtener que el 70%
presento una satisfaccion media con el servicio, por lo que se concluyo que es relevante que se
genere estrategias para mejorar continuamente, mayormente en el aspecto fisico del servicio
que es el que tuvo una menor cifra en cuanto a la satisfaccion de los usuarios (11).

Guadalupe et al. (2019) en Ecuador presentaron su estudio teniendo como objetivo
“Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion”. El método de
investigacion adopt6 un enfoque cuantitativo y un corte transversal para describir el alcance,
con un disefio no experimental, en donde se conto con una muestra de 125 usuarios que
formaron una muestra de 94 individuos quienes resolvieron dos cuestionarios cada uno, de los
cuales se pudo obtener que las dimensiones que obtuvieron bajas calificaciones fueron el nivel
de confiabilidad y seguridad, la fata de capacidad de respuesta por parte del personal, en cambio
en los aspectos tangible hubo buenos resultados, esto en un calificacion del 56%, por lo que se
evidencio que la mayoria de usuarios no presentan un satisfaccion media en relacion con el
nivel de la calidad de atencion percibida(12).

Matzumura et al. (2018), en Ecuador presentaron su estudio teniendo como objetivo
“Describir la satisfaccion de la atencion”. Mediante un método descriptivo transversal; la
poblacion de estudio incluyd una muestra de 206 participantes y 134 participantes; como
herramienta se utiliz6 una guia técnica externa de evaluacion de la satisfaccion del usuario. Los

resultados muestran que en la dimension de confiabilidad, la tasa de insatisfaccion es de 57,4%;



en la dimension de capacidad de respuesta, 63,00% se encuentran insatisfechos; en la
dimension de seguridad, 56,9% estan insatisfechos; al igual que en un 55.6% esta insatisfecho
con la empatia y la tangibilidad. Finalmente se concluye que la capacidad de respuesta fue la
peor calificada en la calidad de atencion por parte del usuario, en donde en su mayoria con un
42% la satisfaccion con el servicio fue media(13).

Gomez et al. (2017), presentaron en Argentina su estudio teniendo como objetivo
“Evaluar la satisfaccion del usuario”; Se utiliza un método descriptivo de corte transversal, se
utilizan 100 usuarios internos como muestra, el cuestionario se utiliza como herramienta. Los
resultados permitieron observar que el 58% de la satisfaccion se enfoco en la limpieza y el
orden del servicio, seguida de la seguridad en un 48%, loque fue determinante para una
satisfaccion positiva, dentro de la conclusion se llego a definir que el nivel de satisfaccion en
el usuario con el servicio es normal (14).

Nacionales

Alvan y Quiroz (2021) en Iquitos presentaron su estudio con el objetivo de “Determinar
la relacion entre la calidad del cuidado de Enfermeria y la satisfaccion del paciente”; El
estudio es cuantitativo, con un disefio descriptivo, transversal y de correlacion, la poblacion es
de 2.660 personas y la muestra de 336 pacientes, se realizo una encuesta por cuestionario sobre
ambas variables. Los resultados mostraron que el 76,5% de la calidad de la atencion fue buena,
el 21,1% fue atencion de rutina y el 2,4% fue mala. En cuanto a las actitudes de los pacientes,
el 76,2% expreso satisfaccion con la atencion brindada por las enfermeras y el 23,8% expreso
insatisfaccion con ellas. Finalmente se concluy6 que la calidad de atencion presenta una
relacion directa con el nivel de satisfaccion del paciente esto en un nivel alto con una
significancia menor al 0.05(15).

Flores (2020), en Lima presento su investigacion teniendo como objetivo “Determinar

la relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario”; El tipo de



investigacion es cuantitativa y aplicada, y el nivel de investigacion es relevante. El disefio de
la investigacion es no experimental y transversal; el total es de 11068 pacientes y la muestra es
de 490; se trabajo con el cuestionario Servqual y el SUCE para la satisfaccion, de los cuales se
pudo obtener que el 53.5% tenia una percepcion normal sobre la calidad de atencion, pero el
46.5% refiri6 que el nivel de la calidad de atencion era baja, por otro lado el 54.5% presento
una satisfaccion moderada, por lo que se evidencio que existe una relacion directa entre la
satisfaccion del usuario de la consulta externa del Hospital Vitarte y la calidad de la atencion
en 2019 (p = 0,000, rho de Spearman = 0,754) (16).

Curasi (2020)en Arequipa presento su estudio teniendo como objetivo “Determinar si
existe relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion de los usuarios™; Se
trata de un estudio no experimental, de correlacion y transversal, la poblacion muestral consta
de 128 usuarios, utilizando un cuestionario basado en la teoria de Donabedian (1998) y Patricia
Larsson & Ferketich (1981) Care Q como herramienta. Los resultados muestran que el 50,7%
de la calidad de la atencion es formal, en su mayoria buena en términos de medio ambiente y
tecnologia, y formal en términos de personas. El 63,3% de la poblacion del estudio tiene una
alta satisfaccion de los usuarios. Finalmente se evidencio que entre las variables de estudio la
correlacion fue directa en un nivel alto(17).

Ganoza (2018) en Trujillo, presentd su investigacion teniendo como objetivo
“Determinar la relacion entre percepcion de calidad del cuidado de enfermeria y el nivel de
satisfaccion del paciente”; utilizando una metodologia descriptiva; y una muestra de 60
pacientes hospitalizados; los instrumentos utilizados fueron cuestionarios sobre la calidad de
la atencion y otra sobre el grado de satisfaccion. En los resultados se pudo obtener que el 48%
percibio una calidad de atencion regular, el 31.67% refirio que la calidad de atencion fue buena,

en donde se obtuvo una satisfaccion del 46.67% siendo esta alta, asi como el 40% que obtuvo



una satisfaccion media, por lo que se concluy6 que entre los elementos investigados la relacion

era significativa (18).

2.2.

Bases tedricas
2.2.1 Calidad de atencion de enfermeria

La calidad de atencion enfermeria es una serie de actividades que realizan las
instituciones de salud desde una perspectiva técnica y humana en el proceso de
enfermeria, con el objetivo de la seguridad, efectividad, eficiencia y satisfaccion del
usuario (19)

Por otro lado, Quispe (20) sefial6 que la calidad de la atencion es el resultado de
una serie de caracteristicas y acciones que pueden devolver a cada paciente al nivel de
salud indicado. El concepto de calidad asistencial se relaciona con la satisfaccion de
cada paciente, su entorno familiar y las necesidades y requerimientos de toda la
sociedad. Se basa en el cambio organizacional y su objetivo es lograr excelentes niveles
de servicio eliminando errores y mejorando el desempefio organizacional (21).

Asimismo, se refiere a los diferentes aspectos de las actividades de una
organizacion: productos o servicios, procesos, sistemas de produccion o prestacion de
servicios, o es el grado en que las caracteristicas del producto cumplen con los
requisitos. Usuarios (22). Finalmente, actualmente se define como la capacidad de un

producto o servicio para adaptarse a las expectativas de los pacientes (23).

2.2.1.1 variable 1

Dimensiones de la calidad de atencion de enfermeria

Técnica: Toma en cuenta toda la preparacion del personal de salud, toda su ciencia y
tecnologia, incluyendo sus destrezas y saberes, lo que le es primordial para desarrolla

su actividad dentro del campo clinico(24). De igual manera es aspecto de la atencion

10



es el conjunto de conocimientos cientificos y capacidades profesionales que se utilizan
para cuidar a los pacientes o usuarios ello para lograr eficiencia en ellos diagnosticos y
tratamientos y proceso en la seguridad del paciente como del profesional. Es por lo cual,
los enfermeros utilizan diversas técnicas en el cuidado de sus pacientes de acuerdo con
procedimientos en los que reflejan su competitividad a través del trabajo oportuno y
continuo y predicen los riesgos y enfermedades del paciente. (25).

Humaneo: Este aspecto esta direccionado en la interaccion que se desarrolla entere el
personal de salud y los pacientes, en donde se desarrolla el respeto a los derechos del
paciente, en donde se le considera como un ser unico que requiere de cuidados mas alla
de lo fisico; es decir de un cuidado humanizado (26). Igualmente es una parte esencial
en el nivel de atencion y tratamiento de la salud de los pacientes, considerado como un
ser psicosocial biologico y espiritual(27). Cabe decir que el aspecto humano del cuidado
es una manera de poder comprender y ser empaticos con las necesidades del paciente
de ser tratado como un ser humano (28).

Entorno: Es un conjunto de factores ambientales, sociales, culturales, éticos,
econdmicos, profesionales, etc., que rodean e influyen en el estado o desarrollo del
servicio (29). El Entorno de Practica Profesional de Enfermeria (EPPE) es un entorno
que facilita o dificulta la prestacion de cuidados de calidad asi como de la seguridad y
el bienestar de los pacientes. La construccion de un ambiente positivo promueve la
excelencia organizacional, optimiza los resultados y aumenta la percepcion y
satisfaccion de los usuarios. En muchos paises, se ha logrado verificar que estas
condiciones en un nivel bueno, tienen un impacto objetivo en los resultados de salud,

reduciendo la morbilidad y mortalidad, mejorando la calidad del servicio(30).
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2.2.2 Satisfaccion del usuario

La satisfaccion es una serie de procesos cognitivos que se originan en la percepcion del
usuario acerca del servicio ofrecido, lo que lo comprara con experiencias pasada de lo
que espera del servicio, sumado a sus necesidades. Por lo que se dice que la satisfaccion
es un estado mental que se desarrolla a través de contextos intelectuales, materiales y
emocionales, en razon de una satisfaccion o deseo de obtener y recibir una informacion
servicio o producto (31).

De igual manera de acuerdo a Sanz et al. (32) el nivel de satisfaccion del paciente es un
indicador esencial en las gestion de salud, lo que sirve para observar si se esta
cumpliendo o no con lo planificado, ademas de mostrar en que nivel se encuentra la
calidad del servicio. Asimismo, cuando el servicio prestado por el servicio de salud
cumple o supera las expectativas del usuario, la satisfaccion del usuario se vera
reflejada(33).

La satisfaccion del usuario se desarrolla bajo dos caminos su percepcion y la
expectativa, en ese sentido, la percepcion subjetiva que acompaiia a las expectativas
previas constituye una expresion de satisfaccion (34). De igual manera este es un valor
subjetivo de lo que se espera con la atencion que se brinda, siendo un punto esencial
para varias estrategias que buscan menora la calidad en la atencion en los servicios de
salud (35).

2.2.2.1 Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Segun Zeithalm(36)., et al, la satisfaccion del usuario se divide en las siguientes
dimensiones:

Elementos tangibles: se refieren a los elementos que son percibidos por lo usuarios en

el servicio como la infraestructura de las instalaciones, los complementos, entre otros,
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donde también se incluye la presentacion del personal, el tiempo del servicio o atencion,

etc., lo que es parte de la administracion del proveedor de salud (37).

Fiabilidad: Se refiere a la actitud confiable y precisa mostrada por las enfermeras y
también demuestra que se brinda una atencion adecuada y esmerada. Teniendo en
cuenta las siguientes caracteristicas. Asimismo este aspecto que expresa que tan seguro
es un servicio, tanto en la integridad del paciente como en la calidad del servicio, es por

ello que la fiabilidad expresa un servicio que tiene un minimo de errores(37).

Capacidad de respuesta: Se puede definir por las capacidades, habilidades o aptitudes
de una persona ante un hecho que pueda alterar su integridad fisica. La capacidad de
respuesta ante emergencias es importante porque es necesario formular un plan que
permita una respuesta rapida y adecuada de acuerdo a la naturaleza y caracteristicas del
incidente (38).

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

bienestar del paciente y su familia(40).

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

los demas. Por tanto, es fundamental en toda relacion enfermera-paciente (41).
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2.3.

Como teoria se nombra la de Kristen Swanson la teoria de los cuidados; la autora
planted en el afio 1991 la "Teoria de los Cuidados", donde considera el cuidado como
una forma de educacion, donde se tiene un compromiso personal y un sentido de
responsabilidad con una persona valiosa en este caso el paciente. Propone cinco
procesos basicos (saber, ser, actuar, facilitacion y mantenimiento de creencias). Estos
conceptos permiten reflexionar sobre la cosmovision de la enfermeria, donde se
encuentran las dimensiones historica, antropologica y filosofica de la ciencia enfermera.
El conocimiento se refiere a la capacidad de un individuo para brindar atencion. Un
segundo enfoque y compromiso personal que lleva a la accion en enfermeria. El tercero
es la condicion; la enfermera, el cliente, la organizacion, lo que aumenta o disminuye
la probabilidad de brindar atencion de calidad, el cuarto es el acto de brindar la atencion
y, finalmente, las consecuencias de las consecuencias previstas y no previstas de la
atencion para el cliente. La teoria sostiene que el cuidado son pretensiones de un
fenémeno central en la enfermeria, por lo que se dice que la practica de enfermeria no
es producto de la experiencia o necesidad contingente, sino que se fundamenta en
conocimientos tedricos que facilitan la lectura y la interpretacion de los actos, basado
en el razonamiento 16gico y la explicacion cientifica(42).
Formulacion de hipétesis
2.3.1 Hipétesis general

Hi: Existe una relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y el nivel
satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de un hospital especializado 2022.

Ho: No existe una relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y el nivel

satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de un hospital especializado 2022.
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2.3.2. Hipdtesis especificas

Hi: Existe una relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en su
dimension técnico y el nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de
un Hospital Especializado , 2022.

Ho: No existe una relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en su
dimension técnico y el nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de

un Hospital Especializado, 2022.

Hi: Existe una relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en su
dimension humano y el nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de
un Hospital Especializado, 2022.

Ho: No existe una relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en su
dimension humano y el nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de

un Hospital Especializado , 2022.

Hi: Existe una relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en su
dimension entorno y el nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de
un Hospital Especializado, 2022.

Ho: No existe una relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en su
dimension entorno y el nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de

un Hospital Especializado , 2022.
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METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

El trabajo se desarrolld a través del método hipotético-deductivo, el cual parte de una
hipotesis para obtener resultados generales para poder establecer objetiva y
especificamente una conclusion sobre un fendmeno estudiado, por otro lado el nivel de
estudio es el descriptivo correlacional que se enfocan en definir las variables por sus

caracteristicas principales y lograr identificar el nivel de relacion entre ellas(43).

3.2. Enfoque de la investigacion

Se trabajara con el enfoque cuantitativo; el cual se desarrolla mediante el uso de la
estadistica para medir las variables desde la medicion ordinal, obteniendo patrones que
indique el comportamiento real de las variables estudiadas(44).

3.3. Tipo de investigacion

En cuanto al tipo de estudio se trata del tipo aplicativo, ya que se va aplicar en una
muestra de estudio y tiene como fin aportar en el conocimiento de la problematicay en

la disminucion de misma(43).

3.4. Diseiio de la investigacion

El disefio del estudio sera el no experimental de corte transversal, el cual es
caracteristico por no manipular intencionalmente las variables de estudio, solo las
estudia en un contexto real y seglin el corte en un momento y lugar que han sido
escogidos por la magnitud del problema (43).

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

La poblacion es considerada como un conjunto de individuos que cumplen con ciertas

caracteristicas ideales para el tipo de investigacion que se desarrollen (44). La poblacion
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estara constituida por 154 usuarios del Servicio de Emergencia del Hospital Casimiro
Ulloa, 2022.
Muestra: Para definir el tamafio de la muestra a trabajar en la investigacion, se aplico

la siguiente formula correspondiente a poblaciones finitas:

o N.Z%(p.q)
(N—-1DE? + Z?(p.q)
Donde:
N : Poblacion (154)
Z : Nivel de confianza (95%: 1.96)
P : Probabilidad de éxito (0.5)

Q : Probabilidad de fracaso (0.5)

E : Error estandar (0.05)
Reemplazando:
n= 154 x 1.96> (0.5x0.5)

(154 -1) x 0.05% + 1.96 (0.5 x 0.5)

n=110
Muestreo: el muestreo con el cual se obtiene la muestra es el probabilistico aleatorio
simple, porque se obtiene la muestra en funcion de la probabilidad. Es decir que cada
participante tiene la misma probabilidad de formar parte de la muestra. Por lo tanto, los
participantes se seleccionan utilizando un mecanismo de seleccion aleatorio hasta que
se alcance el tamafio de la muestra derivado de la ecuacion para la poblacion finita.

(44).

17



Criterio de inclusion:

Los usuarios que deseen participar voluntariamente en la investigacion y que firmen el
consentimiento informado para desarrollo del cuestionario,

Loa usuarios mayores de edad de 18 afios hasta 65 afios y que se atienda en el servicio
de emergencias.

Criterios de exclusion:

Los usuarios que no acepten participar voluntariamente en la investigacion y que no
firmen el consentimiento informado

Los usuarios menores de 18 afios

Los usuarios que se atiendan en otros servicios.
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3.6.

Variables y operacionalizacion

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de mediciéon Es.cala valorativa
(niveles o rangos)
Calidad de | Es una serie de actividades | La calidad de atencion de Efectividad.
atencion de | que realizan las | enfermeria sera medio por . Eficacia.
. R . . Técnica L
enfermeria instituciones de salud desde | un cuestionario de 20 eficiencia Buena
una perspectiva técnica y | items que considera las Seguridad. Cuantitativa (74-100)
humana en el proceso de | dimensiones; técnica, Comunicacién Regular
enfermeria, con el objetivo | humano y entorno. Humano Amabilidad Ordinal (47-73)
de la seguridad, Oportuno Mala
efectividad, eficiencia y Privacidad (20-46)
satisfaccion del Entorno Comodidad.
usuario(19). Libre de riesgo
Nivel satisfaccion | Es una serie de procesos | La  satisfaccion  del Infraestructura
del usuario cognitivos que se originan | usuario fue medida a Elementos tangibles Limpieza
en la percepcion del usuario | través del cuestionario Presentacion del personal
acerca del servicio | Servqual de 24 items Sencillez de tramites
ofrecido, lo que lo | instrumento Fiabilidad Continuidad
comprara con experiencias | estandarizado 'y muy Respeto
pasada de lo que espera del | utilizado a nivel Claridad Muy alta:
servicio, sumado a sus | internacional Capacidad de respuesta Disposicion Cuantitativa (52-66)
necesidades (31). considerando las Tiempo de atencién Alta:
dimensiones; elementos Valores Ordinal (37-51)
tangibles, fiabilidad, Seguridad Honestidad Insatisfaccion:
capacidad de respuesta, Servicio (22-36)
seguridad y empatia.
Amabilidad
Empatia Atencion individualizada

Tolerancia
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3.7.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

Se utilizara la encuesta la cual es una estructura ordenada que permite una rapida
y ordenada obtencion de datos de una muestra de estudio, muy utilizada por ello
en el nivel de investigacion social (44).

3.7.2 Descripcion de instrumentos

Cuestionario para evaluar la calidad de atencion del personal de enfermeria:
Instrumento del autor Rosales (24) que consta de 20 items divididos en 3
dimensiones: Técnico (6 items), Humano (7 items) y entorno (7 items). Siendo
un instrumento estandarizado, se anexa la ficha técnica del mismo:

Ficha técnica del instrumento.

Nombre del Cuestionario de la calidad de atencion.
instrumento

Autor(a): Rosales (24)

Objetivo del Determinar el nivel de la calidad de
estudio: atencion.

Procedencia: Pert

Administracion: Individual /Fisico

Duracion: 20 minutos

Muestra: 110 usuarios

Dimensiones: - Técnica(06 items)

- Humano(07 items)

- Entorno (07 items)
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Escala - Totalmente Acuerdo (5 puntos)
valorativa: - De Acuerdo (4 puntos)

- Indeciso (3 puntos)

- Desacuerdo (2 puntos)

- Totalmente en Desacuerdo (1 puntos)

Cuestionario para evaluar la calidad de atencion del personal de enfermeria:
Instrumento del autor Rosales (24) que consta de 20 items divididos en 3
dimensiones: Técnico (6 items), Humano (7 items) y entorno (7 items). Siendo

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

Cuestionario para evaluar la satisfaccion del usuario (SERVQUAL): Este
instrumento fue evaluado utilizando un cuestionario de 24 items estructurados
de acuerdo a las dimensiones establecidas: Elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

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

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

Autor(a) : Zeithaml (36)

Objetivo: Determinar el nivel de la satisfaccion del usuario.

Procedencia Peru

Administracion: Individual /Fisico

Duracion: 20 minutos

Muestra: 110 usuarios
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Dimensiones:

Elementos tangibles (05 items)

- Fiabilidad (03 items)

- Capacidad de respuesta (06 items)

- Seguridad (05 items)

- Empatia (05 items)
Escala valorativa: - Adecuado (3 puntos)

- Regular (2 puntos)
- Deficiente (1 puntos)

3.7.3 Validacion
a) Validacion de la variable calidad de atencion de enfermeria:
Se sometio a validez de contenido, mediante el juicio de 3 expertos de grado de
doctor. con una concordancia del 100%, lo cual se interpreta como aplicable
(27).
b) Validacion de la variable satisfaccion del usuario:
es un instrumento estandarizado y validado internacional mente por lo cual
Servqual no necesita validacion (11).
3.7.4 Confiabilidad
a) Confiabilidad de la variable calidad de atencion de enfermeria:
La confiabilidad del instrumento se realiz6 mediante la prueba piloto con 60
personas, obteniendo un resultado de 0.896 de alfa de Cronbach (27).
b) Confiabilidad de la variable satisfaccion del usuario:
Como se menciond anteriormente Servqual es un instrumento estandarizado y
validado como confiable internacionalmente. Reporta un alfa de Cronbach de

0,74 en México al igual que en Estados Unidos, en Turquia reporta 0,94, en
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3.8.

3.9.

Espafia 0,90, en Taiwan 0,70 (25), en Rumania 0.67; ademas, con un KMO

para expectativas de 0.75 y percepciones de 0.84 (11).

Plan de procesamiento y analisis de datos

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

Aspectos éticos

Principio de Autonomia: Este principio sera respetado a través de la firma del
consentimiento informado por parte de la muestra, lo cual demostrara la
autonomia o decision propia de la muestra de querer o no participar en el estudio.
Principio de Beneficencia: Se busca es contribuir a la muestra seleccionada e
la disminucion de la problematica observado. Por tanto, este resultado
beneficiara la mejora del servicio de emergencia y de la satisfaccion del usuario
con ello.

Principio de No Maleficencia: En este caso no se perjudicara ni a la institucion
ni a | amuestra de estudio, bajo ningin concepto, ya que el estudio solo tiene
fines meramente académicos

Principio de Justicia: Todos los participantes del presente estudio seran

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

4.1.Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

2021

2022

Identificar el problema

Busqueda bibliografica

Preparacion para la introduccion: la situacion
del problema, el marco tedrico de referencia
y los antecedentes

Preparacion para la introducciéon: la
importancia 'y la justificacion de la
investigacion

Preparacion para la introduccion: objetivos
de la investigacion

Preparacion de Materiales y Métodos
Seccién: Métodos y Diseilo de Investigacion

Seccion Preparacion de Materiales y
Me¢étodos: Poblaciones, Muestras y Muestreo

Preparacion de Materiales y Métodos
Seccion: Técnicas de Recopilacion de Datos
e Instrumentacion

Preparacion de Materiales y Métodos
Seccion: Aspectos Bioéticos

Preparacion de Materiales y Métodos
Seccion: Métodos de Analisis de Informacion

Aspectos administrativos de la preparacion
para la investigacion

Preparar archivos adjuntos

Aprobacion del proyecto

Presentacion al Comité de Etica

Redaccion del informe final
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4.2

Presupuesto

Presupuesto global de la propuesta

N° ITEMS VALOR
1 1 LAPTOP S/ 1900:00
2 1 USB S/30:000
3 LAPICEROS S/'5:000
4 HOJA BOND A4 S/36:000
5 Libros S/ 150:000
6 Fotocopias S/ 50:000
7 Impresiones S/ 50:000
8 Espiralado S/ 17:000
9 Alimentos S/ 150:000
10 LLAMADAS S/ 50:000
11 ESTADISTICO S/ 850:000
12 DIGITADORA S/240:000
13 IMPREVISTOS S/ 100:000

VALOR TOTAL S/ 3,628:000
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de atencion de enfermeria y nivel satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia de un hospital especializado, 2022

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

Problema general: Objetivo general: Hipotesis de trabajo

(Qué relacion existe entre la calidad de | Determinar qué relacion existe entre la | Hi: Existe una relacion entre la calidad | V1: Calidad de Tipo de

atencion de enfermeria y el nivel | calidad de atencion de enfermeria y el | de atencion de enfermeria y el nivel | atencion investigacion:

satisfaccion del usuario en el Servicio de | nivel satisfaccion del usuario en el | satisfaccion del usuario en el Servicio aplicada

Emergencia de un hospital especializado | Servicio de Emergencia de un Hospital | de  Emergencia de un hospital | Dimensiones

20227 especializado , 2022 especializado 2022. Técnica Método y disefio de

Ho: No existe una relacion entre la | Humano Investigaciéon

Problemas especificos: Objetivos especificos: calidad de atencion de enfermeria y el | Entorno

(Qué relacion existe entre la calidad de | Identificar qué relacion existe entre la | nivel satisfaccion del usuario en el Método hipotético -

atencion de enfermeria en su dimension | calidad de atencion de enfermeria en su | Servicio de Emergencia de un hospital Deductivo

técnico y el nivel satisfaccion del usuario | dimension técnico y el nivel satisfaccion | especializado 2022. Variable 2: Disefio no

en el Servicio de Emergencia de un | del usuario en el Servicio de Emergencia Satisfaccion experimental,

hospital especializado 20227 de un hospital especializado, 2022. Hipotesis especificas: del usuario descriptivo, y

Existe una relacion entre la calidad de | Elementos correlacional

(Qué relacion existe entre la calidad de | Identificar qué relacion existe entre la | atencion de enfermeria en su dimension | tangibles

atencion de enfermeria en su dimension | calidad de atencion de enfermeria en su | técnico y el nivel satisfaccion del | Fiabilidad Poblacién y

humano y el nivel satisfaccion del | dimension humano y el nivel | usuario en el Servicio de Emergencia de | Capacidad de muestra

usuario en el Servicio de Emergencia de | satisfaccion del usuario en el Servicio de | un hospital especializado, 2022. respuesta 154 usuarios, y 110

un hospital especializado, 2022? Emergencia de un hospital | Existe una relacion entre la calidad de | Seguridad constituyen la
especializado, 2022. atencion de enfermeria en su dimension | Empatia muestra

(Qué relacion existe entre la calidad de humano y el nivel satisfaccion del

atencion de enfermeria en su dimension | Identificar qué relacion existe entre la | usuario en el Servicio de Emergencia de Instrumentos

entorno y el nivel satisfaccion del usuario | calidad de atencion de enfermeria en su | un hospital especializado, 2022. Cuestionarios

en el Servicio de Emergencia de un
hospital especializado, 20227

dimension entorno y el nivel satisfaccion
del usuario en el Servicio de Emergencia
de un hospital especializado, 2022.

Existe una relacion entre la calidad de
atencion de enfermeria en su dimension
entorno y el nivel satisfaccion del
usuario en el Servicio de Emergencia de
un hospital especializado, 2022.
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Anexo 02 : Instrumento de recoleccion de datos
Introduccion

El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacion sobre la calidad de atencion
que brinda la enfermera en los servicios de emergencia; por lo cual se solicita su colaboracion
respondiendo verazmente y con sinceridad a las preguntas planteadas, recordandoles que la
participacion es de forma individual, anénima y voluntaria, por lo cual agradezco de antemano
su colaboracion.

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

Variable 1: Calidad de atencion

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

N ITEMS TA|A [I |D |TD

Técnico

1 El conocimiento de la enfermera le transmite confianza.

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

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

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

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

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

Humano

7 La enfermera le saluda y trata por su nombre

8 La enfermera se muestra comprensiva y lo escucha.

9 La enfermera le brinda un trato amable.

10 La enfermera le brinda apoyo emocional al paciente

11 La enfermera acude oportunamente al llamado

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

13 La enfermera Mantiene la privacidad del paciente.

Entorno

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

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

16 La enfermera le hace participar en su autocuidado.

17 La enfermera muestra a usted interés y preocupacion por el confort y reposo

18 La enfermera orienta al paciente y familia sobre la importancia de la
deambulacion.

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

20 La enfermera le ensefia a usted y familia como debe tomar sus medicamento en
casa.

Fuente: https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/7107
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Variable

2: Nivel satisfaccion del usuario

Cuestionario de Servqual

El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacion sobre la satisfaccion del
paciente respecto a la atencion que brinda la enfermera en el Servicio de emergencia, para lo
cual se solicita de su colaboracion respondiendo verazmente y con sinceridad a las preguntas
planteadas, recordandoles que la participacion en el presente cuestionario es de forma

individual, y voluntaria, por lo cual le agradecemos de antemano su colaboracion. Ud. califique

con un aspa marcado en cada item.

ITEMS T |2 | g
Elementos tangibles
1 (El ambiente donde es atendido como es?
(Las instalaciones del centro de salud como considera que se
g encuentran en cuanto a la limpieza?
3 (La vestimenta del personal que lo atiende es?
(En qué estado se encuentran las camillas y sillas del puesto de
! salud?
5 (Como es la atencion a los pacientes que ingresan a servicio?
Fiabilidad
6 (Como es la atencion en el centro de salud?
(El personal de enfermeria, como atiende a los pacientes con
7 respecto a los problemas de los usuarios?
(Como considera Uds. que el centro de salud registra
5 adecuadamente las historias médicas de los pacientes?
Capacidad de respuesta
(Coémo considera que los tramites en el centro de salud es rapido y
? sencillo?
10 (Como considera que las citas se dan de manera oportuna?
(Como considera que el personal se encuentra a disposicion de
11 responder las preguntas y quejas del usuario?
(Como considera que el personal muestra rapidez en la ejecucion
12 de sus actividades?
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(Como Ud. observa cooperacion y apoyo mutuo entre los
1 colaboradores y funcionarios de la institucion?
” (Como son resueltas sus inquietudes es atendida de manera
eficiente?
Seguridad
15 (Como Ud. considera que el personal le transmite confianza?
(Como considera que los medicamentos que recibe son los
o adecuados para su malestar?
(Como considera que la atencion se da en un lugar seguro y
v apropiado para el paciente?
(Coémo considera que el personal que labora en el centro de salud se
'8 desempeii6 adecuadamente en el puesto que se le ha designado?
(Coémo considera que el centro de salud cumple en su totalidad con
P las medidas de seguridad descritas?
Empatia
(Como se percibe amabilidad de todos los miembros que conforman
20 en el centro de salud?
(Coémo considera que la atencion a los pacientes se da de manera
2! personal, por lo que atiende todas sus molestias?
22 (Los horarios de atencion son?
(Como son las orientaciones brindas por el profesional en salud son
> claras y precisas?
(Como considera que el personal de enfermeria comprende con
o facilidad las necesidades que Ud., posee?
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ANEXO 3. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO DE
INVESTIGACION
A usted se le esta invitando a participar en este estudio de investigacion en salud. Antes de

decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes apartados.

Titulo del proyecto: “CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y NIVEL
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DE UN
HOSPITAL ESPECIALIZADO, 2022”

Nombre de la investigadora principal: Lic. Morales Miranda Elan Carmen

Propésito del estudio: Determinar qué relacion existe entre la calidad de atencion de
enfermeria y el nivel satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia de un hospital
especializado , 2022.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la investigacion
por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que le puede ser de mucha
utilidad en su actividad profesional.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario.

Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estard protegido, solo los
investigadores pueden conocer. Fuera de esta informacion confidencial, usted no sera

identificado cuando los resultados sean publicados.
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Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sancion 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 comunicarse conmigo: Lic.

al celular , COrreo:

Contacto con el Comité de Ktica: Si usted tuviese preguntas sobre sus derechos como
voluntario, o si piensa que sus derechos han sido vulnerados, puede dirigirse al
........................ , presidente del Comité de Etica de la Universidad Norbert Wiener.
Participacién voluntaria:

Su participacion 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.
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Nombres y apellidos del participante o apoderado

Firma o huella digital

N° de DNI:

N° de teléfono: fijo o movil o WhatsApp

Correo electronico

Nombre y apellidos del investigador

Firma

N° de DNI

N° teléfono movil

Nombre y apellidos del responsable de encuestadores

Firma

N° de DNI

N° teléfono

Datos del testigo para los casos de participantes iletrados

Firma o huella digital

Nombre y apellido:

DNI:

Teléfono:

Fecha:*Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado.

Firma del participante
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